%

Consultoria Empresarial



' 4 '
| | allfala
\
pS| L ‘ i Ay

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRAGAO

PS JUNIOR CONSULTORIA EMPRESARIAL

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Relatério do Projeto
Centro De Processamento De Dados - Ufrgs

Planejamento Estratégico De Tecnologia Da Informagao

Dezembro de 2009.

Rua Washington Luis, 855 « CEP 90010-460
Escola de Administragio da UFRGS « Porto Alegre * RS g(’
Fone +55 51 3308.3808 « Fax +55 51 3308.3160 2 u FRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO 5UL

contato(@psjunior.com.br
www.psjunior.com.br




Rua Washington Luis, 855 « CEP 90010-460

EQUIPE DO PROJETO

Admar Corréa Neto

Diretor de Projetos PS Junior

Vivian Passos Canary

Gerente de Projetos PS Junior

Bdrbara Castilhos Rypl

Consultora de Projetos PS Junior

Henrique Pinto Ramos

Consultor de Projetos PS Junior

Laura Cimenti

Consultora de Projetos PS Junior

Angela Brodbeck

Orientadora

Escola de Administragio da UFRGS « Porto Alegre * RS

Fone +55 51 3308.3808 « Fax +55 51 3308.3160

contato(@psjunior.com.br
www.psjunior.com.br

PSjHn

ESCOLA DE
ADMINISTRACAC

Y

[eliesaudwig elio3jnsuo))

$
UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO 5UL



PS

Sobre a PS Junior

A PS Empresa Junior é uma associagcao sem fins lucrativos, vinculada a

Escola de Administracao da UFRGS que, administrada pelos estudantes de

[eliesaudwig elio3jnsuo))

graduagao, presta servicos de consultoria organizacional com orientacdao de

professores mestres e doutores.

Ha mais de dezesseis anos no mercado e tendo realizado mais de 300
consultorias, a PS Junior conquistou a confianca do empresariado gaucho.
Direcionada principalmente as micros, pequenas e médias empresas, a PS Junior
visa proporcionar a estas organizacdes resultados aplicaveis e qualidade em
consultoria empresarial, também, com o compromisso de oferecer ao

académico um diferencial na construcdo do seu conhecimento.

A PS Junior é uma forma da universidade se relacionar com a sociedade,
o carater nao-lucrativo da empresa e o fato de o trabalho ser desenvolvido por
estudantes em troca, principalmente, do conhecimento, faz com que o prego

das consultorias prestadas seja bastante acessivel.

A orientagao dos professores juntamente com o profissionalismo e

comprometimento dos académicos garantem a qualidade do servigo.
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Missao
“Inserir o graduando da UFRGS em um ambiente que possibilite o seu

desenvolvimento técnico e pessoal, capacitando-o para fazer a diferenca junto

[eliesaudwig elio3jnsuo))

a sociedade.
Oferecer consultorias em administracao com qualidade e resultados aplicaveis,
focando na satisfacao dos nossos clientes.
Colaborar com o desenvolvimento do micro e pequeno empresario galucho e

|II

do Movimento Empresa Junior em todo o Brasi

Visao

“Ser reconhecida pelos clientes e colaboradores como uma empresa excelente

em consultoria e gestdo.”

Valores

Busca pela Exceléncia
Sinergia
Integridade
Transparéncia
Postura Profissional

Satisfacao dos Clientes
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1. APRESENTACAO

O CPD é um Orgdo Suplementar da Universidade que tem como objetivo

principal colocar a informagao a disposicdao da comunidade universitaria, fornecendo
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solugdes em Tecnologia da Informacado para a UFRGS.

Para atender este objetivo, o CPD fornece sistemas de informacdo que
possibilitam a difusdo de informagdes para a comunidade universitaria, treinando e
apoiando ao uso da informdtica. Assim, visa gerar o desenvolvimento das areas
académicas e administrativas e servicos para a rede de dados que permitem total
acessibilidade aos recursos computacionais instalados na Universidade, garantindo

condicOes de acesso a outras redes de computadores.

A partir da negociacdo de um projeto da Associacao de Antigos Alunos com a PS
Junior em que estava presente a Diretora do CPD, surgiu a idéia de realizar um projeto
para o Centro. Constava-se que o CPD ndo possuia um planejamento formal de suas
acbes ao longo da sua gestdo. A partir disso, e da necessidade de entrar em
alinhamento com o Plano de Gestdo da UFRGS, foi proposto um Planejamento
Estratégico de T.I.. O mesmo tem, assim, o intuito de tracar objetivos claros para o
CPD, e fazer com que, a partir de um planejamento estruturado e da sinergia de todos

0os membros, essas metas sejam alcancadas.

Equipe do Projeto Planejamento Estratégico de Tl

Rua Washington Luis, 855 « CEP 90010-460
Escola de Administragio da UFRGS « Porto Alegre * RS

Fone +55 51 3308.3808 « Fax +55 51 3308.3160 9

$
UFRGS

contato(@psjunior.com.br
@P i ESCOLA DE UNIVERSIDADE FEDERAL
www.psjunior.com.br ADMINISTRACAO DO RIO GRANDE DO SUL




Ps)t

2. OBIJETIVOS

2.1. OBIJETIVO GERAL

[eliesaudwig elio3jnsuo))

e Elaborar um Plano Diretor da drea de Tecnologia da Informacdo do CPD e

desenvolver a ferramenta adequada para o acompanhamento do mesmo.

2.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar uma anélise interna no CPD;

e Analisar o ambiente onde o CPD estd inserido;

e Alinhar as estratégias de Tl as necessidades do ambiente;

e Elaborar planos de acdo para o desenvolvimento da drea de Tl;
e Desenvolver a ferramenta para controle do planejamento;

e Treinar a equipe para conducdo do novo planejamento.
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3. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico € um instrumento de extrema valia para os
tomadores de decisdo, sendo essencial para a estruturacdo da organizagdo, visando ao

seu crescimento e sucesso na sua area de atuacdo. Através deste estudo, os diretores

[eliesaudwig elio3jnsuo))

da empresa podem definir o rumo que a organizacdo deve seguir, estabelecendo
objetivos e metas compativeis com suas atividades e suas caracteristicas. Deste
mesmo modo se da o planejamento estratégico na area de Tl. O mesmo busca sempre
aliar as metas da organizacdo em questdo aos objetivos da Tecnologia da informacao,

criando planos de agdo para que esses rumos sejam tomados com sucesso.

Para a elaboracdo de um planejamento estratégico, deve ser estabelecida a
ideologia empresarial, desenvolvendo a missao, a visao e os valores da organizagdo, os
quais serdo grandes norteadores para as suas futuras atividades, devendo ser capazes
de criar sinergia entre seus funcionarios, guiando os colaboradores para objetivos
comuns. Para que isso seja feito da melhor maneira possivel, é necessario uma andlise
interna e externa da organizacdo. Enquanto o primeiro estudo avalia seus pontos
criticos, responsaveis pelo seu atual estagio, o segundo é voltado ao ambiente em que
a empresa se encontra. Estas duas analises possuem o objetivo de identificar os
principais processos nos quais a empresa devera se sobressair e embasar a definigao

dos planos de acdo responsdveis pelo seu sucesso.

O Planejamento Estratégico de Tl oferecido ao CPD teve o intuito de mapear os
rumos e objetivos da organizagao até o final da atual gestao, buscando planos de agao
para alcangar os mesmos. Visto que hoje o Centro parecia possuir certa dificuldade
para gerar sinergia de idéias entre todos os membros, o projeto visou acabar com essa
falha, melhorando cada vez mais o ambiente interno e o planejamento dos servicos

oferecidos pelo CPD.
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4. ANALISE DE AMBIENTE

4.1. OBIJETIVO
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A analise de ambiente tem como objetivo conhecer todos os pontos relevantes
do Centro de Processamento de Dados - sejam eles internos ou externos. Desta forma,
haverd insumos para identificar os pontos fracos e fortes do CPD, bem como
oportunidades e ameacas do mesmo. Além disto, a etapa auxilia na verificacdo das
opinides, sugestdes e necessidades de melhoria de gestdo interna e de servicos

prestados pelo CPD.

4.2. METODOLOGIA

Esta etapa foi executada tendo em vista dois focos: interno e externo. Isto
porque foi necessario conhecer as visdes dos seus colaboradores e de seus usuarios
sobre o Centro, gerando insumos para auxiliar a nortear as estratégias e a definicao
das acOes prioritarias. Para coletar estas informagdes foram realizadas,
principalmente, entrevistas individuais — com roteiros pré-estabelecidos - com as

partes interessadas.

No estudo de ambiente interno — dentro do CPD —, esta analise abrangeu trés
niveis hierarquicos diferentes: diretoria geral do CPD, diretoria de &reas e
coordenadores de sub-dreas. Logo, foram elaborados trés roteiros de entrevistas;
entretanto, com o mesmo foco: colher informacdes sobre os servicos e o
funcionamento do CPD, além das percepc¢des individuais de cada membro em relagdo

ao ambiente de trabalho, tarefas e fluxo de informacdes.

Ainda internamente, a equipe do projeto decidiu fazer dois grupos de discussao
- um com servidores e outro com bolsistas - para que estes também pudessem ser
ouvidos. Esses grupos também tinham um roteiro pré-estabelecido, porém mais
direto. Isto deve-se ao fato de a equipe da PS Junior ja estar ambientada ao local,
restringindo o foco apenas as impressodes individuais dos colaboradores. Outro fator

que limitou a extensdo do roteiro foi a abertura para discussdo ou debate sobre os
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pontos abordados entre os proprios participantes, havendo necessidade de mais

tempo para cada tdépico.

Através desses dois métodos, foi possivel conhecer o dia-a-dia do Centro e

captar as percepcbes das pessoas sobre seu ambiente de trabalho. Além disso, obter

[eliesaudwig elio3jnsuo))

idéias de melhorias e rumos que o CPD podera adotar futuramente.

No estudo de ambiente externo, as entrevistas foram realizadas,
fundamentalmente, com membros da Administracdo Central da Universidade Federal
do Rio Grande do Sul. Entre eles o Reitor, Pré-reitores, Diretores de Unidade e de
determinados 6rgaos administrativos da Universidade. Foram elaborados dois roteiros:
um para o reitor — com foco nas estratégias e nos planos da Universidade para os
préximos trés anos -, e outro para os demais entrevistados, buscando saber satisfacdo

com os servicos prestados pelo Centro e sugestdes de melhorias.

A fim de identificar quais os servicos do CPD mais utilizados e as necessidades
dos alunos, foi elaborado um questionario a ser enviado por e-mail para uma
amostragem de alunos da Graduacdo e Pds-Graduacdo da Universidade. Estas
informacgdes possibilitaram a elaboracao de algumas acdes para corrigir ou aprimorar o
gue for necessario. Os resultados dessa etapa sdo de suma importdncia para a
continuidade do projeto, visto que ajudardo a definir o foco do CPD, e a futura criacao

de planos de acdo, baseados em prioridades.

Os resultados da etapa foram divididos em trés, de acordo com o seu foco:

e Resultados I: aqueles relacionados ao ambiente propriamente dito seja

ele interno ou externo;

e Resultados II: aqueles relacionados a satisfacdo da Administracdo

Central, e a todas as informacgdes referentes a ela;

e Resultados lll: aqueles relacionados a satisfacdo dos alunos de
Graduacdo e de Pds-graduacado, e a todas as informacdes referentes a

eles.
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Para ilustrar os resultados da primeira parte (ambiente), foi elaborada uma
matriz SWOT, a qual consiste na avaliacdo dos ambientes interno e externo. A partir do
estudo do primeiro ambiente, é possivel identificar as Forcas (Strengths) e Fraquezas
(Weaknesses) da organizacdo, ou seja, fatores proprios desta. J& no segundo, as

Oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats) — fatores em que a organizagao

[eliesaudwig elio3jnsuo))

ndo tem controle. Estas duas ultimas classificagcbes tratam de agentes que podem
auxiliar o desenvolvimento da organizacdo, no caso das oportunidades, ou retardar o

mesmo, referindo-se a ameacas.

As informacbes da segunda divisdo dos resultados (Administracdo Central)
foram analisadas e apresentadas em forma de texto. As sugestdes feitas foram listadas

e divididas por Setor.

Os resultados do questiondrio enviado aos alunos (parte Ill) foram
apresentados em forma de graficos, a fim de ficar mais visual. Além disso, foram

analisadas as questdes abertas qualitativas, estas foram dispostas em forma de texto.
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4.3. RESULTADOS I O
2
Os resultados estdo apresentados na matriz abaixo: g
™
FORCAS FRAQUEZAS ‘%
4
1. Ambiente Interno agraddvel 1. Disseminacao do Conhecimento 5
2. Conhecimento geral da 2. Comunicagao Interna
Universidade 3. Forga de trabalho insuficiente
3. Comprometimento dos 4. Auséncia de politica de recepgao de
servidores com 0s servigos novos colaboradores
4. Visibilidade do CPD 5. Dificil planejamento de atendimentos
6. Falha no recebimento de demandas
7. Pouca divulgacdo dos servigos
8. Resisténcia a mudancga
OPORTUNIDADES AMEACAS
1. Construcdao do Novo Datacenter 1. Aposentadoria iminente dos mais
2. Sede de conhecimento dos novos experientes
funciondrios 2. Terceirizagao
3. Relagdes politicas fortes
4. Prestacdo de servigos externos a
Universidade
5. Tecnologias sempre emergentes
6. Parceria com outras areas da
Universidade ou fora desta
7. Parceria com grupos de pesquisa
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4.3.1. PONTOS FORTES

Serdo listadas a seguir todas as caracteristicas que surgiram quando os
entrevistados foram questionados sobre pontos positivos em que o CPD tenha

destaque.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

4.3.1.1. Ambiente interno agradavel

Perante os funcionarios e bolsistas consultados nessa etapa, o ponto positivo
mais citado foi o bom ambiente de trabalho e o nivel de cooperacgdo entre todos. Este

ambiente é caracterizado pela liberdade de comunicacdo entre as pessoas.

Foi percebido que, no CPD, hierarquia ndo significa autoritarismo. Por isso,
muitos dos novos servicos propostos pelo CPD partem da iniciativa dos funcionarios,
que tém liberdade para propor sistemas novos. Havendo disponibilidade de tempo e
recursos técnicos e financeiros, os funcionarios sdo autorizados a executar suas idéias.
Portanto, além de agraddavel, esse ambiente propicia o desenvolvimento técnico dos

servidores e bolsistas.

4.3.1.2. Conhecimento geral da universidade

Por desenvolver sistemas que abrangem todas as areas da Universidade, o CPD
precisa estar a par das normas que regulamentam as Unidades e os Orgdos, além de
ter conhecimento dos processos da Universidade em geral, para que seja criado um
sistema de acordo com a realidade do usudrio. Tal fato faz com que o Centro funcione
como uma espécie de arquivo informal das regras vigentes na Universidade. Por
acumular todo esse conhecimento — em relagdao a normas, processos e sistemas — O

CPD tornou-se um ponto de referéncia para os usuarios da Administracdo Central.

4.3.1.3. Comprometimento dos servidores com os servigos

O comprometimento e a preocupac¢do em atender ao usudrio da melhor
maneira possivel dentro de suas possibilidades é uma caracteristica importante do

CPD. Ademais, o conhecimento técnico dos servidores e bolsistas, aliado a pré-
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atividade e disposicdo para atender as necessidades do usuario refletem-se nos
projetos que partem do CPD para atender aos usuarios, como o Repositorio Digital da

Universidade (LUME) e a prova interativa de vestibular.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

4.3.1.4. Visibilidade do CPD

Através da parceria com a Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP), o CPD é
sede da Escola Superior de Redes no Rio Grande do Sul e do Ponto de Presenga no Rio
Grande do Sul (POP-RS), que oferece conexdo gratuita a internet para instituicoes de
ensino e de pesquisa, publicas e privadas. Tais parcerias ddo visibilidade ao CPD e

fortalecem sua imagem perante a comunidade académica e a sociedade.

4.3.2. PONTOS FRACOS

Apos realizadas as entrevistas individuais com os diretores e coordenadores de
setor e os grupos de discussdao com os servidores e bolsistas, foram observados em
diferentes divisbes e departamentos pontos negativos semelhantes. Com a
minimizacdo destes, a organizacdo poderd ser mais eficiente e o Planejamento

Estratégico de Tl tende a ser de mais facil implementacao.

4.3.2.1. Disseminag¢do do Conhecimento

Desde fundado como drgdo suplementar da Universidade, o CPD trabalha com
tecnologias de ponta e inovagdes tecnoldgicas na solucdo de assuntos referentes a
processamento de dados e tecnologia da informagdo. Contudo, apds a realizagao das
entrevistas e grupos de discussdo, foi relatado por funcionarios e bolsistas que o
conhecimento adquirido e desenvolvido pelo CPD vem sendo centralizado em poucas
pessoas nas diferentes divisGes da organizacdo. Isto ocorre pelo fato de que a
Instituicdo esteve muitos anos sem concursos para algumas divisdes e cargos, e desta

forma as tarefas passaram a ser feitas por apenas um servidor. Como conseqtiéncia, ha
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o fato de que apenas este detinha as informagdes necessarias para a execucao dessas

tarefas. Entretanto, houve contratacdes nos anos de 2008 e de 2009.

Baseando-se na Etapa de Andlise Interna foi possivel observar que algumas

divisGes ndo possuem uma base de informag¢des documentada, a qual os funcionarios

[eliesaudwig elio3jnsuo))

e os bolsistas julgam necessaria para a execucdo das tarefas propostas a eles. Estas
informacgdes requeridas pelos colaboradores geralmente sdao passadas verbalmente
pela pessoa que conhece determinado assunto. Foi relatado que, em alguns casos, a
pessoa que tem o conhecimento necessario para a execucao de alguma tarefa ndo esta
disponivel para transmitir este conhecimento, causando assim, certa ineficiéncia na
rotina de trabalho das pessoas envolvidas. E de grande relevancia para o CPD ter suas
atividades e processos padronizados e documentados, pois auxiliarda no andamento

das tarefas e na descentralizacdo do conhecimento dentro da organizacao.

E de grande relevancia para o CPD ter suas atividades e processos padronizados
e documentados, pois auxiliard no andamento das tarefas e na descentralizagdo do
conhecimento dentro da organizacdo. Esta questdo sobre a Disseminacdo do
Conhecimento é um ponto delicado, pois se no momento em que tais pessoas que
concentram o conhecimento deixarem o Centro, e esse ndo estiver documentado,

poderd haver perda de informacdes.

4.3.2.2. Comunicagao Interna

Por conta da variedade de servigos, o CPD executa diversos projetos e tarefas
ao mesmo tempo. Dada esta diversidade de afazeres e operagdes sendo executados
simultaneamente, é impossivel haver uma rotina pré-determinada dentro dos
departamentos da organizacdo. Portanto, a comunicacdo interna, a divulgacdo e o
inter-relacionamento entre as divisbes tornam-se essenciais na realizacdo das

atividades do Centro.

A comunicacdo interna em si, seria um canal que abordaria fatores como:
tarefas ou projetos que estdo sendo realizados no CPD, assim como os responsaveis
por tais atividades. Foi observado que, certas areas possuem suas proprias
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ferramentas e métodos de comunicacdo interna, porém estas ferramentas ndao sao
padronizadas em termos da organizacdo como um todo. Como alguns exemplos
podem ser citados alguns departamentos que utilizam um quadro, para exibir
responsaveis por tarefas e o andamento destas; outros departamentos realizam

reunides semanais ou quinzenais, a fim de manter os colaboradores do departamento

[eliesaudwig elio3jnsuo))

informados das atividades em andamento. Entretanto, ndo had um procedimento
padrdao para comunicagao interna em todo o CPD. S3o realizadas reunides com todos
os colaboradores do CPD, mas que ocorrem de forma esporadica, sem uma rotina

estabelecida.

A questdo da comunicacao foi abordada em entrevistas e grupos focais
realizados e, foi constatado que muitos colaboradores ndo estdo a parte dos trabalhos
executados nas demais divisdes do Centro. Esta falha na comunicagdo interna reflete
em um aspecto observado: os colaboradores ndo conhecem as tarefas que estdo
sendo executadas pela organizagdo como um todo. Conforme exposto por
colaboradores, no Centro ocorre de mais de um colaborador executar a mesma tarefa,
constatando-se trabalho dobrado que poderia ser evitado se houvesse um canal de
comunicacdo que informasse quais os responsdveis de quais tarefas estdo sendo
executadas. Além disto, a questdo da comunicacdo é importante no que diz respeito a
relevancia das tarefas de cada divisdo, departamento ou setor dentro do objetivo geral
do CPD. Foi exposto por colaboradores que estes ndo sabiam o que e como suas
atividades eram inseridas dentro do objetivo do CPD. Este fator pode se tornar

motivacional, trazendo o sentimento de parte de um todo para com os colaboradores.

Este assunto é de importancia junto ao Planejamento Estratégico de TI, pois
este propde a integracdo e comunicacdo das atividades da empresa junto ao objetivo

da organizagao.
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4.3.2.3. Forga de Trabalho insuficiente

O CPD conta com uma forca de trabalho considerada insuficiente pela maioria

dos entrevistados e participantes dos grupos focais. Isto se deve principalmente a dois

[eliesaudwig elio3jnsuo))

fatores:
a) Demora para entrada de novos funcionarios

Houve um grande espaco de tempo entre contratacdes de novos servidores no
Centro. Foi relatado por alguns funciondrios que chegaram a se passar alguns anos
sem a realizacdo de concursos publicos. Isto gerou uma distancia entre funcionarios
antigos e funciondrios atuais que, aliado a questdo da Gestdo do Conhecimento,
também implica em um risco a continuidade do CPD pelo fato do conhecimento ndo

estar sendo passado as pessoas como seria adequado.
b) Politica salarial

A politica salarial para institui¢des federais de ensino superior é regulamentada
pela Lei n? 7.596. Esta lei padroniza a remuneracdo de todos os servidores publicos
federais vinculados as universidades federais. No entanto, foi observado que esta
remuneracdo esta muitas vezes abaixo da oferecida por outros concursos publicos ou
empresas privadas. E observado pelos funcionarios mais antigos que ocorre alta
rotatividade de pessoal devido a esta politica salarial, uma vez que, os saldrios sdo
muitas vezes abaixo dos oferecidos pelo mercado e, segundo relatado na etapa, é
dificil usar de politicas de beneficios, bonus ou qualquer outra politica de incentivo por

remuneragao.

4.3.2.4. Falta de uma politica de recep¢ao de novos funcionarios

e bolsistas

Segundo mencionado por colaboradores, ndo ha uma politica eficiente para

integracdo do membro que ingressa no Centro, seja ele servidor publico ou bolsista.
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Foi descrito por alguns membros que, no momento de suas entradas, foi realizada uma
apresentacdo geral do CPD, sendo visitadas as areas da organizacdo e apresentados os
membros novos aos mais antigos, assim como os comunicados sobre suas
responsabilidades e tarefas. Contudo, foi observado durante a etapa que esta forma

de integracdo ndo se demonstra tao eficiente quanto proposta. Isto pela razdo de que

[eliesaudwig elio3jnsuo))

sdo muitas informacdes transmitidas em uma Unica vez. O membro que estd entrando
no CPD ndo absorve as informagdes necessarias no momento de sua insergao. Isso diz
respeito a questdo de conhecimento de quem sdo as pessoas que trabalham no

Centro, sobre o que elas sdo responsaveis e que atividades exercem.

Esta questao esta diretamente atrelada a da Comunicagdo Interna e da Gestao
do Conhecimento. Isso ocorre dentro do Centro pelo fato de pessoas ndo conhecerem

seus colegas de trabalho e, portanto ndo conhecerem as tarefas relacionadas a estes.

Uma solugdo proposta por alguns funcionarios seria criar uma ferramenta de
Intranet na qual seriam exibidos todos os colaboradores do CPD, seus
departamentos/divisdes (se houver), assim como projetos os quais estdo sendo
executados no momento. Esta acdo, complementada por uma apresentacao fisica das
instalagdes do CPD pode tornar mais eficaz a integragao do membro em sua entrada

no Centro.

4.3.2.5. Dificil planejamento das demandas

Conforme relatado em entrevistas no ambiente interno do CPD, a area de
atendimentos externos do Centro ndo possui um planejamento formal de quais
atendimentos serdo feitos em certo periodo (dia, semana, més). Esta falta de
programacao reflete na resposta dada aos usuarios pela Central de Atendimento, pois
muitas vezes ndao tem como informar aos usuarios o tempo em que receberdo o
atendimento presencial dos técnicos do CPD. Esta falta de planejamento pode incorrer

em uma imagem falha do atendimento do Centro.
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4.3.2.6. Falha no recebimento das demandas

Foi observado na etapa de andlise de ambiente que, muitas vezes, as demandas

e pedidos feitos ao CPD nao respeitam o canal de comunicacdo externo com o usudrio,

[eliesaudwig elio3jnsuo))

gue é a Central de Atendimento. Isto pelo fato de a pessoa ja conhecer o funcionario
dentro do Centro responsavel pela sua demanda. Desta forma, os pedidos ndo passam
pela Central, a qual é responsavel por receber e direcionar as demandas, opinides e

sugestdes feitas ao CPD.

Conforme relatado pelos membros entrevistados, a principal implicacdo
negativa disto é o fato de que a continuidade do trabalho no expediente é
interrompida varias vezes ao dia. Muitas vezes, usudrios que procuram por
informacdes que a Central de Atendimento pode oferecer, contatam pessoas que ja

conhecem, atrapalhando o trabalho destas.

4.3.2.7. Pouca divulgacao dos servigos

O CPD presta diversos servicos e solucdes em informatica ao publico académico
e administrativo da UFRGS e comunidade. Porém, foi observado que, o publico-alvo do
Centro desconhece muitos servicos que ele oferece. E de relevancia para o CPD que
seu publico-alvo conheca os servicos disponiveis para que este possa operar

atendendo cada vez mais usuarios, dentro de sua capacidade produtiva.

Entretanto, ja estd sendo providenciada junto a estudantes da Faculdade de
Biblioteconomia e Comunicacdo (FABICO) da UFRGS assessoria quanto a divulgacao

dos servigos.

4.3.2.8. Resisténcia a mudanga

Como exposto por entrevistados e observado pela equipe do Projeto durante
esta etapa, ocorre dentro do Centro certa resisténcia a mudanca em questdo de

metodologias, padrdes e rotinas de trabalho, por parte de alguns colaboradores. Este
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engessamento foi visto inclusive em cargos de chefia do CPD. A resisténcia a mudanca
dentro da organizacdo oferece um risco, visto que, as informacdes desenvolvidas pela
organizacdao podem se perder ao longo do tempo, caso ndao passem por um processo
de padronizagdo e documentacdo em suas tarefas, como descrito anteriormente. Alem

disto, o processo de implementac¢do do Planejamento Estratégico de Tl é um processo

[eliesaudwig elio3jnsuo))

de mudanca dentro da organizagdo, necessitando desta forma da cooperagdo e

disposicdo dos colaboradores para que seja levado a diante.

4.3.3. OPORTUNIDADES

A definicdo de oportunidades consiste em fatores externos relevantes para o
desenvolvimento do CPD. Foram avaliados fatores politicos, ambientais, tecnologicos,
assim como as necessidades e demandas dos stakeholders do Centro. Nesta etapa
também foram colhidas sugestGes de areas em que o drgdo ndo atua, porém poderia

atuar devido a sua capacidade, ou demanda de servicos ndo atendida.

O conhecimento prévio das oportunidades possibilita a Instituicdo usar estes
elementos externos e tendéncias para potencializar suas estratégias e decisGes. A
partir desta analise, foi possivel elencar fatores que podem impulsionar a continuidade

dos trabalhos feitos pelo CPD e fazer com que este cumpra sua Missao.

4.3.3.1. Construgao do novo Datacenter

A UFRGS, em parceria com o Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA) ja tem
em andamento o processo de implantacdo do novo Datacenter. Este sera unificado
entre as estruturas de Tl da UFRGS (o Centro de Processamento de Dados e Centro de
Supercomputacdo) e do HCPA (a Coordenadoria de Gestdo de Tecnologia da
Informacdo). Desta forma, é possivel agregar em um unico prédio, as trés estruturas de
Tl, maximizando a capacidade de processamento, armazenamento, seguranga e,
conseqlientemente, proporcionando melhores condi¢des para o aprimoramento da

qualidade dos servicos prestados pelo Centro.
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A construcdo deste novo Datacenter demandara conhecimentos em questdo de
manuten¢do e gerenciamento dos novos equipamentos. Para o CPD, é relevante
manter seus funcionarios atualizados tecnologicamente a fim de estarem preparados
com a chegada do novo Datacenter, dado que o mesmo contara com tecnologias de

ponta. Esta renovagdao na capacidade produtiva poderd trazer um acréscimo na

[eliesaudwig elio3jnsuo))

visibilidade do CPD perante a Universidade e a comunidade em geral. Especificamente
em relacdo a Universidade, o Datacenter poderd trazer o CPD em uma posicdo de
destaque e evidéncia. Estas situacdes podem contribuir para alcangar parcerias para
execucdo de novos servicos e sistemas, trocas de conhecimento, além de expor a
importancia dos servicos de Tl na Universidade e, conseqiientemente a importancia

do CPD.

4.3.3.2. Sede de conhecimento dos novos funcionarios®

Dentro do cenario de Tl, em que sdo constantemente desenvolvidas novas
tecnologias e metodologias de trabalho, a sede por conhecimento é imprescindivel
para os profissionais da area. Isto se reflete na consecugao das atividades exercidas
dentro da organizacdo. Uma instituicdo que agrega a sua capacidade produtiva a sede
por conhecimento e criatividade cria um ambiente propicio a dinamicidade da

informatica.

Na etapa de analise interna, foi relatado pelos préprios funcionarios do Centro,
gue os funciondrios que estdo entrando por meio do ultimo concurso realizado tém
esta vontade de adquirir mais conhecimento no ambiente de trabalho. Este ponto
pode ser explorado, pois o incentivo as pessoas que tém esta qualidade pode trazer ao

CPD novas solucgdes, servicos e sistemas para as demandas da Universidade.

Além disto, a sede por conhecimento propicia um ambiente inovador. Este
meio é fundamental para a mobilizacdo da mudanca na organizacdo, seja ela na

estrutura, hierarquia, processos, rotinas e responsabilidades. E natural haver

! Embora este fator tenha sido encontrado na etapa de analise interna, foi considerado um fator externo
devido ao fato que o CPD ndo tem como controlar a entrada ou saida das pessoas, assim como
caracteristicas especificas.
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resisténcia a mudanga; contudo, quanto mais inovativa for a cultura e a ambiéncia da

organizacao, mais facilmente as pessoas se mobilizardo para efetuar mudancas.

4.3.3.3. Relagoes politicas fortes

[eliesaudwig elio3jnsuo))

O CPD desde sua fundacdo esteve sempre diretamente relacionado as
inovacdes e ao desenvolvimento da Universidade. Com o passar do tempo, a
informatica obteve um papel cada vez mais importante na realidade da Universidade,

concretizando assim o CPD como peca fundamental no funcionamento dessa.

A importancia que o CPD alcangou dentro da UFRGS se reflete na
representatividade do 6rgdo perante a comunidade académica da Universidade,
estando presente em Congressos, Foruns e Comités internos e externos a UFRGS. Além
disto, a parceria entre CPD e a Escola Superior de Redes da Rede Nacional de Pesquisa
(RNP), juntamente com a hospedagem do Ponto de Presenca no RS trouxa ainda mais

visibilidade e destaque a imagem do CPD frente a seu publico.

Esta visibilidade e representatividade do CPD trazem peso a sua imagem, sendo
ponto de referéncia por seu trabalho, conhecimento da Universidade como um todo e
disponibilizacdo de solugbes as necessidades da UFRGS. A credibilidade adquirida
dentro e fora da Universidade pode proporcionar ao Centro facilidade em angariar

pa rcerias e recursos.

4.3.3.4. Prestacdo de servicos externos

Em virtude do conhecimento e capacidade do Centro em prover solucdes em
Tl, foram sugeridas durante as entrevistas das etapas de andlise do ambiente uma
maior participacao do CPD em atividades externas a comunidade académica. Esta
insercdao conforme sugerido poderia ser feita na forma de consultoria a outras
Instituicdes de Ensino Superior (IES) ou outras atividades em que o CPD poderia

transmitir seu conhecimento a diferentes drgaos da sociedade.
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Outra questdo que foi levantada durante a analise do ambiente foi em relacdo
a realizacdo do processamento de concursos. Conforme relatado, houve um periodo
de tempo em que o CPD processava concursos freqlientemente, desta forma captava

recursos adicionais, passiveis de investimento no érgao.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Segundo observado atualmente, ha pouca captacdo de clientes via FAURGS,
levando assim, a uma queda na demanda por estes servicos. Aliado ao fato de ser um
servico secundario, o processamento de concursos ndo tem relevada prioridade dentro

dos servicos prestados pelo CPD.

E fato que estas sugestdes s serdo de possivel implementacdo se o CPD estiver
suprindo as necessidades da Universidade. Visto que, o Centro é um érgao
suplementar e deve dar apoio as decisdes e necessidades da UFRGS prioritariamente.
Além do fato de que para oferecer servigos externos o CPD necessitaria de uma infra-

estrutura tecnoldgica e pessoal maior.

4.3.3.5. Tecnologias novas sempre emergentes

No ambiente de Tl as mudangas s3o constantes no que diz respeito as
tecnologias, métodos, processos e inovacoes. Por este motivo, o CPD deve estar
sempre atento a novidades no cendrio de TI. Aliado a sede de conhecimento dos
funciondrios contratados recentemente, isto pode trazer ao Centro solucbes e

inovagdes a suas tarefas e conseqiientemente a Universidade.

Um exemplo de tecnologia que foi absorvido e agora estd sendo implementado
€ a questdo dos cubos de Business Intelligence, que a partir de uma base de dados, se
realizam cruzamentos de informagdes que podem ser utilizadas no processo decisério

das organizagoes.

Inovacdes como a citada impulsionam o desenvolvimento de solugcGes e novos
sistemas que ddo suporte ao trabalho realizado pelas instancias e drgdos que o CPD

deve dar suporte.
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4.3.3.6. Parceria com outras areas internas ou externas a

Universidade

Conforme analisado pelas entrevistas, o Centro tem dois aspectos que

[eliesaudwig elio3jnsuo))

propiciam a gestdo de parcerias e rede de contatos no ambiente de Tl:

a) Realiza e participa de Féruns e Encontros de Tl interna e externamente a

Universidade

Os encontros realizados sobre as diversas tematicas de Tl podem desencadear
novas idéias e conhecimentos para os membros do CPD. Isto faz com que se mantenha
a constante atualizacdo de informacgdes e capacidades de inovagdo dos funcionarios.

Possibilitando assim, que o trabalho desenvolvido pelo Centro tenha continuidade.

Outro fator em que a participacdo do CPD nestes eventos é de importancia
consiste em fortalecer sua imagem na comunidade de TI. Esta consolida¢do pode se
dar por meio de apresentacOes e divulgacdes dos trabalhos realizados pelo Centro a

outros orgdos de TI.

b) Possui relacGes estreitas com orgdos e Unidades da UFRGS

Pelo fato de o CPD trabalhar com diversas dreas da Universidade e manter um
bom relacionamento com estas, possibilita uma comunicacdo aberta das necessidades
e sugestdes das diferentes dreas. Por ter este bom relacionamento, o CPD pode
trabalhar na criacdo de novas ferramentas multidisciplinares as quais agregariam o
conhecimento do CPD e o conhecimento especifico das areas relacionadas (Pré-
Reitorias, Unidades entre outros setores da UFRGS). Isto poderia aumentar a

participagdo do CPD no desenvolvimento de facilidades para a comunidade académica.

4.3.3.7. Parceria com grupos de pesquisa
Foi verificado como oportunidade para o Centro ter um contato mais

proximo com grupos de pesquisa da Universidade. Assim, o CPD poderia
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desenvolver ferramentas ou sistemas que dessem suporte a essas atividades.
Isso estaria estritamente relacionado com a Missao da UFRGS, visto que a
mesma visa desenvolver a area de pesquisa. O Centro, como 6érgao suplementar

da mesma, deve auxilia-la a alcancar seus objetivos.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

4.3.4. AMEACAS

Existem fatores politicos, sociais, tecnoldgicos e econdmicos que podem
potencializar as estratégias e decisdes das organizagdes, assim como existem fatores
gue podem barrar o desenvolvimento desta. Estes fatores ndo sdo manipuldveis pelo
CPD. As ameacas fogem ao controle do érgdo e pode criar obstaculos ao cumprimento
de sua missdo. No entanto, o conhecimento prévio das ameagas pode proporcionar

solugdes para se ndo transpor estas barreiras, amenizar o impacto causado por elas.

4.3.4.1. Aposentadoria dos funcionarios antigos

De acordo com relatos de membros do Centro, houve muitos anos sem
contratacdo de servidores. Isto criou certo espaco de tempo (de 5 a 10 anos,
dependendo do setor mais ou menos tempo) em que ndo houve contratacgdes. Isto
criou uma geracao de membros do CPD que esta ha bastante tempo trabalhando |3 e
esta se aproximando da idade de aposentadoria. A ameaca consiste no fato que como
houve anos sem contratacdo, muito do conhecimento adquirido e desenvolvido dentro
do CPD foi centralizado em algumas pessoas que permaneceram no Centro. Uma vez
que, estas pessoas se aposentarem, o conhecimento que estas detém deverd ser
repassado aos seus sucessores. No entanto ndo ha uma documentacdo ou politica de
sucessao formalizada ou uma politica de gestdo do conhecimento para que este ndo se

perca.

s

E importante para o CPD que mapeie possiveis aposentadorias para planejar
como, quando e quais sucessoes serdo feitas e atentar para as informacgdes necessarias

para estas.
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4.3.4.2. Terceirizagao

A pratica da terceirizacdo é comum em setores de organizacdes que desejam
cortar custos e eliminar de sua responsabilidade tarefas que julgam secundarias. A
justificativa disto é que desta maneira os esforcos de tal organizacdo podem ser

focados apenas na atividade principal ou primaria.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

No ambiente de ensino superior publico, ja foram verificados casos de
terceirizagdo de Centros de Processamentos de Dados. A possibilidade de um CPD ser
terceirizado existe pelo fato de eles serem 6érgdaos complementares a sua instituicdo de
ensino, sendo a principio, setores ndo geradores de resultados explicitos para a missao
de sua Universidade. Contudo, verifica-se que o CPD da UFRGS devido a sua histéria de
desenvolvimento de solugbes para a Universidade adquiriu o conhecimento particular
de como funcionam as Unidades e 6rgdos desta. Por este motivo, a comunica¢ao das
necessidades para o Centro é de facil compreensdao pelo mesmo. Foi relatado em
algumas entrevistas, o fato de alguns érgdos dependerem dos servicos e do
conhecimento que o CPD possui. Conforme relatado por entrevistados externos ao
Centro, a Universidade é dependente das solucdes providas pelo Centro, de modo que
este assume uma posicdo estratégica perante a UFRGS. Além disto, os dados que sdo
armazenados e trabalhadas no Centro incluem informagdes confidenciais. Uma
possivel terceirizacdo poderia diminuir a credibilidade da Instituicdo CPD. Visto que,
sendo controlada por uma empresa com fins privados e ndo necessariamente ligados a
missdo da Universidade, provavelmente ndo transmitiria tanta confiabilidade quanto

se o Centro ndo fosse terceirizado.

4.3.5. FATORES CHAVE DE SUCESSO

Fatores chaves de sucesso sao pressupostos que garantem que a organizagao
atinja seus objetivos estratégicos e taticos. No caso do CPD, os Fatores Chaves
garantirdo que o Centro continue se desenvolvendo, e conseglientemente,

melhorando os servicos prestados a Universidade e a sua comunidade.
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4.3.5.1. Politicas governamentais

Por ser um érgao vinculado a Universidade Federal do Rio Grande do Sul, o
Centro tem dependéncia do Governo Federal para executar muitas a¢bes e da
Administracdo Central da Universidade, pois esta é a responsavel por fazer a

distribuicdo dos recursos entre os drgdos da UFRGS. Caso uma destas Instituicdes ndo

[eliesaudwig elio3jnsuo))

incluir incentivo ao desenvolvimento da Tl na educac¢do, o CPD nao terd recursos

financeiros e/ou humanos suficientes para suprir a demanda que tende a aumentar.

Dois fatores que dependem apenas do Governo Federal sdo a abertura
de novos concursos para técnicos e programadores; e a revisdo dos saldrios dos
mesmos. Este ultimo foi ressaltado como um dos principais motivos da alta
rotatividade de concursados no Centro pois, € comum que, mesmo logo apds comecar
a trabalhar no CPD, uma pessoa seja nomeada - também através de concurso publico -
por outra organizacdo para executar uma funcdao melhor remunerada. Foi comentado
gue o mercado possui uma faixa salarial acima da utilizada pelo Governo. Ja o
primeiro fator prejudica o Centro no sentido de haver demora na entrada de novos
funciondrios, ocasionando um “gap” entre os mais experientes — detentores de grande
parte do conhecimento — e os novos. Isto aliado a falha na passagem de conhecimento

pode causar retrabalho ao longo de projetos e atividades rotineiras do Centro.

4.3.5.2. Diretoria do CPD

Para que o Centro continue se desenvolvendo é preciso que haja uma diretoria
eficiente. Ou seja, que saiba investir os recursos recebidos; definir as prioridades de
servigos; lidar com as diferentes pessoas que trabalham na organizagdo e com alguns

imprevistos que surgem ao longo da gestao.

A postura e as atitudes da Diretoria do CPD sao muito importantes para a
manutengao do nivel de motivagdao dos colaboradores do local. Uma equipe inflexivel e
autoritaria pode ser motivo para um ambiente de desmotivacdo por parte dos

servidores e bolsistas. Porém, uma diretoria transparente e acessivel pode gerar um
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ambiente agradavel de trabalho, sendo um possivel motivo para uma ndo troca de

emprego.

4.3.6. TENDENCIAS PARA A UFRGS

[eliesaudwig elio3jnsuo))

4.3.6.1. Cria¢ao do Comité Gestor de TI

Conforme relatado em entrevistas com a diretoria do CPD e usuarios externos,
ha a necessidade da criacdo de um Comité Gestor de Tl da UFRGS. A necessidade da
criacdo deste Comité é relevante pelo fato de que atualmente, a decisdo de
estratégias, planejamento de recursos e investimento na area de Tecnologia da
Informagdo é determinada pelo CPD. Contudo, isto ndo é o ideal pois o CPD nao é a
Unica Instituicdo vinculada &4 UFRGS que trata de assuntos relacionados a Tl. Ademais,
outros Orgdos ndo relacionados a TI mas que serdo afetados pelas decisdes neste
cenario também devem ser ouvidas e contribuir no processo decisério. Com a criagdo
deste Comité a visao de negdcio da Universidade relacionada a Tl aumentaria. Isto pelo
fato de ndo ser mais estritamente pelo CPD o planejamento de Tl da Universidade,
levantando sugestdes, idéias e necessidades de outros Orgdos/Unidades da

Universidade.

Em entrevista com o Reitor da Universidade, foi perguntado sobre a criacao
deste Comité. Em resposta a isso, o Reitor se mostrou a favor da idéia e deu seu apoio
a isto. Segundo ele, apenas falta a mobilizacdo para a criacdo deste, pois, no momento
em que o Comité estiver estruturado, é assinada uma Portaria e o Comité se torna
vigente. Conforme relatado pelo CPD, a documentagdo necessaria ja esta tramitando

entre os drgdos que irdo compor este Comité.

4.3.6.2. Eliminagao do papel e otimizagao dos processos

Observa-se como uma tendéncia generalizada em todas as organizacdes a
eliminagado do papel e, obviamente, a UFRGS também estd passando por essa
mudanca. A conversdo das rotinas para web proporcionara a otimizacdo dos processos
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internos na Universidade. Isto diminuird o tempo despendido pelos servidores para

realiza-las e, conseqlientemente, o tempo do usudrio em ser atendido.

4.3.6.3. EAD

[eliesaudwig elio3jnsuo))

A modalidade de Ensino a Distancia vem crescendo no ambiente académico
brasileiro. Os incentivos e exigéncias governamentais para que as IFES invistam nessa
forma de ensino, aliados a disseminacdo da internet e a praticidade e maior aceitacao
pelos professores e pelos estudantes exige que as Universidades federais estejam

preparadas para esse tipo de demanda.

Atualmente, a UFRGS disponibiliza para escolha dos docentes trés plataformas
de ensino a distancia: Moodle, Navi e Rooda. Cada uma dessas ferramentas foi
desenvolvida de forma independente por diferentes nucleos dentro da UFRGS e
denota, de certa forma, a falta de um planejamento centralizado da Universidade para
a utilizacdo dessa modalidade de ensino. Além disto, pode gerar sentimento de
incerteza e inseguranca, por parte dos alunos e professores, no momento de utilizar

uma das plataformas oferecidas.

Conforme observado nas entrevistas, a plataforma de videoconferéncia
demonstra algumas falhas em seu funcionamento. Foi relatado que quando a
plataforma esta sendo utilizada, ocorrem falhas e travamentos na conexdo. Esta
instabilidade do sistema causa a troca da plataforma disponivel pela UFRGS por outros

programas comerciais.

4.3.6.4. Utilizacao do Bl como fonte de informagoes

Foi desenvolvido pela Universidade o Bl - uma ferramenta para extracdo de
informacgdes gerenciais a partir dos bancos de dados ja existentes. Tais informacdes
auxiliardo a gerar varios tipos de relatérios que serdo Uteis para o planejamento da

Universidade.
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Com a ferramenta ja desenvolvida, o préximo passo agora é difundi-la entre
seus potenciais usuarios, ja que estes precisam estar a par do funcionamento do

sistema para melhor aproveita-lo.

Conforme relatado pela Associacdo de Antigos Alunos (AAA), existem empresas

[eliesaudwig elio3jnsuo))

gue procuram a UFRGS ou AAA para captar alunos recém formados e com
determinado perfil académico a fim de contrata-los ou participar de programas
trainee. No entanto, a Associacdo ndo tem um meio agil de disponibilizar estas
informacgdes. Com a disseminacdo do B.l., a AAA poderia ter acesso a informacdes que
estas empresas que vém procura-la querem. Ajudando desta forma, na insercdo do

aluno recém formado no mercado de trabalho.

4.3.6.5. Plano de desenvolvimento institucional

J4 estda em desenvolvimento o Plano de Desenvolvimento Institucional da
UFRGS que em suma tem o objetivo de apontar o futuro que a instituicdo almeja para
si. Este plano devera ouvir toda a comunidade académica, portanto, o CPD deverd
desenvolver um meio de se comunicar com toda a comunidade académica a fim de

obter sugestodes, criticas e opinidoes da comunidade universitaria.

4.4. RESULTADOS I

Durante a etapa de analise do ambiente, a equipe do projeto coletou
informacdes ndao somente referentes ao ambiente que o CPD estd inserido, mas
também sobre a utilizacdo dos sistemas oferecidos pelo Centro a Administracdo
Central da UFRGS. Deste modo, verificou-se a satisfacio em relacdo ao CPD pelos
Orgdos e Unidades entrevistadas, e buscou-se coletar sugestdes dos mesmos para
possiveis melhorias nos sistemas. Estes dados foram divididos nas seguintes

categorias:

e Nivel de satisfagdo com o CPD

e Portal da UFRGS
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e Comunicacao das Necessidades

e SugestGes (de sistemas e servicos oferecidos pelo CPD bem como

sugestdes de novos sistemas)

Estas informacgdes servirdo de insumos para a definicdo dos planos de acdo que

[eliesaudwig elio3jnsuo))

o CPD tomara em seu planejamento até 2012. A partir destes dados verifica-se a
possibilidade da implementacdo das sugestdes, demandas e idéias levantadas. Apds
isto, poderdo ser estipulados investimentos, recursos necessarios bem como tempo

necessario para executar as acdes e prioridades das aplicagoes.

4.4.1. NIVEL DE SATISFACAO COM O CPD

Nas entrevistas realizadas com o publico externo do CPD foi abordada a
guestdo da satisfacdo destes usuarios quanto aos servicos prestados pelo Centro,
assim como a utilidade desses. A qualidade do atendimento ao usuario, tanto pela
Central de Atendimento quanto pelos responsdveis por captar necessidades e

desenvolver sistemas também foi avaliada.

A grande maioria dos entrevistados mostrou-se satisfeita com os servigos do
CPD. Foi citado que o Centro apresenta muita preocupacdo com a recepgao e
atendimento das demandas. Este é um aspecto de destaque do CPD, pois reforca sua

imagem de comprometimento frente a seus usudrios e conseqiientemente a UFRGS.

Neste contexto, foi pedido aos entrevistados que conceituassem o CPD em uma

notade 1a 6. O Centro obteve uma nota média de 5,35.

4.4.2. PONTOS DE INSATISFACAO

Visto que alguns wusudrios ndo estdo totalmente satisfeitos, e,
consequentemente, ndo deram nota maxima para sua satisfacdo com o Centro, a
equipe buscou entender os motivos dos mesmos. Desta maneira foram levantados

pontos de insatisfacdo com os servicos do CPD. Abaixo seguem os fatores encontrados:
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4.4.2.1. Programacao visual de sites e sistemas

Foi levantado que o Centro poderia aprimorar o layout de alguns sistemas,
como o Portal da UFRGS, e, principalmente o Portal do Aluno. Hoje, a disposicdo das
informacgdes nos sites é confusa, o que pode dificultar o acesso as mesmas. Isso implica

em uma menor utilizacdo das informacgGes disponiveis nos sites da UFRGS. Quanto a

[eliesaudwig elio3jnsuo))

servicos como Chasque Mail e Chasque Disco, existe um agravante que é a existéncia
de plataformas comerciais (free ou ndo). Estas proporcionam servicos semelhantes aos

do CPD, como gmail, hotmail e plataformas de disco virtual.

4.4.2.2. Demandas nao atendidas

Conforme observado durante a etapa, o atendimento do CPD aos seus usuarios
é considerado muito eficiente no que diz respeito a qualidade do atendimento e
preocupacdao com o usudrio. No entanto, foi constatado como ponto de insatisfacdo a
insuficiéncia do atendimento a todas as demandas que chegam ao Centro. Os usudrios
entrevistados sdo cientes de que faltam recursos humanos para atender todas as

demandas existentes.

a) Tempo de atendimento

Durante as entrevistas surgiu a questdo sobre o tempo de atendimento do CPD.
Isso se deu tanto em relacdo a solucdo de problemas relacionados a softwares como o
desbloqueamento de portas de rede e maquinas com virus, configuracdo de switches
sem fio; quanto a instalacdo de hardwares ou atendimento a parte fisica da infra-

estrutura de informatica.

Foi relatada a demora do Centro no atendimento a estas demandas. Conforme
observado pelos entrevistados, quando ha uma demanda que é freqiiente ao CPD, esta
é atendida rapidamente. No entanto, quando existe uma exigéncia que nao é comum

ao Centro, este apresenta certa demora na execugao destas tarefas.
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4.4.2.3. Rede sem fio

A UFRGS e o CPD estdo trabalhando na disseminagcdo no acesso a rede sem fio

em todos os Campi da Instituicdo. No entanto, alguns entrevistados levantaram a

[eliesaudwig elio3jnsuo))

qguestdo da rede sem fio da UFRGS ainda ndo possuir a qualidade do sinal esperada em

certas Unidades e ndo ter sido instalada em outras.

4.4.2.4. Base de dados

Foi relatado por alguns entrevistados, principalmente por diretores(as) de
Unidade e coordenadores(as) de COMGRADSs que, embora a UFRGS tenha uma base de
dados muito ampla, algumas destas informag¢des ndo sdo repassadas a pessoas que
tém interesse em tais dados. Este problema na disponibilizacdo dos dados as Unidades
foi identificado pelos proprios entrevistados como um problema burocratico referente
a Administracdo Central. Com a resolucdo deste empecilho, as Unidades terdo acesso a
dados que julgam importantes nos processos decisérios de suas chefias, possibilitando

assim uma melhor administracdo das Unidades de ensino da UFRGS.

O CPD pode estudar maneiras de filtrar e disponibilizar os dados que as
Unidades necessitam. Pode ser alinhado junto a elas a forma mais apropriada de
tornar disponiveis estes dados, seja através de consultas ao Centro, seja através de

Sistemas préprios para a pesquisa destas informacdes.

4.4.3. PORTAL DA UFRGS

Uma das questdes levantadas nas entrevistas foi sobre o Portal da UFRGS.
Seguem trés aspectos que foram citados durante as entrevistas na forma de

comentarios sobre elementos ja existentes ou de sugestdes de idéias novas:
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4.4.3.1. Divulgag¢ao da produgao académica

Em algumas entrevistas foi citado que a producdo académica da UFRGS pode

ter mais visibilidade dentro do Portal da UFRGS. O Repositério Digital (LUME) pode ser

[eliesaudwig elio3jnsuo))

solugdo para isto, entretanto necessita de mais divulgacdo dentro do Portal.

4.4.3.2. Insercao de link da Associagdao de Antigos Alunos no

Portal da UFRGS

Conforme verificado em entrevista, na pagina principal do Portal da UFRGS
poderia haver um link para o site da Associacdo de Antigos Alunos (AAA) da
Universidade. Isto traria mais visibilidade a AAA, a qual pode trazer beneficios a ex-

alunos da UFRGS por meio de indicacBes a estagios ou empregos.

4.4.3.3. Padronizacao da estrutura dos sites das Unidades e

Orgaos
Durante algumas entrevistas foi levantada a questao dos sites das Unidades e
Orgdos da UFRGS serem diversificados. Foi observado pelos entrevistados que

atualmente ndo é exigido um padrao no layout dos sites, fazendo com que os mesmos

ndo tenham um padrdo de disposicdo das informacdes.

Visto que os Orgdos e, principalmente, as Unidades possuem diferentes tipos
de informacdes a serem dispostas em seus sites, a demanda encontrada ndo se refere
as informacgdes em si disponibilizadas nos mesmos. A questdo abordada se refere a
estrutura em que estas informacGes sdao mostradas nos sites, sendo que o site da

Universidade é quesito de Avaliacdo Institucional do MEC.
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4.4.4. COMUNICACAO DAS NECESSIDADES

Averiguou-se por meio das entrevistas realizadas que ndo existe uma forma
padronizada de comunicacdo das necessidades pelos usuarios ao CPD. Alguns clientes

relatam suas demandas através de reunides com a direcao do CPD, outros através da

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Central de Atendimento ou ainda através de e-mails e telefonemas diretamente aos
responsaveis pelo sistema em questdo. Embora muitas das pessoas que declaram
utilizar esses meios de contato com o CPD afirmarem que estdo satisfeitos com essa
forma de comunicacao, alguns relataram nao possuir nenhuma forma de expressarem
suas necessidades. Portanto, percebe-se a necessidade de um canal padrdao em que

todos se sintam livres para efetuar solicitagdes.

4.4.5. SUGESTOES

No decorrer das entrevistas realizadas, surgiram algumas idéias de melhorias
para os sistemas existentes e também idéias de sistemas novos que seriam Uteis para
o dia-a-dia dos servidores. Além disso, surgiram também outras demandas que ndo
sdo de responsabilidade do CPD. Apesar disso, optou-se por lista-las, para que essas
necessidades sejam registradas, e, dentro do possivel, repassadas para os devidos

responsaveis.

4.4.5.1. Melhorias de Sistemas

Sistema de Protocolo

1. Quando é preciso localizar um processo especifico, a pesquisa nesse sistema
mostra-se confusa e de dificil utilizacdo. E necessario tornar a pesquisa por
processos mais amigavel nesse sistema.

Sistema de Patrimonio

2. O funcionario sé tem acesso ao resumo do patrimbnio, que lista os
equipamentos apenas pelo seu numero de registro. Dessa forma, para
identificar um item é imprescindivel ter tal numero, pois ndo é possivel
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visualizar no resumo, a marca dos equipamentos. Essa limitacdo de visualizacdo
é um complicador em casos de roubo. Por exemplo, se ha quatro
computadores de diferentes marcas, o procedimento mais pratico seria
registrar um roubo pela marca. No entanto, é necessario averiguar os numeros

de patrimonio de cada computador remanescente e por eliminag¢do descobrir o
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numero do computador roubado para registrar esse roubo, o que demanda
bastante tempo.

3. N3do ha controle do responsavel por cada maquina. Por isso, quando um
computador é realocado, o antigo servidor que fazia uso dele continua
recebendo mensagens de e-mail para realizar atualizacbes referentes aquela
maquina.

Sistema de Gestao de Espaco Fisico e Infra estrutura

4. O professor ndo tem acesso ao sistema de gestdo de espaco fisico. Se houvesse
acesso liberado para a consulta dessas informacdes, o docente poderia
planejar-se para a utilizacdo de determinadas salas. Isso evitaria, por exemplo,
ocasides em que as salas estao sendo utilizadas para uma reunido e ha a
necessidade de mudanca de sala, pois a mesma serd utilizada para aulas a
partir de determinado horario.

5. A requisicdo de servicos de manutencdo a prefeitura e a avaliacdo desses
poderiam ser mais praticas. Por exemplo: ao avaliar 10 servigos realizados em
uma mesma unidade, é necessdrio redigitar todas as informacgdes sobre os
dados da unidade para cada um dos servicos avaliados, o que toma bastante
tempo.

Sistema PROREXT e Sistemas SIGPROJ e Proplan

6. Sistemas SIGPROJ (MEC) ndo interage com o Sistema da PROREXT. Sugere-se
gue seja desenvolvida uma solucdo para que os mesmos passem a interagir.

7. Sugere-se a criacdo de um sistema financeiro préprio para a PROREXT, que se
comunique com o sistema da FAURGS.

8. Sistema PROPLAN e Sistema PROREXT ndo sdo interligados. Tal fato acarreta
retrabalhos, tornando lento o processo de confeccdo de relatérios. Isto ocorre
devido ao fato da PROREXT ter que requisitar os dados ao CPD para depois
disto, passar a PROPLAN.
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Sistema PROPLAN

9. O Sistema PROPLAN ¢é o Unico que exige uma senha adicional, além daquela
utilizada normalmente para acesso aos outros sistemas. Essa exigéncia gera
problemas com mal-entendidos por parte das pessoas que precisam utiliza-lo.

Se possivel, a Central de Atendimento poderia auxiliar nesse sentido, ajudando
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a suprir duvidas dos usuarios.

10. O sistema PROPLAN (orcamento e finangas) atualmente é mantido por um
funcionario da prépria PROPLAN. Esse fato acarreta dificuldades concernentes
a manutengao, pois apenas essa pessoa tem conhecimento do sistema. Pode-se
migrar o sistema da PROPLAN de delphi para Web e fazer com que mais de
uma pessoa tenha os conhecimentos necessarios para administra-lo.

11. A PROPLAN necessitara de apoio para implementacdo de sistemas exigidos
pelo MEC (PINGIFES e e-MEC), pois os mesmos exigem varias informacdes que
deverdo ser disponibilizadas pelo CPD.

Portal do Servidor

12. Os links dos tutoriais poderiam estar logo abaixo do link dos downloads a que
se referem. Essa pequena alteracdo evitaria que, apos realizar um download, o
usuario descobrisse, por exemplo, que ndo fez o procedimento correto para
esse programa funcionar na rede da UFRGS.

13. Todos os servigos disponiveis ao servidor devem aparecer listados na pagina
inicial do servidor (assim como ja acontece atualmente). Tal fato justifica-se
pela possibilidade de haver um sistema desconhecido pelo usudrio, mas que
porventura |he possa ser util. No entanto, seria mais pratico se estivessem
separados por cores diferentes os servicos que estdo liberados para aquele
determinado usuario dos servicos indisponiveis para ele. Hoje em dia, sé depois
de clicar num servico é que o usuario verifica se pode utiliza-lo ou ndo. Caso
ndo possa, uma mensagem de “usudrio ndo tem permissdo de acesso para essa
aplicacdo” aparece na tela. Com a diferenciagdo por cor, antes mesmo de clicar
0 usudrio ja saberia da indisponibilidade.

14. Caso o professor tenha apenas uma turma, ao clicar em lista de chamada essa
turma poderia aparecer automaticamente. Atualmente, aparece a seta para

selecdo de turma mesmo que o professor lecione para uma Unica turma, o que
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¢é desnecessario. Essa pequena alteracdo tornaria ao sistema menos repetitivo, Q

. . (. . 2

evitando o preenchimento de varios itens ao longo de cada solicitacdo. =

=

~ . 2

15. No caso de docentes que atuam em sala de aula e sdo também coordenadores )

m

do curso, todas as suas atividades poderiam estar centralizadas num unico link 3

=)

1]

dentro do Portal, tanto as atividades de ensino quanto as atividades de Q

. o
coordenacao.

Senhas

16. A senha do e-mail institucional € a mesma do portal. Caso a senha do portal
seja esquecida, uma nova senha serd enviada para o e-mail institucional.
Deveria haver um e-mail alternativo para esse tipo de envio.

Sistema para Plano de Ensino digitalizado

17. Através dele, o Plano de ensino digitalizado estaria disponivel tanto para todas
as COMGRADS que acessam o sistema de graduacdo quanto para os alunos.
Esta digitalizagao facilitaria o processo de equivaléncia de créditos adquiridos
em outras instituicbes de ensino, ja que os planos estariam facilmente
disponiveis para consulta a qualquer momento.

Matriculas da pos-graduacao

18. O coordenador recebe um e-mail de aviso de solicitagdo de matricula de um
aluno, em que lhe é pedido para confirma-la. Esse e-mail contém no corpo da
mensagem o caminho a ser seguido pelo professor no portal. Para facilitar o
processo de confirmacdo, poderia haver um link codificado (especifico,
relacionado ao professor) no préprio e-mail. Dessa forma ndo haveria
necessidade de entrar no portal do servidor com a senha e seguir todo o
caminho no portal, repetidas vezes para cada solicitacdo.

Sistemas para a Pré-reitoria de Pds-graduacgao

19. Poderiam ser incluidos no formulario padrdo os dados referentes a bolsas
CAPES. Tal necessidade ja esta sendo resolvida pelo CPD, através do
Departamento de Ensino.

20. Para melhor controle administrativo, é necessaria uma integracdo entre a
parte académica e a parte financeira do sistema atualmente disponivel. Essa
demanda ja foi discutida em reunides com o CPD anteriormente.

Outros topicos surgidos
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21. Alguns campos de preenchimento na WEB tém limitagdes de tamanho
insuficientes. Sugere-se que os campos tenham limitagdo maior.

22. Levar a rede sem fio a toda Universidade.

23. O sistema de RH tem algumas limita¢Ges, por exemplo, a impossibilidade de

alteragcdao da data de entrada de professores substitutos caso tenha ocorrido
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algum erro de digitacdo. Acredita-se que o CPD ja esteja trabalhando nisso.
24.0 CPD poderia trabalhar com Mapeamento das capacidades exigidas na
utilizacdo da rede. Ex: Switch da unidade A esta com capacidade superlotada,

mas a unidade B tem espacos sobrando no Switch.

4.4.5.2. Idéias para novos sistemas

1. Sistema para pds-graduagao: sistema de Inscricdo para a Selecdo da pos-
graduacdo, bem como um sistema para cancelamento online de matricula da pods-
graduacao.

2. Sistema para emissao de diploma: o aluno perde o vinculo com a Universidade
guando homologa a tese, depois dessa etapa o processo de diplomacdo é feito
manualmente e pode ser bem demorado. Sugere-se que seja criada uma solucdo
automatizada para o processo de diplomacao.

3. Upload da dissertacdao no portal do aluno: atualmente, o aluno precisa enviar
um CD com a tese para a grafica, outro para a CAPES e outro para biblioteca
central. Além de evitar retrabalhos, um sistema unificado e automatizado de
uploads evita também alteracGes posteriores na tese.

4, Pagamento de GRU através de um sistema automatico de débito em conta:
ao invés de gerar boletos que precisam ser impressos, esse sistema tornaria os
pagamentos mais praticos ao levar o usuario diretamente a pdgina do banco
(principalmente para a pagina do Banco do Brasil, que é o mais utilizado) para
débito em conta.

5. Sistema online de envio de processos para o Comité de Etica: tal sistema seria
nos moldes do sistema da POSGRAD - com tracking e com a possibilidade de
anexar documentos, realizar pedidos, etc. -, facilitaria o tramite dos processos.

6. Sistema de gestdo de auditdrios: atualmente, ha dificuldades para reserva de
hordrios para a utilizacdo dos auditérios. Para suprir essa necessidade, um sistema
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de gerenciamento de auditérios por campus seria muito util. Esse sistema
permitiria acesso a agenda por todos os usuarios, com a possibilidade de escolher
entre reservar e aguardar em lista de espera, caso seja necessario. Dessa forma,
esse sistema auxiliaria a evitar mal-entendidos em que pessoas sdo interrompidas

(defendendo sua tese de dissertagdo, por exemplo), pois houve um engano no

[erresaidwy el103|NsuoD)

agendamento. Poderia também ajudar a evitar situacdes em que os auditdrios sdo
reservados, mas acabam ndo sendo utilizados por quem os agendou, fazendo com
gue o espaco fique vazio e impedindo outras pessoas de utiliza-lo.

7. Sistema para altera¢6es nas informagdes de turmas: quando ha uma alteracao
nas informacdes referentes a determinada turma, por exemplo, no horario ou no
nimero de vagas disponiveis, estas devem ser aprovadas pelo departamento
responsdvel pela disciplina. Para isso, alguns documentos devem ser assinados por
diferentes responsaveis dentro do departamento. No entanto, é dificil encontrar
pessoalmente todos os responsdveis, o que faz com que o processo torne-se
demorado. Caso fosse automatizado, através de uma assinatura digital
homologada, o tempo para realizacdo desse processo poderia ser reduzido
consideravelmente.

8. Sistema para requisitar processos arquivados: depois de um determinado
tempo, todos os processos sao arquivados. Quando ha a necessidade de retira-los
do arquivo, é feita uma solicitacdo em papel. Um sistema online para efetuar esse
pedido tornaria esse pedido mais agil.

9. Sistema de Atestado para Docente: o atestado integraria em uma Unica pagina
todas as atividades do docente no semestre corrente. Nesse, constariam
informacdes como quais turmas leciona, as pesquisas em que esteja envolvido, etc.
Dessa forma, as secretarias ndo precisariam coletar essas informacdes - que estdo
fragmentadas em diferentes sistemas. Com tal dispositivo, o préprio professor
poderd imprimir o atestado a partir do Portal do Servidor.

10. Sistema de administragdo todo integrado na Web: com a migracdo dos
sistemas administrativos para a web, os prd-reitores teriam acesso a informacdes
guando estdo viajando, por exemplo.

11. Sistema de controle para Centros Multiusuarios: assim como o sistema de

gestdo de auditdrios, outras areas de uso comum da Universidade poderiam ser
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gerenciadas eletronicamente. Como exemplo, pode-se citar os laboratdrios que Q
tém acesso restrito coordenado por um professor especifico. Ao permitir que os %
interessados consultem e agendem hordrios no laboratério via web, o sistema §-
proporciona autonomia aos usuarios - que ndo precisam mais localizar .%:
pessoalmente o responsdvel — e ao professor em questdo — que estard liberado g
desta atividade. =
4.5. RESULTADOS lil
Também nesta etapa, foi realizada uma pesquisa quantitativa com os alunos. O
objetivo desta acdo é identificar os servicos conhecidos e utilizados por esses usuarios,
bem como verificar a sua satisfacdo em relacdo a eles.
O questionario continha perguntas abertas para que fosse possivel
compreender os porqués das respostas e servir como um canal de comunica¢do para
receber sugestdes e opinides a respeito dos servigos disponiveis aos alunos.
O questiondrio foi respondido por 977 alunos e os resultados foram os
seguintes:
4.5.1. SERVICOS QUE CONHECE
Quais servigcos mais conhecidos?
No Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.
Conhece email UFRGS 307| 31,4% 670 68,6% 977| 100,0% 100,0%
Conhece Chasque Disco 845| 86,5% 132 13,5% 977! 100,0% 100,0%
Conhece Portal do Aluno 13 1,3% 964 98,7% 977| 100,0% 100,0%
Conhece Mural de Bolsas 674| 69,0% 303 31,0% 977 100,0% 100,0%
Conhece Rede sem fio 646 66,1% 331 33,9% 977| 100,0% 100,0%
Conhece Troca de Senhas 407| 41,7% 570 58,3% 977| 100,0% 100,0%
Conhece Chasque Proxy 706| 72,3% 271 27,7% 977| 100,0% 100,0%
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O servico disponivel aos alunos mais conhecido é o Portal do Aluno (98,7%), em Q
seguida, o e-mail da UFRGS (68,9%) e a troca de senhas (58,3%). O niumero mais %
preocupante é relacionado ao Chasque Disco, em que apenas 13,5% das pessoas as §-
guais responderam o conhecem. Isso comprova a necessidade de uma maior .%:
divulgacdo desse servico. g

o

Servicos que ndo foram abordados na lista desta questdo puderam ser
mencionados em uma questdo aberta — em que a resposta é escrita. Os mais
mencionados foram os de plataforma de Ensino a Distancia — 64,2% -, o Sistema de
Bibliotecas (Sabi) e o Provedor de Internet — 7,5% cada-. Qutros servicos foram: Portais
do Professor e do Servidor, Vestibular e acesso ao Capes, porém em proporcdes
menores.

4.5.2. SERVICOS QUE MAIS UTILIZA
Quais servicos do CPD mais utilizados?
I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.

Quais mais utiliza (email UFRGS) 700| 71,6% 277 28,4% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Chasque Disco 967| 99,0% 10 1,0% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Portal do Aluno 54|  5,5% 923 94,5% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Mural de Bolsas 881 90,2% 96| 9,8% 977 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Rede sem fio 855 87,5% 122 12,5% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Troca de senhas 822| 84,1% 155 15,9% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Chasque Proxy 824 84,3% 153 15,7% 977| 100,0% 100,0%

Dos servicos questionados, o mais utilizado pelos usuarios que responderam o
questionario é o Portal do Aluno, com 94,5% de utilizacdo. O e-mail UFRGS é o
segundo mais usado — 28,4%. Com um percentual mais baixo encontram-se o Mural de

Bolsas (9,8%) e o Chasque Disco - sendo utilizado por 1% do total da amostragem.
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4.5.3. E-MAIL §

g

3

Conhece Chasque Mail x Utiliza Chasque Mail g!

I No I Yes Total -'é

w

N % cit. N % cit. N % cit. 5

(=R
Conhece email UFRGS 307| 31,4% 670 68,6% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza (email UFRGS) 700| 71,6% 277| 28,4% 977| 100,0% 100,0%

Este grafico apresenta que 68,6% dos 977 respondentes afirmaram conhecer o
Chasque Mail. Porém, destes, apenas 41,3% o utilizam. Esse pode ser um dado
preocupante, visto que diversos fatores podem influenciar na ndo utilizacdo do

Chasque Mail. Estes serdo citados abaixo.

Finalidade do Chasque Mail

I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.
Usa Chasque Mail para assuntos academ- 743| 76,0% 234| 24,0% 977| 100,0% 100,0%
Usa Chasque Mail - troca de emails inst 860 88,0% 17| 12,0% 977| 100,0% 100,0%
Usa Chasque Mail- Troca email de trab 920 94,2% 57| 5,8% 977| 100,0% 100,0%
Usa Chasque Mail - Emails pessoais 929| 95,1% 48|  4,9% 977| 100,0% 100,0%

Este grafico mostra que a maioria dos usudrios do Chasque Mail ndo o utiliza
para os aspectos levantados nas alternativas. A resposta positiva que obteve maior
resultado foi a de que 24% dos usuarios, que usam Chasque Mail o utilizam para

assuntos académicos.

Das 69 pessoas que responderam a questdo aberta relacionada ao uso do
Chasque Mail, 36,2% afirmaram ndo possuir o servico. Outras 43,1% ndo o utilizam, ou
porque ndao conhecem ou porque ndo estdo satisfeitos. Algumas explicacdes para isto
sdo relacionadas as restricGes do servico, ao mau funcionamento, as preferéncias do

usuario por uma conta de email pessoal e a falta de divulgacdo do servico.

Rua Washington Luis, 855 « CEP 90010-460
Escola de Administragio da UFRGS « Porto Alegre * RS

Fone +55 51 3308.3808 « Fax +55 51 3308.3160 46

$
UFRGS

contato(@psjunior.com.br
@P i ESCOLA DE UNIVERSIDADE FEDERAL
www.psjunior.com.br ADMINISTRACAO DO RIO GRANDE DO SUL




psjU

Muitos respondentes afirmaram ndo utilizar o Chasque Mail porque o
consideram desnecessario e preferem deixar suas informacgfes centralizadas em um
Unico local, ou seja, receber todos os e-mails em apenas uma conta. Outros
reconheceram que ndo sabem como obté-lo e que ndo sabiam que tinham direito ao

e-mail “@ufrgs.br”. Houve resposta na qual a pessoa nao utiliza o e-mail por achar que
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0 mesmo é temporario e a conta deixa de existir guando a mesma sai da Universidade.
Um motivo que foi mencionado algumas vezes é a preferéncia pelo e-mail
“@inf.ufrgs.br”, por ser mais utilizado no Instituto de Informatica da UFRGS. Uma
pessoa mencionou que fez o e-mail institucional apenas para cumprir com a exigéncia

do Programa de Pés Graduacdo em que estd vinculada.

Fatores técnicos também foram citados como critérios de ndo utilizacdo do
servico. Interface desatualizada e ndo amigavel, pouco espaco de armazenamento,
poucos recursos e velocidade baixa foram pontos especificos levantados, os quais sdo
relevantes para a escolha de um provedor de e-mail. Isto faz com que alguns

considerem o sistema do e-mail “@ufrgs.br” inferior ao de outros provedores.

Quanto ao servico de e-mail (nome@ufrgs.br), seu nivel de
satisfacdo é: [Muito Insatisfeito | Muito satisfeito]

Média = 4,01
I 1 25 6,6%

2 45 11,9%

3 60| 15,9%

4 88, 23,3%

5 91| 24,1%

6 69 18,3%
Total 378 100,0%

O nivel de satisfacdo deste servico é bem variado. A média foi de 4,01.
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4,5.4. CHASQUE DISCO =

[e]

g.

Conhece Chasque Disco x Utiliza Chasque Disco
I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % dit.

Conhece Chasque Disco 845 86,5% 132 13,5% 977 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Chasque Disco 967| 99,0% 10 1,0% 977 100,0% 100,0%

Como dito na analise do primeiro grafico, o Chasque Disco ndo é muito

conhecido - apenas 13,5% dos respondentes - nem utilizado - apenas 1% do total de

respondentes afirmou utilizar o servigo.

Quanto ao servico de Disco Virtual (Chasque Disco), seu nivel de
satisfacao & [Muito Insatisfeito | Muito satisfeito]

Média = 3,10

I 1 15  25,9%
y) 6 10,3%
3 9 15,5%
4 15  25,9%
5 12 20,7%
6 1 1,7%

Total 58 100,0%

25,9% -
20% -

10% -

0%

25,9%

A média de satisfacdo com o Chasque Disco foi quantificada em 3,10, o que

reflete uma satisfagdo mediana. No entanto, as respostas se mostraram bem

distribuidas entre a escalade 1 a 6.

Na analise das respostas abertas sobre sugestdes do servico Chasque Disco, foi

possivel observar o fato de os usuarios admitirem ndo conhecer o servigo. Surgiram

algumas reclamacgdes que dizem respeito a dificuldade de executar o servico em uma

plataforma MacOs e nas novas versoes do navegador Internet Explorer. Além disto, foi

citado o pouco espaco disponivel do servico. Foi sugerido também, que o servico

poderia ter um sistema de Drag and Drop na sua interface.
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Contudo, a grande maioria dos comentarios foi relacionada a divulgacdo do
servico Chasque Disco ou da ndo-utilizacdo do mesmo. Esta falta de divulgacdo e,
consequentemente, de utilizacdo foram visualmente apresentados nos graficos

anteriores.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

4.5.5. PORTAL DO ALUNO

Conhece Portal do Aluno x Utiliza Portal do Aluno

I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.
Conhece Portal do Aluno 13 1,3% 964| 98,7% 977 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Portal do Aluno 54| 5,5% 923| 94,5% 977| 100,0% 100,0%

Dos servicos perguntados aos alunos, o Portal do Aluno foi o mais conhecido —

98,7% - e 0 mais utilizado — 94,5%.

Quanto a facilidade que o LAYOUT do Portal do Aluno
proporciona, sua avaliacao é: [Muito Dificil | Muito Facil]

Média = 4,08
I 1 28|  2,9%

2 84| 8,6%

3 176 | 18,1%

4 279 28,6%

5 310, 31,8%

6 98| 10,1%
Total 975| 100,0%

Quanto a facilidade do layout do Portal do Aluno, a satisfacdo é mediana, tendo
concentracdo nas escalas de 3 a 5. A média da satisfacdo ficou em 4,08. O principal
motivo de insatisfacdo dos usudrios do Portal do Aluno em relagdo ao servico se da
pelo fato do mesmo ndo ter uma interface funcional. Foi relatado que algumas vezes é

necessario acessar muitas paginas até que se encontre a informacao desejada.

Em algumas respostas, a pagina do Portal do Aluno foi comparada a um

labirinto. Assim, os alunos sugerem que sejam criados links mais diretos, como icones
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rapidos aos acessos mais utilizados. Além disso, os usuarios dizem que o site ndo se Q
-
adapta ao Firefox, pois o0 mesmo ndo reconhece o certificado de seguranga do Portal §
o}
do Aluno. Outro aspecto que mostrou incomodar os alunos é a questao da freqiiente )
m
mudanca de senhas que o Portal do Aluno exige, pois isso ndo é considerado pratico .g
®
por muitos. Q
=
4.5.6. MURAL DE BOLSAS
Conhece Mural de Bolsas x Utiliza Mural de Bolsas
I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.
Conhece Mural de Bolsas 674 69,0% 303 31,0% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Mural de Bolsas 881| 90,2% 96|  9,8% 977| 100,0% 100,0%
E possivel perceber que o Mural de Bolsas ndo é tdo conhecido, pois hd 69% de
respostas negativas. O percentual de pessoas que responderam que o servigo € um
dos mais utilizados foi de apenas cerca de 10%.
4.5.7. REDE SEMFIO
Conhece Rede sem fio x Utiliza Rede sem fio
I No I Yes Total
N % cit. N % cit. % cit.
Conhece Rede sem fio 646| 66,1% 331 33,9% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Rede sem fio 855| 87,5% 122 12,5% 977| 100,0% 100,0%

Os dados acima mostram que a rede sem fio € um servico pouco conhecido

pelos alunos, com um nivel de conhecimento de apenas 33,9% e sendo utilizado por

apenas 12,5% dos usuarios. Entretanto, a tabela abaixo apresenta bons resultados em

relacdo a satisfacdo dos alunos com esse servico. Mais de 60% dos entrevistados

avaliaram a qualidade do servico como igual ou superior a 4 (em uma escala de 1 a 6),

0 que indica que o mesmo provavelmente estd suprindo as necessidades dos alunos
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gue o utilizam. Isso aponta que, a baixa utilizacdo da rede sem fio pode se dar devido

ao fato de que os alunos nao conhecem o servigo.

psjun|

Quanto ao servico de rede sem fio (wireless), seu nivel de
satisfacdo é: [Muito Insatisfeito | Muito satisfeito]

Média = 4,10

I 1 21|  9,3%
y) 19|  8,4%
3 32| 14,2%
4 44| 19,5%
5 64| 28,3%
6 46| 20,4%

Total 226| 100,0%

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Os resultados encontrados no primeiro grafico sobre o pouco conhecimento da

rede sem fio também se mostrou presente no espaco aberto para sugestdes/criticas.

Grande parte das observacoes feitas pelos usuarios se referiu ao desconhecimento

deste servico prestado pela Universidade, e das Unidades que tém disponivel a

conexao wireless. Isto reforca a questdo ja levantada sobre a divulgacdo dos servigos

de Tl que o CPD presta, visto que, a maioria dos comentarios sobre a rede sem fio foi

relacionada a pouca divulgacao.

Ainda foram citados comentarios sobre a qualidade do sinal instalado na

Reitoria e no Campus do Vale. Conforme citado pelos usudrios, a instabilidade do sinal

pode prejudicar atividades que estejam relacionadas com o EAD e, demandam uma

conexdo com a internet estavel.
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4.5.8. CHASQUE PROXY R

o

m

3

Conhece Chasque Proxy x Utiliza Chasque Proxy
I No I Yes Total
N % cit. N % cit. N % cit.

Conhece Chasque Proxy 706| 72,3% 271|  27,7% 977| 100,0% 100,0%
Quais mais utiliza - Chasque Proxy 824| 84,3% 153| 15,7% 977| 100,0% 100,0%

Nesta questdo foi observado que, apenas 27,7% dos usuarios abordados
conhecem o servico Chasque Proxy. Além disto, quando perguntados sobre quais

servicos mais usam, apenas 15,7% marcaram a utilizacdo do mesmo.

Conforme o grafico acima, se pode observar que o servico ndo é conhecido
pelos usuarios. No entanto, o grafico a seguir mostra que a satisfacdo de quem utiliza o

servico é alta.

Quanto ao servico de Chasque Proxy, seu nivel de satisfacao é:
[Muito Insatisfeito | Muito satisfeito]
Média = 4,61
R
I 1 13 6,2% 5 N
S &
2 5 2,4% 394 Py
3 24| 11,4%
4 36 17,1% 20%
5 65 30,8%
6 68| 32,2% 0%
Total 211| 100,0%

Os niveis de satisfacdo de cinco (5) e seis (6), obtiveram as maiores
porcentagens nesta questdao: 30,8% e 32,2%, respectivamente. Isto mostra que entre
os usuarios efetivos do servico, a satisfacdo com este é relativamente alta,

representando uma média de 4,61 obtida na pesquisa.
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4.5.9. SISTEMA DE BIBLIOTECAS R

]

m

3

Quanto a facilidade do LAYOUT do Sistema de Procura de P

Bibliotecas (Sabi), sua avaliacao é: [Muito Dificil | Muito Facil] g_

Média = 4,18 =
I 1 28 2,9%
2 80 8,2%
3 186 19,2%
4 216 22,2%
5 313 32,2%
6 148 15,2%
Total 971 100,0%

O layout do Sistema de Procura de Bibliotecas (Sabi) foi considerado entre
satisfatorio e 6timo para a maior parte dos usuarios (soma das pontuacéesem 4,5e 6
= 69,6%). Entretanto, existe uma parcela que estd descontente com a praticidade do
Sistema, e isso se da por diversos motivos. O mais citado nos questionarios foi a falta
de funcionalidade do site na realizacdo de buscas, que o torna confuso em algumas
fungdes, segundo os usuarios. Além disso, os mesmos criticaram o botdo “voltar” que
deve ser utilizado depois da busca, dizendo que o mesmo ndo é evidente. Foi sugerida,
também, a criacdo de um botdo especifico para a conferéncia de reservas, visto que,
em alguns casos, sdo abertas muitas janelas até que se chegue a informacdo desejada.
Recomendou-se que ndo tenham tantas janelas de pop-up e que sejam solucionados
os erros no servidor, que ocorrem comumente, impossibilitando o acesso ao site. Foi
verificado, ainda, que um link no Portal do Aluno para o Sabi traria praticidade na

utilizacdo do sistema.

Em algumas respostas do questionario foram dadas sugestdes mais pontuais as
bibliotecas: recomendou-se que o sistema de codificacdo dos livros seja modificado, de
forma que os mesmos sejam organizados de maneira mais légica nas prateleiras e que,

se possivel, fossem digitalizadas as capas dos livros no sistema.
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4.5.10. INVESTIMENTO EM INFORMATICA

Ps)t

Na andlise do grafico acima,

sobre os investimentos em informatica na Universidade.

Vocé considera que a UFRGS investe em informatica. [Discordo
Totalmente| Concordo Totalmente]
Média = 4,20
3R W
I 1 26 2,7% o 9
& &
2 59 6,1% i}
3 174 17,9%
4 287 29,6%
5 287 29,6%
6 138 14,2%
Total 971 100,0%

[eliesaudwig elio3jnsuo))

pode-se verificar a percepg¢do que o usuario tem

E possivel verificar que, a média adquirida nesta questdo foi de 4,20. Assim,

percebe-se que o usudrio concorda de forma razodvel acerca dos investimentos em

informatica na UFRGS.

4.5.11. SUGESTOES GERAIS

No final do questiondrio, foi dado um espaco no qual os usuarios poderiam dar

sua opinido sobre os servicos do CPD em geral, apresentando sugestdes de melhorias

para os sistemas ja existentes. Foram coletadas 194 repostas referentes a isso. O

ponto mais marcante foi o da evolucdo da cobertura Wireless. Os usuarios demandam

que a cobertura atinja todos os campus, e que tenha acesso, inclusive, das salas de

aula. Houve algumas criticas em relacdo a Plataforma Navi, pois, conforme os usuarios,

a mesma é lenta e muitas vezes fica fora do ar. Além disso, muitas respostas

mostraram preocupacao em relacdo a questdo da seguranca dos sites, pois como ja

citado, o Firefox muitas vezes nao reconhece o certificado de seguranca dos mesmos,

apontando as paginas de ndo serem confidveis. Ainda em relacdo a seguranga, foi
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identificado que seria bom que os antivirus fossem atualizados com uma maior
freqgliéncia, visto que inUmeros pen drives e e-mails passam pelos computadores todos
os dias. Houve reclamacdes, também, sobre as freqlientes trocas de senhas exigidas

pelo sistema, pois os usudrios afirmam que ndo conseguem lembrar as mesmas.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Aspectos mais pontuais também foram levantados pelos alunos. Eles acham
gue seria interessante se as disciplinas eletivas excedentes fossem automaticamente
processadas como créditos complementares, o que traria agilidade e praticidade ao
servico. Foi comentado, também, que o link de ajuda do Portal do Aluno ndo estd
funcionando, e isso precisa ser resolvido. Além disso, sugeriu-se que fossem criados
blogs para os professores, para que os mesmos os utilizem com fins pedagdgicos e

tenham mais uma maneira para se comunicarem com os alunos.

Por fim, foi citada a questdo da divulgacdo. Muitos usudrios mostraram
interesse em conhecer melhor os servigos do CPD, pois ndo os utilizam pelo fato de

ndo saberem os recursos que estdo disponiveis.
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5. IDEOLOGIA EMPRESARIAL

5.1. OBIJETIVO

[eliesaudwig elio3jnsuo))

A ideologia empresarial tem como objetivo determinar a missdo, a visao e os
valores da organizagao em questdo. A partir destas idéias, definem-se o motivo pelo
gual a organizacdo existe, o ponto ao qual se quer chegar no futuro e quais principios
guiardo a mesma. Assim, torna-se possivel a elaboragdo de um planejamento
estratégico, com planos de acdo que orientam o posicionamento da organizacdo para

que o esperado aconteca.

5.2. METODOLOGIA

Para definir a missdo, visao e os valores de uma organizagao, é imprescindivel
gue os dirigentes discutam a respeito do foco da mesma e os objetivos que devem ser
atingidos. Deste modo, foi feita uma reunido da equipe do projeto com a diretoria do
CPD para que houvesse um alinhamento de idéias e expectativas. Assim, a partir de
sugestOes de ambas as partes envolvidas, foi possivel que a ideologia empresarial fosse

formulada.

5.3. RESULTADOS

5.3.1. MISSAO

A missdo serve como um elemento norteador, que tem por finalidade orientar
os colaboradores. A missdo representa a razdo de existir da organizacdo e o modo com

gue a mesma ira perpetuar seu negdécio. A missdo do CPD ficou definida desta forma:

“Prover servigos de Tl que apdiem a UFRGS a cumprir sua missdo de

desenvolver o ensino, a pesquisa e a extensdo.”
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EXPLICACAO DA MISSAQ: A missdo do CPD é disponibilizar servicos de Tl de

gualidade para a UFRGS. Portanto, o Centro precisa focar seus esforcos em atender as
demandas da Universidade, a fim de auxilid-la a cumprir sua missao de desenvolver o
ensino, a pesquisa e a extensdo. Para isso, é preciso lidar com as informacdes de forma

confidvel e confidencial, visando suprir as necessidades e expectativas da

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Universidade.

5.3.2. VALORES

Os valores tém como foco transmitir a ideologia e os principios centrais da
organizacdo. Tratam-se de crengas e comportamentos que devem ser internalizadas

pelos membros, a fim de acompanha-los em todas as suas a¢des e decisdes.

e Integridade: Os servidores do CPD devem manter uma conduta ética
preservando a confianca dos usudrios nos servigos prestados.

e Satisfagdo dos clientes: O CPD precisa estar sempre preocupado em atender
as demandas e necessidades dos seus clientes com eficiéncia. Assim, conseguird
gerar um sentimento de confian¢a e satisfacdo dos mesmos.

e Atuadlizagdo constante: O CPD deve prezar pela atualizacdo constante dos
seus funciondrios, mantendo um ambiente favordvel para que isso acontega.
Além disso, é muito importante que a organizagcdo tenha gestdo e processos
atualizados, para evoluir com os segmentos em que atua.

e Profissionalismo:  Trabalhar ~com  profissionalismo  significa  ter
comprometimento e responsabilidade.

e Envolvimento: Os funciondrios reconhecem a importéncia e o impacto de suas
tarefas na realidade da Universidade, dedicando-se integralmente ao

desenvolvimento de suas atividades.

5.3.3. VISAO

A visdo tem o intuito de tragar os futuros caminhos da organizacdo, mostrando

onde se deseja estar em determinado tempo. Com uma visdao bem estabelecida é
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possivel criar uma sinergia dos membros internos, visto que todos tendem a se

motivar para alcanca-la.

“Ser um prestador de servicos de Tl com qualidade reconhecida por

seus usudrios.”

[eliesaudwig elio3jnsuo))

META: indice médio de satisfacdo dos usuarios com o CPD em 2012 numa

escalade1a10:>7

EXPLICACAO DA VISAQ: A visdo do CPD tem um foco claro e bem definido:

satisfazer seus usuarios. Para tanto, o Centro precisa unir esforcos a fim de, cada vez
mais, atender as demandas e necessidades os mesmos. Assim, o CPD garantird
credibilidade e confianca, sendo reconhecido como uma organizacdo eficiente na area
de TI. Para um prazo de trés anos, foi estabelecida uma meta de possuir a média das
notas de satisfacdo dos usuarios superior a sete, considerando uma escala de 1 a 10,

sendo 1 nada satisfeito e 10 muito satisfeito.
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6. ELABORACAO DA MATRIZ ESTRATEGICA

6.1. OBIJETIVO

[eliesaudwig elio3jnsuo))

A matriz estratégica elaborada pela equipe do projeto tem como principal
objetivo mostrar os planos de acao propostos da forma mais visual possivel. Deste
modo, a ferramenta tem como intuito indicar com clareza aos membros do CPD o que
deve ser feito, quais os recursos que serdo necessarios e o tempo estimado de cada
acdo. Existem na matriz, ainda, metas e indicadores, que apontam se o que foi
proposto realmente foi feito, e, conseqlientemente, o quao proxima a organizagao
estd de atingir sua visdo. Para auxiliar na organizacdo das datas, elaborou-se um
cronograma, que mostra o tempo de duracdo de cada atividade, bem como as datas

planejadas para inicio e fim das mesmas.

6.2. METODOLOGIA

A matriz foi elaborada com base nos conceitos do Cobit (Control Objectives for
Information and related Technology), que se trata basicamente de um “guia” de boas
praticas para a gestdo da Tecnologia da Informacdo. As técnicas indicadas pelo mesmo
para o gerenciamento de projetos de Tl foram analisadas e depois adaptadas, a fim de
servirem como modelo do que seria necessario para realizacdo de cada plano de acdo.
Além disso, foram estudados outros projetos da mesma area, para que fossem feitos

ajustes que tornassem a matriz o mais compreensivel e visual possivel.

A partir do alinhamento com o CPD, os planos de agdo da matriz foram

divididos em nove dreas da Tl, sdo estas:

e GovernangadeTIC
e Redes de Dados
e Sistemas Corporativos

e Treinamento e Capacitacao
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e Seguranca Computacional
e Projetos Especiais

e Aquisicao de Equipamentos
e Aquisicdo de Software

e Infra-estrutura de Servidores

[eliesaudwig elio3jnsuo))

6.3. RESULTADOS

6.3.1. PLANOS DE ACAO

Primeiramente, com base na Matriz SWOT elaborada e em total alinhamento
com o CPD, foram criados os planos de acdo julgados necessarios para que a visdo do
mesmo fosse atingida. Foram elaborados, ent3o, planos com dois focos: GESTAO e
OPERACIONAL. O primeiro para trazer melhorias a gestdao do Centro, dando suporte as
tarefas diarias dos servidores do CPD e, conseqiientemente, melhorando a qualidade
dos servicos. O segundo a fim de trazer avangos nos servicos prestados pelo Centro,
visando atender as demandas e necessidades da Comunidade Académica. Cabe
lembrar que os planos dos dois focos, de forma direta ou indireta, sdao voltados a

satisfacdo dos usuarios, tendo grande importancia no cumprimento da visao.

Para melhor compreensao dos planos de acao pelos colaboradores, eles foram
expostos ja relacionados com a sua drea. Somente os planos de agdao da area de
Governanca de Tl foram descritos, pois apenas para estes a equipe do projeto tinha
insumos concretos. Os demais planos por serem muito técnicos e especificos foram

listados, a fim de uma melhor visualizagao.

6.3.1.1. Governanga de TIC

A area de governanca de TIC trata do alinhamento do CPD ao Plano de Gestdo
da Universidade e, internamente, da gestdo dos processos do Centro. Assim, fazem
parte da drea de governanga planos de agdo que visam tornar o CPD conhecido dentro

e fora da UFRGS e padronizar processos, otimizar recursos e atividades. Deste modo,
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deve-se gerar uma estrutura eficiente para dar suporte ao CPD, a fim de que o mesmo
consiga oferecer servicos de qualidade e comparar o status tecnolégico e de

desenvolvimento com seus similares.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

PLANOS DE ACAO:

e Criar metodologia para documenta¢ao dos processos e realizar o piloto na
Central de Atendimento: neste plano de acdo sera definida, dentro das metodologias
disponiveis, a mais adequada ao CPD para a documentacdo dos processos. Apds a
metodologia ser definida, serd realizado o projeto piloto para a documentacdao dos
processos na Central de Atendimento.

e Documentar processos: a documentacao de processos visa mapear como 0s
principais processos do CPD sdo realizados. Depois de mapeados, é pode ser feita uma
analise dos processos a fim de melhora-los e otimiza-los.

e Documentar sistemas: a documentagdo de sistemas consiste em armazenar os
dados referentes ao desenvolvimento dos mesmos. E importante que os sistemas que
o CPD cria e gerencia sejam formalizados. Com estes dados, os funcionarios que
trabalham com tais sistemas teriam maior facilidade em compreender como estes
funcionam e, desta forma, ndo dependeriam de contato com a pessoa que
desenvolveu o aplicativo.

O CPD deve trabalhar para a documentacao dos sistemas antigos, bem como os
aplicativos que estao em desenvolvimento e ainda serao desenvolvidos. Desta forma
havera um fluxo continuo da gestdo do conhecimento em sistemas.

e Planejar e divulgar o atendimento presencial aos Campi, as Unidades e a
Administragao Central: hoje, os usuarios que solicitam atendimentos externos ndo sao
informados sobre o tempo em que receberao o atendimento presencial dos técnicos
do CPD. Isso pode gerar uma imagem falha do atendimento do Centro. Assim, um
planejamento dos atendimentos poderia dar prazos mais definidos para os usuarios e
aumentar o nivel de satisfacdo dos mesmos. Além disso, é preciso que o Centro

expligue o porqué dos prazos de atendimento. Desta forma, os usudrios terao
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conhecimento dos motivos do CPD, podendo ter uma tolerdncia maior ao solicitar um
servico.

e Documentar o processo de gestao do CPD: um dos possiveis problemas do CPD
seria a ma disseminacdo do conhecimento em cargos altos. Isto pode fazer com que

guando membros antigos se desliguem do Centro muitas informacdes possam ser

[erresaidwy el103|NsuoD)

perdidas. Assim, propde-se a estruturacdo da documentacdo dos processos de gestdo
do CPD, na qual os diretores, durante sua gestao, formalizariam todo o conhecimento
gue julgassem necessario para os servidores que assumirao seus cargos.

e Descrever as atividades, qualificacoes de cada cargo dos setores, incluindo as
chefias: um documento no qual estivessem descritas as atividades de cada cargo
delimitaria as funcBes e responsabilidades de cada servidor do CPD. Isso seria
fundamental para os mesmos, pois eles saberiam exatamente o que é esperado deles
e no que 0os mesmos precisariam se focar. Além disso, com a noc¢do das qualificacOes
necessarias para cargos mais elevados, o colaborador poderia esforgar-se para alcanga-
las, o que poderia motiva-lo a permanecer mais tempo na organizacao.

e Melhorar o fluxo da informacao interna: hoje, muitos servidores do CPD ndo
sabem os processos que estdo acontecendo no Centro como um todo. A partir dos
resultados das entrevistas, percebeu-se que alguns deles teriam interesse em ter
conhecimento de informacOes relacionadas a tarefas executadas por colegas de
divisdo ou departamento, por exemplo. Assim, propdem-se a criacdo de ferramentas,
como uma Intranet, painéis, bem como a realizacdo de semindrios periddicos, que
mantenham os servidores atualizados sobre o que esta acontecendo em cada area.
Além disso, sugere-se que, quando um novo membro entra no Centro, sejam
apresentadas ao mesmo a ideologia empresarial, as funcdes e atividades de cada area
da organizagao, e os documentos com os processos formalizados, a fim de que o
mesmo consiga se adaptar de forma eficaz a seu novo ambiente de trabalho.

e Estabelecer um plano de comunicagdo com os usuarios: a etapa de pesquisa
com os alunos, bem como algumas entrevistas com a Administracdo Central,
mostraram que muitos usudrios ndo utilizam certos servicos do CPD por ndo terem
conhecimento da existéncia dos mesmos, ou ainda, por ndo saberem utiliza-los. Deste

modo, propde-se a criacdo de um plano de comunicacdo com os usuarios, a fim de que
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0s mesmos sejam comunicados dos servicos aos quais tém direito e da forma como
podem utiliza-los.

e Participar projetos especiais através de parcerias com outras dreas da
Universidade ou fora desta: o CPD poderia engajar-se no desenvolvimento de

ferramentas necessdrias para suporte de outras areas da Universidade ou fora desta,

[erresaidwy el103|NsuoD)

criando programas ou sistemas para as mesmas. Assim, provavelmente atingiria um
numero ainda maior de usuarios, podendo aumentar sua visibilidade, além de gerar
maior satisfacdo em alguns usudrios. Isso seria muito valido, ainda, pois ajudaria a
Universidade a cumprir com seus objetivos, o que se trata da missdo do CPD.

e Participar de foruns e eventos internos e externos para aumentar a
visibilidade do CPD: é de grande importancia para o Centro participar de féruns e
eventos relacionados a atividades de ensino, pesquisa e extensao, bem como eventos
de TI, tanto dentro quanto fora da Universidade. Os encontros/reunides de Proé-
reitorias, COMGRADs, Conselhos e Comités promovidos pela Universidade,
proporcionam ao CPD uma visdo atualizada da realidade da Universidade. Em meio a
isto, o Centro pode captar necessidades oriundas destes 6rgdos, bem como divulgar
aos usuarios o trabalho que o CPD desenvolve.

Os encontros sobre Tl com érgaos da Universidade sdo de grande importancia
para o CPD no que diz respeito a troca de informagdes com outras instancias que
trabalham com Informatica, bem como divulgar a esta parte da comunidade
académica os seus servigos. Além destes encontros internos, é relevante para o Centro
participar de encontros fora da Universidade como forma de divulgar em meio a
outras Instituicdes os servigcos prestados e o funcionamento do Centro, bem como
fazer um benchmarking sobre praticas adotadas.

e Fomentar a criagdo de um comité diretivo e participar como membro nato:
conforme relatado pela Diretoria do Centro, hoje em dia ndo ha um drgdo que defina
as prioridades de Tecnologia da Informacdo dentro da UFRGS. Atualmente, cabe ao
CPD tomar estas decisGes, no entanto, o Centro ndo é o Unico 6rgdo relacionado a Tl
na Universidade.

A criacdo do comité diretivo de Tl ja estd em andamento. Este comité devera
fazer decisGes estratégicas acerca dos investimentos e necessidades em Tl na

Universidade. Sendo o CPD grande fornecedor destes servicos utilizados pela UFRGS, é
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de suma importancia que o Centro fomente a criacdo e consolidacdo deste comité
diretivo através de pro-atividade na mobilizacdo dos outros integrantes do comité.
Além disto, o Centro deve ter grande representatividade nas decisGes tomadas por
este conselho, se tornando um membro nato nas reunides realizadas pelo comité. Isto

porque o CPD atualmente é um érgao que tem uma visdao geral do ambiente de T.l. da

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Universidade. Para que este Comité atenda as necessidades da comunidade
académica, a Administracao Central, principalmente, deve ser ouvida freqliientemente.
Desta forma, as tomadas de decisdo terdo base concreta dos investimentos que devem

ser feitos.

e Destinar para outros 6rgaos da UFRGS equipamentos nao utilizados pelo CPD:
os recursos fisicos, como equipamentos de informatica, que ndo sdo mais utilizados no
CPD podem ser destinados a outros 6rgaos da UFRGS, a fim de que possam ser
aproveitados por estes. Isso evita que aparelhos que ndo estdo mais sendo usados pelo

Centro permanecam la de forma ociosa, e possam voltar a ter utilidade.

e Realizar pesquisa de satisfagdo com stakeholders: é de grande importancia
para o CPD que meca a satisfacdo de seus usudrios com os servicos, sistemas e
atendimento. Esta pesquisa objetiva, além de medir a satisfagdo dos usudrios, manter
um canal de comunicacdo com os mesmos a fim de captar sugestdes, criticas e
opinides acerca do CPD. Esta pesquisa € um ponto de alta importancia para o Centro,

visto que servird de principal insumo para medir a Visdao do CPD.

e Criar catalogo de servicos: a fim de divulgar de forma mais eficiente seus
servicos, poderia ser criado um catdlogo mostrando aos usuarios os servicos que o CPD

presta a comunidade académica.

e Manter as estacoes de trabalho e periféricos atualizados: esta acdo visa
proporcionar de forma continua, condi¢cdes tecnoldgicas suficientes para os
funcionarios do Centro executarem suas tarefas. Como o CPD trabalha com Tecnologia
da Informagao, é necessdrio que tenha equipamentos de informatica atualizados,

oferecendo a infra-estrutura adequada aos seus funcionarios.

Além dos planos de carater de gestdo, elaborados para estruturar os processos

internos do CPD, dando suporte aos servicos do mesmo, foram estabelecidos planos
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operacionais. Esses sdo especificos de cada area de atua¢do do Centro e mostram de

forma bem pontual o que deve ser feito.

6.3.1.2. Rede de Dados

[eliesaudwig elio3jnsuo))

A rede de dados é a infraestrutura necessdria para comunicacdo interna e
externa (Internet) da Universidade. Essa estrutura compreende tanto os ativos de
rede, (roteadores, switches e servidores) quanto os meios fisicos de transmissdo (fibra

Optica, cabos de par trangado, etc).

PLANOS DE ACAO:

e Manter atualizado o backbone

e Substituir os switches nao gerencidveis

e Expandir arede cabeada

e Expandir arede sem fio

e Aumentar a velocidade de acesso das unidades ao backbone
e Expansao da malha de fibra ética

e Manter contrato de manutencao das partes criticas da rede

e Gerenciar os ativos de rede

6.3.1.3. Sistemas Corporativos

Os sistemas corporativos sdo aqueles desenvolvidos que apdiam os processos
administrativos e académicos, dando o suporte necessario as atividades desenvolvidas

na Universidade e proporcionando agilidade aos processos.
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PLANOS DE ACAO:

e Transformar o sistema de almoxarifado para web

[eliesaudwig elio3jnsuo))

e Transformar o sistema de patriménio para web

e Criar uma identidade visual para os aplicativos web

e Implantar nova identidade visual aos aplicativos web

e Empacotar e transformar para softwares livres aplicativos institucionais
e Atualizar a versao do sistema de bibliotecas

e Expandir o acervo do repositdrio digital

e Aumentar a capacidade das caixas postais do chasque mail

e Aumentar a area do chasque disco

e Implantar a estrutura para video conferéncia

e Apoiar a implantacdo do GED nos érgaos da UFRGS

6.3.1.4. Treinamento e Capacitagao

A drea de treinamento e capacitacdo trata de duas situa¢des distintas. A
primeira refere-se a capacitacdo dos servidores técnicos do CPD, pois para o
desenvolvimento de suas atividades necessitam de constante atualizagdo tecnoldgica.
A segunda situagao trata dos treinamentos que precisam ser oferecidos aos servidores

técnico-administrativos e aos usuarios dos servicos.

PLANOS DE ACAO:

e Oferecer os cursos para servidores técnico-administrativos gerenciados pela

PROGESP
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e Participar em eventos técnicos
e Publicar trabalhos técnicos
e Prestar treinamento aos usuarios dos aplicativos

e C(Capacitar os servidores técnico-administrativos do CPD através de

[eliesaudwig elio3jnsuo))

treinamentos formais

e Hospedar a Escola Superior de Rede da RNP

6.3.1.5. Segurang¢a Computacional

As atividades de seguranca da informacdo englobam o desenho,
implementacgdo, controle e monitoracdo de métodos e processos que visam assegurar

a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos ativos de informacao da UFRGS.

PLANOS DE ACAO:

e Ampliar o uso da solugdo antivirus institucional

e Instalar sensores distribuidos para detectar atividade de Malware
e Promover palestras de conscientizagdo para os usuarios

e Definir um plano de contingéncia para o CPD

e Definir uma politica de seguranca para o Datacenter

e Aumentar a capacidade da solucao de backup

6.3.1.6. Projetos Especiais

A drea de projetos especiais trata da parceria do CPD com outros 6rgdos da
UFRGS ou com outras Instituicdes em projetos de desenvolvimento institucional ou

tecnoldgico.
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PLANOS DE ACAO:

e Desenvolver e hospedar o site e o aplicativo do PROESP
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e Prover ainfra estrutura de datacenter para o Projeto ELSA
e Apoiar a implantagao da modelagem de processos em érgdos da Universidade
e Implementar sites institucionais através de um gerenciador de conteudo

e Prover alta disponibilidade do backbone da rede UFRGS através da rede

Metropoa
e Implantar estrutura de certificacao digital através do projeto ICP-EDU

e Desenvolver e participar da Federacdo CAFe.

6.3.1.7. Aquisi¢cao de Equipamentos

A area de aquisicdo de equipamentos tem como intuito definir politicas e
prioridades na aquisicdo de equipamentos, suprindo de forma eficiente as

necessidades do CPD e da Universidade.

PLANOS DE ACAO:

e Padronizar a infra-estrutura de equipamentos mediante a elaboracdo de

Registro de Precos
e Assessorar os usuarios na aquisicao de equipamentos

e Vistoriar os equipamentos recebidos no DEPATRI/UFRGS
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6.3.1.8. Aquisicao de Software

A area de aquisi¢cdo de software tem como intuito definir politicas e prioridades
na aquisicdo de softwares, suprindo de forma eficiente as necessidades do CPD e da

Universidade.
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PLANOS DE ACAO:

e Assessorar 0s usuarios na aquisicao de software
e Manter contratos para diminuir os custos de aquisi¢cao

e Manter as licencas atualizadas

6.3.1.9. Infra estrutura de Servidores

A drea de infraestrutura de servidores objetiva manter em funcionamento os
computadores (servidores) garantindo a disponibilidade dos servicos sob
responsabilidade do CPD. Esta area cuida de aspectos como a atualizacdo dos

servidores, backups dos dados, e as condi¢cdes do datacenter.

PLANOS DE ACAO:

e Virtualizar servidores

e Expandir a infra-estrutura de blade

e Expandir a capacidade de armazenamento de dados

e Garantir a disponibilidade dos servidores

e Garantir a alta disponibilidade para os servicos criticos
e Gerenciar os servicos e servidores
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e Manter ainfra-estrutura de refrigeracdo do datacenter
e Manter ainfra-estrutura de energia do datacenter

e Construir o CITI - Centro Integrado de Tl

[eliesaudwig elio3jnsuo))

6.3.2. MATRIZ ESTRATEGICA

A fim de tornar o entendimento, o acompanhamento e o controle dos planos
de acdo mais visuais, foi criada uma matriz em Excel em que constam os planos de

acao do Planejamento Estratégico de Tl do Centro.

A matriz foi dividida em 4 abas: Matriz de Planos de Ac¢do, Objetivos de TI,

Cronograma e Controle.

6.3.2.1. Matriz de Planos de agao

Para facilitar o entendimento do objetivo de cada plano de agao em um
panorama mais amplo, bem como o que é necessario ser feito para cada plano de

acao, a matriz foi feita com as seguintes 11 colunas:

e Natureza: é a classificacdo da acdo. Ou seja, indica se a mesma tem foco na
gestdo do CPD - visando melhorar a estrutura organizacional do Centro -; ou se tem
enfoque mais operacional, tendo como intuito atender as demandas dos usudrios e

melhorar os servicos oferecidos.

e Objetivos: sdo os objetivos de Tl do Cobit adaptados a realidade do CPD. Eles
tém o objetivo de dar um “norte” aos planos de acdo estabelecidos. Assim, é mostrado

o que deve ser alcancado a partir da realizagdo dos planos de cada area.

e Acles: sdo os planos de acdo necessarios para que o Centro possa atingir a
Visao.
e Prioridade: a prioridade tem o objetivo de mostrar ao CPD a urgéncia na

implementacdo de cada plano de acdo, frente as necessidades apontadas na analise

interna e pelos usuarios. Deste modo, um plano de acdo com prioridade considerada
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alta deve ser inicializado o mais breve possivel, e os considerados de baixa prioridade

ndo apresentam uma urgéncia tdo alta.

e Infra-Estrutura: sdo os recursos fisicos necessarios para que o Centro possa

implementar os plano de acao.
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e Recursos Humanos: sdao quais membros seriam encarregados de realizar

determinada acao.

e Investimentos: sdo os recursos financeiros destinados a execucdo dos planos

de acdo.

e Responsavel: é a pessoa que ficaria a cargo da supervisdo do plano de acao.
Essa devera delegar tarefas e verificar se as mesmas estariam sendo realizadas de

forma eficiente e no prazo delimitado.

e Tempo necessario para a implantagdo: é o tempo necessdario para que cada

plano de agao, a partir do momento em que é iniciado, seja concluido.

e Indicador de cumprimento: é o critério para que a organizacao possa verificar
se 0 plano de acdo estd sendo cumprido. E necessario que seja um indicador
quantificavel, pois desta forma podera ser medido até que ponto os resultados estdo

sendo atingidos e conseqlientemente se estdo acima ou abaixo de sua meta.

Ex de Indicadores: n? de sistemas documentados dividido por n?2 de sistemas
conhecidos; n? de respostas consideradas favordveis em questionario de

satisfacdo com usuarios.

e Meta: é o grau de eficiéncia que a organizacdo quer alcancar com o plano de
acdo. A meta é definida a partir do momento atual da organizacdo. Se a meta for

alcancada, o indicador sera considerado positivo.

Ex de Metas: Ter 95% dos sistemas conhecidos documentados; obter indice médio

de respostas acima de 7 no quesito satisfacdo com os servicos do CPD.

Segue abaixo o molde de matriz, de acordo com o qual a mesma foi elaborada:
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MATRIZ ESTRATEGICA CPD

UFRGS - CPD
i ¥OLTAR AD MENU
TEMPO NECESSARIO PARA

MATUREZA OBJETIYOS AGOES ] FPRIORIDADE ] INFRA-ESTRUTURA ]RECUHSDS HUMANDS] INYESTIMENTO ] RESPONSAYEL ] IMPLANTACAD

Govemanga de TIC

AR SISTEMAS NO0S: 316 1mes apo:
térming do processo ou sistema
FARA SISTEMAS JA ELABORADDS: 13

7.8, 13, 15, 16, 22,

0 eoordenador darespectiva
iisio

2': Documentar processos e sistemas ALTA Computadores Erolsistas

Flanejar e divulgar o atendimenta
b 2 O coordenador darespectival

[eliesaudwig elio3jnsuo))

2.5.15. 25 presencial aos Campi, 35 Unidades & 3 y Agenda virtual i 1més
Administragio Central
Dosumentar o prosessa de gestio do 3 Difstorss gl eatan
12451427 e ALTA Atuais & Futunos dirstores chegand o ac fim da sua Bmeses
gestio
Dascraver 2 atividades, qualiicagses 42
9.15.28 cada cargo dos setores, incluindo a5 e Membra do setor de pessoal Setor de pessoal 3meses
chefias
iaiharar o flmo da Inbormag o inte ma: < B
5 A 5.15.16,28 | inranes pa ntis, serminérios F dnigagdo Wik Hospedagemdo siteou | Servidores] que efiario o Divis'ia de sistemas de 5 e ses
=3 bl d R sistems site ou sisterna informagie
s N S N
I T Extabelener e manter um plano de g
w e b oomunicagie com os usudrios
Q Desenuoluer projetos especi ais através de,

LATBIGS paresrias eom outras dreas da BAIRA
Uninersidade ou fors dests
Participar de foruns & eventos intermas &
29,13, +ietnos para aumentar 3 visibilidade do EAIHA
CFO

Fomantar a criagio de um comité dietive

1227 5 ALTA

© participar coma membro nato
iestinar para eutros drgies da UFFGE B

equipamentas 3o utiizados pelo CPD
Fealizar pesquisa de satisfagio FLTA

3.4.5.8 1113, 15,
16, 18. 21, 22, 23, 25, Redes de Dados
28

Tanter atuslizado o backbone
Subskituir oF Fwitches 3o gerenciaveis
Evipandit 3 rede cabeads
E ypandir  reds sem fio
Alimentar 3 velosidsde de acesso daz
unidades ao backbone
implantar redundineia em pontos eriticos
Manter contrato de manukengZo das
partes eriticas darede

Ger enciar o5 ativos de rede

1
16, 20, 21, 22, 23, Sistemas Corporativos
e L

Transformar o sistema de almasaritado
paraue
Transhormar o sistema de patnimaonio pars

Criar umna identidade visuai para oz
plicati

De forma a tornar o preenchimento da matriz efetivo, propde-se que o mesmo

seja realizado a partir dos seguintes passos:

1. Primeiramente, deve-se verificar a NATUREZA do plano de ag¢do: se o mesmo
tiver foco na gestdo interna do CPD, serd considerado um plano com natureza
de GESTAO. J4 no caso da acdo ser focada nos servigos oferecidos pelo Centro,

sera de natureza OPERACIONAL.
Obs.:A natureza estd indicada na primeira coluna da matriz

2. Feita a classificacdo da natureza e dos objetivos do plano, deve-se observar a
AREA em gue o mesmo se encaixa. Para tanto, podem ser vistas as
classificacOes propostas anteriormente (pdginas 60 a 69), analisando em qual
dessas o plano melhor se adéqua. Durante a elaboracdo da matriz estratégica,
foram pré-estabelecidos objetivos de cada drea. Ao preencher a planilha, deve-
se verificar se os objetivos do plano de acdo sdo condizentes com os da area.

Caso ndo sejam, devem ser vinculados os objetivos do plano de agdo.
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Obs.: cada area tem inicio na faixa colorida com seu nome

3. Apds as classificagdes definidas, o plano deve ser inserido na coluna “ACOES”

na parte da matriz disponivel para as suas respectivas natureza e area.

4. Depois do plano inserido, basta preencher as demais colunas, a partir da

[eliesaudwig elio3jnsuo))

orientacdo dada anteriormente (paginas 70 e 71) e dos comentarios existentes

na matriz do Excel.

6.3.2.2. Objetivos de TI

Como base dos objetivos estratégicos do CPD foram tomados os Objetivos de TI
do COBIT (Control Objectives for Information and related Technology). No entanto,
foram selecionados os objetivos considerados condizentes com a realidade das

atividades do Centro, e assim feitas as adaptagdes necessarias.

Os objetivos de Tl adaptados ficaram os seguintes:

1. Responder aos requisitos do negdcio alinhado com a estratégia de negdcio;
2.  Responder aos requisitos de governanca alinhado a alta direcdo;

3.  Garantir a satisfagdo do usuario final com o servigo oferecido e o nivel de

servico;
4.  Otimizar o uso de informacao;
5. Criar agilidade para a Tl;

6. Definir como os requisitos funcionais e de controle do negdcio sao

transformados em efetivas e eficientes solu¢cdes automatizadas;
7. Desenvolver/adquirir e manter sistemas aplicativos integrados e padronizados;
8.  Desenvolver/adquirir e manter infra-estrutura de Tl integrada e padronizada;
9. Desenvolver e manter competéncias em Tl que respondem a estratégia de Tl;
10. Assegurar a satisfagdo mutua no relacionamento com terceiros;

11. Assegurar a integracao sem costura das aplicacdes e das solucdes tecnolégicas;
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12. Assegurar a transparéncia e o entendimento sobre os custos de T, beneficios e

niveis de servico;

13. Assegurar o uso apropriado e a performance das aplicacbes e solugdes

tecnoldgicas;

[eliesaudwig elio3jnsuo))

14. Prestar contas e proteger todos os valores da Tl;
15. Otimizar a infra-estrutura de Tl, os recursos e capacidade;

16. Reduzir os defeitos e retrabalhos na entrega de servicos e solucdes;

17 g lizacio-dos-obietives-da-Th

Obs: o Objetivo 17 do COBIT ndo foi utilizado neste Planejamento Estratégico, pois, em
alinhamento com o Centro e seus objetivos, ndo se mostrou condizente com a

realidade do CPD.

18. Estabelecer claramente o impacto dos negdcios dos riscos inerentes aos

objetivos e recursos da Tl;

19. Assegurar que as informacOes criticas e confidenciais estejam ocultas para

aqueles que ndo devem ter acesso a elas;

20. Assegurar que as transag¢Ges de negdcio automatizadas e as trocas de

informagdes possam ser confidveis;

21. Assegurar que os servicos e infra-estrutura de Ti possam resistir
apropriadamente e recuperar-se de falhas decorrentes de erro, ataque

deliberado ou desastre;

22. Assegurar o minimo impacto nos negdécios em funcdo da interrupcao do servico

de Tl ou de mudancga;
23. Certificar-se de que os Servicos de Tl estdo disponiveis como requeridos;
24. Prover a eficiéncia em custos da Tl;
25. Entregar projetos no prazo e no orcamento, reunindo padrées de qualidade;
26. Manter a integridade da informacdo e da infra-estrutura dos processos;

27. Assegurar a conformidade de Tl com leis, regulacdes e contratos;
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28. Garantir que a Tl demonstre a qualidade do servico a um custo adequado e

uma melhoria continua para as mudancas no futuro.

A partir disto, foi realizado no CPD um estudo para associar os Objetivos de TI

[erresaidwy B0y nsuoD)

as suas areas de atuagao. Assim, verificou-se quais objetivos de Tl sdo contemplados
por cada drea do Centro, isto é, quais objetivos estardo sendo atingidos a partir da

implementagao dos planos de a¢do de cada drea.

Esta associagdo entre os Objetivos de Tl e as dreas do CPD visa, juntamente

com sua Visdo, nortear as a¢des do Centro na sua gestdo.

Segue abaixo a tabela de Objetivos de TI:

OBJETIVOS DE TI

UFRCS - CPD

VOLTAR AO MENU INICIAL

Responder aos reguisitos de negdcio alinhade com a estratégia de negécio
Responder aos requisitos de governanca alinhado a alta direcéo
Garantir a satisfacdo do usudrio final com o servico oferecido e o nivel de servico
Otimizar o uso de informacéo
Criar agilidade para a Tl
Definir como o8 requisitos funcionais e de controle do negdcio s&o transformados em efetivas e eficientes solucies automatizadas
Dezenvelverfadquirir e manter zistemas aplicativos integrados e padronizados
Desenvolverfadquirir & manter infraestrutura de Tl integrada e padronizada

9 Desenvolver e manter competéncias em Tl gue respendem a estratégia de Tl
10 |Assegurar a satisfacio mitua no relacionamento com terceiros.
11 |Assegurar a integraco sem costura das aplicacies & das solucdes tecnoldgicas
12 |Assegurar atransparéncia e o entendimento sobre os custos de Tl, beneficios e niveis de servigo
13 |Assegurar o uso apropriade e a performance das aplicacies e solucfes tecnologicas
14  |Prestar contas e proteger todos os valores da Tl
15 |Otimizar a infra-estrutura de T, os recursos & capacidade
168  |Reduzir os defeitos & retrabalhos na entrega de servicos ¢ solucies
47 |Pestes izaciod et da T
18 |Estabelecer claramente o impacto dos negdcios dos riscos inerentes aos objetives e recursos da T1
1% |Assegurar que as informacdes criticas e confidenciais estejam ocultas para agueles ge ndo devem ter acesso 4 elas
20 |Assegurar gue as transacdes de negdcio automatizadas e as trocas de informaciies possam ser confidveis
21 |Assegurar gue 0s servicos e infra-estrutura de Ti possam resistitr apropriadamente e recuperar-se de falhas decorrentes de erro, atague deliberado ou desastre
22 |Assegurar o minimo impacto nos negdcios em funcéo da interrupcio do servico de T ou de mudanca

3 |Certificar-se de que os Servicos de Tl estdo disponiveis como requeridos
24 |Prover a eficiéncia em custos da Tl

5 |Entregar projetos no prazo & no ercamento, reunindo padries de qualidade
26  [Manter a integridade da informacio e da infraestrutura dos processos
27 |Assegurar a conformidade de Tl com leis, regulacies e contrates
28  |Garantir que a Tl demonstre a qualidade do servico a um custo adeguade & uma melhoria continua para as mudancas ne futuro.

0 L e G R

VOLTAR A CAPA
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6.3.2.3. Cronograma dos Planos de Acao
Apds definida a matriz com os planos de acdo, foi criada uma planilha para o

controle do cronograma de execuc¢do das acOes. Nesta estardo dispostos todos os

planos de agdo seguidos de um cronograma dividido nos trés anos em que o

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Planejamento Estratégico sera vigente. Dentro desta segmentacdo anual, estardo
subdivididos os meses de cada ano. Desta forma, serd possivel acompanhar se os
planos de acdo estdo sendo executados no periodo de tempo planejado. Além disto,
ha discriminado na planilha o tempo de execucdo estipulado, bem como o inicio e o
fim planejado dos projetos/planos de acgdo.

E de grande importancia para o Centro controlar o cronograma das acdes. Com
a constante revisdo e supervisdo das atividades propostas, o CPD poderda tomar
conhecimento sobre o andamento dos projetos, bem como possiveis falhas ou
necessidades que venham a ocorrer durante a execucao dos planos de acao.

Para facilitar o entendimento do cronograma dos planos de acdo, bem como as

datas planejadas para cada um, foram criadas na planilha as seguintes 6 colunas:

e Plano de ac¢do: a coluna indica qual o plano de acdo que se tratara.

e Prioridade: a prioridade tem o objetivo de mostrar ao CPD a urgéncia na
implementacdo de cada plano de acdo, frente as necessidades apontadas na analise
interna e pelos usuarios. Deste modo, um plano de acdo com prioridade considerada
alta deve ser inicializado o mais breve possivel, e os considerados de baixa prioridade

ndo apresentam uma urgéncia tdo alta.

e Tempo de Execugdo: cada acdo, depois de inicializada, tem um determinado

tempo no qual deve ser finalizada. Esse é o tempo de execuc¢do da acao.

e Inicio Planejado: o inicio planejado trata da data prevista na qual a agdo deve

ser iniciada, de acordo com o planejamento do CPD.
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e Fim Planejado: o fim planejado seria a data de término da realizagao da agdo,

de acordo com o planejamento do CPD.

e Preenchimento das células de cada més durante os proximos trés anos: A fim

de um melhor acompanhamento visual, foram criados espacos de més/ano na linha de

psjunior

[eliesaadw] elI03NSUOD

tempo presente na tabela. Esta referéncia pode ser utilizada na alocacdo de recursos

(tanto humanos quanto financeiros) para a execu¢do dos planos. Uma vez que, o

Centro trabalha com prioridades e capacidade produtiva limitada, uma amostra visual

de todos os planos de acdo que estdo ocorrendo em determinado periodo, pode

auxiliar o CPD na tomada de decisdo de quais planos de acdo devem ter inicio ou quais

podem ter o inicio postergado, baseando-se nas prioridades da organizacao.

Segue abaixo o molde do cronograma dos planos de acdo, de acordo com o

gual o mesmo foi elaborado:

CRONOGRAMA DOS PLANOS DE ACAO

UFRCS - CPD

i VOLTAR AOQ MENU INICIAL

PLANO DE AGAO | PRIORIDADE | TEMPO DE F_xecugﬁ.o] IHICIO PLAN EJADD] FIM PLANEJADO 2010
JAN FEV MAR | ABR MAI & JUN JUL i AGD SET | OUT NOV DEZ JAN FEV MAF
Exemplo
Documentar processos Zanos janio deziiZ
Criar Plano de Cargos, 3 meses. Juro F T R G e . e

Governanga de TIC

Documentar processos e|

sistemas

Planejar e divulgar o
atendimento presencial
aos Campi, s Unidades

& & Administragdo Central

ALTA

Documentar o processo
de gestiio do CPD

Descrever as atividades,

qualificacies de cada ALTA
cargo dos setores,
incluindo as chefias

Melhorar o fuxo da
informagéio interna:
Intranet, painéis,
seminarios de divulgacio
peribdicos

Estabelecer e manter um
plano de cemunicagéo
com 0s Usudrios

Desenvolver projetes

especiais através de

parcerias com outras BADKA

areas da Universidade ou
fora desta

Participar de foruns e
eventes internos e
externcs para aumentar
a visibilidads do CPD

Fomentar a criacdo de
um comité diretivo &

oparticicar como membre
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De forma a tornar o cronograma dos planos de ac¢do efetivos, propde-se o

preenchimento do mesmo a partir dos seguintes passos:

1. As colunas “PLANO DE AGCAO”, “PRIORIDADE”, e “TEMPO DE EXECUGCAO”

ja estardo preenchidas, de acordo com o que foi colocado na planilha da matriz (as

[eliesaudwig elio3jnsuo))

tabelas possuem vinculos). Sugere-se que, sempre que possivel, os dados sejam

conferidos, para que seja averiguado se estd tudo correto.

2. Ap6s, devem ser preenchidas as colunas “INICIO PLANEJADO” e “FIM
PLANEJADQ”, de acordo com as datas planejadas para inicio e fim da execucdo do

plano de agdo.

3. Por fim, devem ser preenchidos os espacos de més/ano na linha de

tempo presente na tabela. Sugere-se que o preenchimento seja feito com cores.

6.3.2.4. Controle dos Planos de Agao

Além do cronograma dos planos de acdo, elaborou-se uma planilha de controle
dos mesmos. A mesma tem como intuito auxiliar os responsaveis pela implementagao

do plano de a¢do na verificacdo do sucesso do mesmo.

Para facilitar o entendimento dessa planilha e fazer com que a mesma
realmente auxilie no controle dos planos de acdo, a mesma foi feita com as seguintes 8

colunas:

e Plano de acdo: a coluna indica qual plano de a¢do se tratara.

e Prioridade: a prioridade tem o objetivo de mostrar ao CPD a urgéncia na
implementacdo de cada plano de acdo, frente as necessidades apontadas na analise
interna e pelos usuarios. Deste modo, um plano de acdo com prioridade considerada
alta deve ser inicializado o mais breve possivel, e os considerados de baixa prioridade

ndo apresentam uma urgéncia tao alta.
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e Indicador da acdo: o indicador da acdo seria o que daria base a organizacao
para verificar se a acdo estd sendo cumprida e mensurar o quanto. E necessério que
seja um indicador quantificavel, pois desta forma podera ser medido até que ponto os
resultados estdo sendo atingidos e consequentemente se estdo acima ou abaixo de

sua meta.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

e Resultado atual: o resultado atual indica como esta o cumprimento da meta, a
partir do indicador. Assim, mostra o quanto falta para a meta ser alcancada e orienta o
CPD se precisam ou ndo ser mobilizados mais esforcos para a realizacdo do plano de

acao.

e Meta: a meta seria o grau de eficiéncia que a organizacdo quer alcancar com o
plano de acdo. A meta é medida a partir do indicador de cumprimento, ou seja, a meta
¢é a quantidade que se almeja que cheguem os indicadores das acGes propostas. Assim,
se o indicador estiver em no nivel desejado, a meta foi alcancada e presume-se que os

objetivos estdo sendo atingidos.

e Status da meta: a coluna tem o intuito de avaliar se a execucdo do plano de
acdo ja cumpriu a meta, superou-a ou ainda ndo atingiu. Assim, propicia-se uma visao
de quais planos de acdo precisam ser avaliados e melhorados e quais tém sua

execuc¢ao dentro ou acima do esperado.

e Status da agdo: o status da agao indica de a agdo ja foi inicializada, ja foi
concluida ou ainda esta em espera para seu inicio. Além disso, mostra se existem acdes
gue ja foram iniciadas, mas que no momento estdo estagnadas — “em andamento
(parado). Assim, faz com que o CPD consiga se organizar para ver que ac¢des estdo

ocorrendo no momento e focar-se nas mesmas e se planejar para as que irdo comegar.

e Ultima atualizagdo: a Ultima atualizacdo diz respeito a data em que a
atualizacdo do controle de tal projeto foi feita. E importante para o CPD que mantenha

um controle constante de seus planos de acdo. Sugere-se que sejam definidas
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periodicidades para a atualizacdo dos indicadores e comparag¢do com suas respectivas
metas. Isto propiciarda uma maior organizagao no controle das a¢des e na consecug¢ao
destas, além de revisar o andamento do plano, verificando necessidades, dificuldades
em sua realizacdo ou éxitos observados.

Segue abaixo o modelo da planilha de controle dos planos de acdo, de acordo

[eliesaudwig elio3jnsuo))

com o qual a mesma foi elaborada:

CONTROLE DOS PLANOS DE AGAO

BLANO DE ACAD Y FRIORIDADE ] INDICADOR DA ACAO 1 RESULTADO ATUAL ] META ] STATUS DA META__ | =] STATUS [

Governanga de TIC

UFRCS - CPD

N de processos e sistemas documentados
N® de processos e sistemas conhecido:

Documentar processos ¢ sistemas

Planejar e divulgar o atendimento presencial aos

Campi, as Unidades e 4 Administracio Central Bxsientia da anenda ACINADAMETA EMES
Documentar o processo de gestde do CPDY Existéncia de uma transicio apropriada DENTRO DA META EM ANDZ
SWSETer du- slehiniits, ypwgcin gy ALTA Existéncia de um plano de cargos DENTRO DA META EM ANDAMEN
cargo dos setores, incluinde as chefias
Nt 0 AooieinfomagPo iens nimane BANA Existéncia de um site ou sistema de intranet ABAIXO DA META CONCI
painéis, seminrios de divulgacio periddicos.
Estabelecer & manter um plan_a de comunicagac com| ALTA ABAIXO DA META EM ANDE
0s usuarios
Desenvolver projeios especiais airaves de
parcerias com outras dreas da Universidade ou fora ALTA DENTRO DA META CONCI
desta
Participar de foruns & eventos internos & externcs .
para aumentar a visibiidade do CPD ACIMA DA META EM ANDAMEN
Fameniar a criagho de um comie direlivo & e ]
participar come membro nato
Destinar para outros érgios da UFRGS & G
uipamentos nio utiizados pelo CPD BADA " d equipamentos eniregues DENTRO DA META
Redes de Dados
ALTA taxa de utlizacdo inferior a S0%
ALTA n° de switches substituidos. M
ALTA n® de porf MET;
ALTA n° de bases i as ACIMA DA META

‘Aumentar & velocidade de acesso das unidades ao £ o i enices aamaniadts ACIMA DA META

backbone
Implantar redundancia em ponios criticos, 1° de pontos atendidos
Manter contrate de manutencdo das partes criticas
n® de contrates
da rede
Gerenciar os ativos de rede n° de ativos gerenciados

- Sistemas Corporatives
Transformar o sistema de almoxarifado para web | | n® de rotinas convertidas 1 1 | |
Transformar o sistema de patrimanio para web | 1 n® de rotinas convertidas | | | 1
b t t t 1 1

Como citado anteriormente, a planilha possui oito colunas: plano de acao,
prioridade, indicador da acdo, resultado atual, meta, status da meta, status da acao e
ultima atualizacdo. Assim, mostra cada plano de ag¢do com seu indicador de
cumprimento, seu resultado atual e qual seria sua meta. Desta forma, permite a
verificacdo do status da meta, isto é, se a mesma ja foi atingida, se ja foi inclusive
superada, ou se ainda nado foi alcancada. Além disso, indica se a acdo estd em curso, se
ja foi finalizada ou se ainda nao foi inicializada, o que orienta o responsdavel sobre o

andamento da mesma.
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O controle dos planos de acdo é de grande importancia para o Centro, visto que
auxilia os responsaveis na verificacdo de se aquilo que foi proposto estda sendo
cumprido. Além disso, mostra de uma maneira bem visual o que ainda precisa ser feito

para que os objetivos sejam alcang¢ados.

[eliesaudwig elio3jnsuo))

De forma a tornar o controle dos planos de acdo efetivo, propde-se o

preenchimento do mesmo a partir dos seguintes passos:

1. As colunas “PLANO DE ACAO”, “PRIORIDADE”, “INDICADOR DA ACAO” e
“META” ja estardo preenchidas, de acordo com o que foi colocado na planilha da
matriz de planos de acdo (as tabelas possuem vinculos). Sugere-se que, sempre que

possivel, os dados sejam conferidos, para que seja averiguado se esta tudo correto.

2. Logo apds, a coluna “RESULTADO ATUAL” deve ser completa com o
resultado atual do indicador referente a coluna “INDICADOR DA ACAO”.

3. Em “STATUS DA META”, devem ser comparados os resultados atuais dos
planos de acdo com a meta estipulada para tal. O preenchimento deve ser feito com
trés critérios: Abaixo da meta, Dentro da meta e Acima da meta. E importante
ressaltar que, no caso do plano de acdo ter mais de uma meta, o mesmo so serd
considerado dentro da meta no momento em que todas as suas metas forem

atingidas.

4, Na coluna “STATUS DA ACAO”, propde-se que seja controlado o
andamento da a¢do no que diz respeito a sua execuc¢do. Sugere-se que sejam definidos
quatro status que indiguem o estado atual do plano de acdo: EM ESPERA, EM
ANDAMENTO (PARADO), EM ANDAMENTO E CONCLUIDO.

5. A coluna “ULTIMA ATUALIZACAO” deve ser preenchida com a data em

que houve a ultima atualizagdao do controle de tal projeto.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

Ao longo de diversas etapas, a Equipe do Projeto CPD buscou conhecer os
processos do Centro, bem como o ambiente interno e externo. Foram assim observados

pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas. A partir dessa andlise, a equipe,

[eliesaudwig elio3jnsuo))

juntamente com a Diretoria do CPD, elaborou a ideologia empresarial do Centro, criando
Missdo, Visdo e Valores, que mostrassem os objetivos da organizacdo de maneira clara,
para gerar, assim, a sinergia dos membros. Deste modo, buscou-se criar planos de acao
gue visassem otimizar os recursos e o potencial do Centro, tornando os servigos oferecidos

ainda mais eficazes, e, conseqlientemente, possibilitando o cumprimento da Visao.

Para controle da implementagao desses planos de acdo foi criada uma ferramenta,
a Matriz Estratégica do CPD. Procurou-se fazer a mesma o mais visual e pratica possivel,
pois através desse instrumento que o CPD poderda acompanhar seu progresso ao longo da

atual gestao, verificando, ao final de 2012, se a Visao foi atingida.

E importante ressaltar que o mesmo precisa ser implementado. Sabe-se que
mudancas muitas vezes geram certa resisténcia, e por isso, torna-se fundamental a
persisténcia e sinergia dos membros. Além disso, a diretoria precisa manter a motivagao e

o controle das atividades, garantindo que tudo ocorra de acordo com o planejado.

Enfim, a Equipe do Projeto Planejamento Estratégico de Tl gostaria de reafirmar o
compromisso com o CPD, bem como agradecer pela confianga depositada no trabalho que
foi realizado. A PS Junior estard a disposicdo para esclarecer quaisquer duvidas, no periodo

de quinze dias apds a apresentagdo do projeto.

A Equipe do Projeto, em nome da PS Junior, deseja ao CPD uma longa trajetdria de

sucesso.

Equipe do Projeto Planejamento Estratégico de Tl
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8. ANEXOS

8.1. ROTEIROS DE ENTREVISTAS

[eliesaudwig elio3jnsuo))

8.1.1. DIRECAO DO CPD

1. Fale um pouco do seu histdrico no CPD.

2. Fale um pouco de cada setor do CPD e como eles estdo relacionados.
(Necessidades?!)

3. Como é o relacionamento com os colaboradores do CPD? Qual o tempo de
permanéncia médio dos funcionarios?

4. O numero de funciondrios é suficiente? Existe alguma necessidade no corpo
técnico ou administrativo?

5. Como é feito o treinamento dos funcionarios?
6. Como é a comunicacao entre a diretoria e os colaboradores?

7. Quais das areas ou quais dos servicos prestados pelo CPD vocé considera mais
importantes?

8. Quais sdo os stakeholders do CPD de acordo com cada servi¢o?

9. Como se da o relacionamento com os stakeholders? (canais de comunicac¢ao)
10. Como é feita a divulgacdo dos servicos a comunidade académica?

11. Como se da a demanda dos stakeholders por servicos?

12. Como se da o desenvolvimento de novas ferramentas ou de novos servicos?
13. Qual dos projetos recentes do CPD vocé destacaria como inovagdo?

14. O que vocé destaca como pontos fortes do CPD?

15. Quais as principais melhorias recentemente implementadas pelos CPD?

16. Qual o setor do CPD que tem mais perspectiva de desenvolvimento técnico?
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17. Qual o setor do CPD que tem mais perspectiva de aumento da demanda?

18. O que vocé considera como limitacdes do CPD? De forma geral, quais sdo as
principais necessidades das dreas do CPD? Sugestdao de melhora?

19. Quais os empecilhos que podem limitar os objetivos estratégicos e os planos de
acao?

[eliesaudwig elio3jnsuo))

20. O Conselho Diretor elabora Planos Anuais de Acdo?

21. Fale um pouco do processo de elaboragdo de metas 2008/2012 ?
22. Qual o padrio estabelecido pelo TCU para projetos/acdes?

23. Como é feito o planejamento financeiro? Verbas anuais/ semestrais.

24. Como é feita a tomada de decisdes no CPD? Quem as faz? Ha informacdes
suficientes?

25. Quais os rumos que o CPD tende a tomar nos préoximos anos?

8.1.2. DIRETORIAS E COORDENADORIAS DO CPD

1. Fale um pouco do seu histdrico no CPD.

2. Fale um pouco de cada setor do CPD e como eles estao relacionados.
(Necessidades?!)

3. Como é o relacionamento e a comunicac¢do entre os funciondrios do setor?

4. O numero de funciondrios é suficiente? Existe alguma necessidade no corpo
técnico ou administrativo?

5. Quais os servigos da sua area vocé considera mais importantes?
6. Quais tém mais demanda?

7. Como é feita a divulgacdo dos servicos a comunidade académica?
8. Quem sdo os stakeholders de cada servico?

9. Quais sdo os principais projetos desenvolvidos pelo setor? Qual dos projetos
recentes da sua area que vocé destacaria como inovagao?

10. Como se da o desenvolvimento de novas ferramentas ou de novos servicos?
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11. O que vocé considera como limitagcbes do CPD? E do seu departamento? De
forma geral, quais sdo as principais necessidades da sua area?

12. O que vocé destaca como pontos fortes do CPD? E da sua area?

13. Qual dos servicos da sua drea que tem mais perspectiva de desenvolvimento
técnico?

[eliesaudwig elio3jnsuo))

14. Quais as principais melhorias recentemente implementadas pelo seu
departamento?

15. Fale um pouco do processo de elaboracdo de metas 2008/2012 (?)

16. Como ¢é feita a tomada de decisGes no CPD? Quem as faz? Ha informacdes
suficientes?

17. Quais os rumos que o CPD tende a tomar nos préximos anos?
18. Quais os empecilhos que podem limitar os objetivos estratégicos e os planos de

acao?

8.2. ROTEIRO DOS GRUPOS DE DISCUSSAO

1. Apresentacdo do projeto, falar o que é, o que precisa.

2. Eles sabem o que estd acontecendo pelo CPD (o que a diretoria planeja)?
3. Eles sabem o que os outros setores/ colegas estdo fazendo?

4. Ha um canal de comunicagdo entre diretoria e servidor/ bolsista?

5. Ha um canal de comunicagdo livre, em que qualquer pessoa pode se comunicar
com outras?

6. Como é arelagdo com os coordenadores e diretores de setor?
7. Quais os Pontos Fortes e Fracos do CPD (geral)?
8. Na sua opiniao, porque o CPD existe?

9. H4 algum tipo de objetivos ou metas? Como lidam com isso?
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8.3. QUESTIONARIO ENVIADO AOS ALUNOS

Quais dos servigos relacionados abaixo vocé conhece? *

E-mail (fulano@ufrgs.br)

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Disco Virtual (Chasque Disco)
Portal do Aluno

Mural de Bolsas

Rede sem fio (wireless)
Troca de senhas

Acesso Remoto

Mural de Recados

PROXY (chasque)

Other:

[ R I (R N I AN R R N

Quais dos servigos relacionados abaixo vocé mais utiliza? *
E-mail (fulano@ufrgs.br)
Disco Virtual (Chasque Disco)
Portal do Aluno

Mural de Bolsas

Rede sem fio (wireless)
Troca de senhas

Acesso Remoto

Mural de Recados

PROXY (chasque)

Other:

[ R I (R N I AN R R N

Quanto a facilidade que o LAYOUT do Portal do Aluno proporciona, sua avaliagdo é: *
1 2 3 4 5 6

Muito Dificil ¢ ¢ [T Muito Fécil
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Espago reservado para comentarios sobre o layout Portal do Aluno.

Quanto a facilidade do LAYOUT do Sistema de Procura de Bibliotecas (Sabi), sua
avaliagdo é: *

1 2 3 4 5 6

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Muito Dificil ¢ ¢ [T Muito Facil

Espaco reservado para comentdrios sobre o layout do Sistema de Procura da
Biblioteca.

Quanto ao servigo de e-mail (nome@ufrgs.br), seu nivel de satisfagdo é: Caso ndo
conheca o servico, deixe em branco a avaliagao.

1 2 3 4 5 6

Muito insatisfeito ¢ ¢ " [T Muito satisfeito

Se vocé possui o e-mail da UFRGS (nome@ufrgs.br), para que o utiliza?

7y

Troca de e-mails relacionados a assuntos académicos

Troca de e-mails Institucionais (representando a Universidade)
Troca de e-mails de trabalho (externo)

Troca de e-mails pessoais

Other:

TN

Se vocé possui o e-mail da UFRGS (nome@ufrgs.br), utiliza juntamente com o
outlook?

Por qué? Pergunta relacionada a anterior
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Quanto ao servigo de disco virtual (Chasque Disco), seu nivel de satisfa¢ao é: Caso
ndo conheca o servico, deixe em branco a avaliagdo.

1 2 3 4 5 6

Muito insatisfeito & {7 {7 Muito satisfeito

Sugestoes para o desenvolvimento do servico DISCO VIRTUAL (Chasque Disco)

Quanto ao servigco de Rede sem Fio (wireless), seu nivel de satisfagdo é: Caso ndo
conheca o servico, deixe em branco a avalia¢ao.

1 2 3 4 5 6

Muito insatisfeito & {7 {7 Muito satisfeito

Quanto ao servigo de Acesso Remoto, seu nivel de satisfa¢gdo é: Caso ndo conheca o

servico, deixe em branco a avaliacdo.
1 2 3 4 5 6

Muito insatisfeito ¢ ¢ " [T Muito satisfeito

Quanto a idéia do servigo de Mural de Recados - juntamente ao Portal do Aluno -,
seu nivel de satisfagdo é: Caso ndo conheca o servico, deixe em branco a avaliacdo.

1 2 3 4 5 6

Muito insatisfeito ¢ " [T Muito satisfeito

[eliesaudwig elio3jnsuo))

Espago reservado para sugestoes e melhorias sobre os servigcos prestados

atualmente.

Vocé considera que a UFRGS investe em informatica.
1 2 3 4 5 6
Discordo Totalmente ¢ ¢ "  Concordo Totalmente

Espagco reservado para a sugestdo de melhorias em sistemas ou servigos
informatica ja existentes.
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9. A PSJUNIOR INDICA SEUS PARCEIROS

9.1. PARCEIROS PARA CAPACITACAO

CENTRO UNO

CENTRO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL

www.centrouno.com.br
(51) 3061 3016

g INTEGRACAO

ESCOLA DE NEGOCIOS

wWww.integracao.com.br
0800 16 24 68

Brasil

Eventos e Promogoes

www.mmrbrasil.com.com
(51) 3034 7800
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investidores

www.escoladeinvestidores.com.br

(51) 3062 7001

X

CFT

Centro de Formagio
de Trainees

www.cft.com.br
(51) 3388 7004
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9.2. PARCEIROS PARA COMPLEMENTACAO DO TRABALHO DE g
CONSULTORIA 3
S[ d' |) h MACHADO SCHUTZ B
u I ( a O CoNSULTORIA ¢ ASSESSORIA TRIBUTARIA ¢ I<Z\1_|‘m:\\m AL
www.studiobah.com.br Machado Schiitz Advogados
falecom@studiobah.com.br Associados
(51) 9282 9220 (51) 3372 5000

[ 1]
#f Paulo Afonso Pereira. e
Propriedade Intelectual SEBRAE
WWww.pap.com.br o
www.papear.com.br www.usen.com.br
(51) 3029 5033 (51) 3216 5006

9.3. PARCEIROS INSTITUCIONAIS

Jc ,@ Junior Chamber International Bra
30 Mundlal ge Jovens Lideres & Emoreendedores

Qualidade RS WWW.jCi. cc/ Iocal/portoalegre
Wwwmbcorgbr/mbc/pgqp/ icipoa@hotma”_com
(51) 3221 2663

www.aiesec.org.br

(51) 3308 3684
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9.4. ENTIDADES AS QUAIS A PS JUNIOR E ASSOCIADA

AMCHAM

Brasil

www.amcham.com.br
(51) 2123 8999

%

FEDERASUL

Filiscls A CACENE
www.federasul.com.br

(51) 3214 0200
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WWW.circuitocompras.com.br

(51) 3311 7733
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