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1) Nome da Oficina:

MELHORES PRATICAS EM GESTAO DE TI NA FACULDADE DE AGRONOMIA
DA UFRGS

2) Justificativa para a oferta:

Por muitos anos, algumas organizagcdes puderam continuar seus
negécios, ainda que tivessem pouco apoio da Tecnologia da Informacao (TI). Hoje a
realidade é diferente, a Tl € um fator critico de sucesso para a organizagéo, € em
até muitos casos acaba sendo diferencial competitivo no mercado. (SSITIL, 2008).

A grande dependéncia da Tl para a instituicdo faz com que os gestores
de TI Nucleo de Informatica (NINFA) busquem a adogéo de melhores praticas com
o objetivo de trazer resultados positivos, como reducdo de custos e agilidade em
Seus processos.

A ITIL atualmente desperta grande interesse no mercado, pois ha uma
preocupacao com o Gerenciamento de Servigos de Tl nas empresas.

O presente trabalho propde a eficiéncia na Gestao da infra-estrutura e
dos servicos prestados, adotando uma abordagem mais clara e sistémica na
unidade de ensino federal (Faculdade de Agronomia — UFRGS).

Tem que a haver um maior planejamento das Mudancgas provocando a
diminuicao gradativa da indisponibilidade dos recursos e sistemas de TI.

Priorizacao da investigacdo da causa raiz dos problemas evitando a
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recorréncia do mesmo e minimizando o tempo gasto no processo de resolucao dos
problemas.

Tem que haver uma definicdo das pessoas envolvidas quanto as fungdes
e Responsabilidades.

Desaparecimento da redundancia de tarefas
Mensurar 0s processos que cercam a area de Tl

Verificar se houve um sensivel aumento da satisfacdo dos usuérios e
clientes com relagcéo a disponibilidade e qualidade dos servicos de TI.

Buscar um processo de mudanga mais flexivel e cercado por
mecanismos de homologacéao e controle.

Desenho de processos claros tornando o fluxo das agdes mais agil e organizado
evitando que a mesma agéo seja realizada de formas distintas.

3) Objetivo(s):
Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho € mostrar a importancia de melhores praticas
em gerenciamento de servigos de tecnologia da informagéo para modernizacao

do ensino nas instituicdes de educacao superior publicas do Brasil baseada em
ITIL, otimizando seus processos administrativos, valorizando seus recursos
humanos seus custos operacionais, a fim de atingir a eficiéncia administrativa.
Objetivos Especificos

-Alinhamento dos servigcos de Tl com as necessidades atuais e futuras do
negocio

-Analisar, propor e organizar o conhecimento necessario acerca da area
de Tl da organizacao de forma a permitir a implantacdo de um programa de
melhoria.

- Dependéncia da Tl para o negécio

- Levantar os servicos prestados pela area de Tl

- Justificativa para retorno sobre os investimentos em Tl
- Criar ambiente Unico de acesso a informacoes

- Manter a seguranca sobre as informacoes

- Melhorar a gestao do relacionamento com alunos, professores e
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funcionarios

- Analisar os beneficios ap6s a implantacdo da metodologia ITIL dentro
da organizagao.
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6) Conteudo:
DESCRICAO DO PROBLEMA:

Como a area de Tl da Faculdade de Agronomia da UFRGS pode melhorar a
qualidade dos servigcos prestados utilizando um modelo ITIL, permitindo o méaximo
de alinhamento entre a &rea de Tl e as demais areas de negdcio, de modo a
garantir a geracao de valor a organizagao.

RELATO DA SOLUCAO:

Portal Corporativo estes sistemas integram pessoas, informacbes e
conhecimento que estao atrelados a processos organizacionais.

A funcdo mais importante e de tornar disponiveis as informacdes dos quais
0s colaboradores da organizagdo mais precisam, tanto de fontes internas quanto
externas, e apresenta-las de forma simples e pratica.

Descentralizacdo e delegacdo de poder para que os funcionarios e
professores possam facilmente incluir dados, informagdo e conhecimento nos
portais corporativos é algo bem enderecado conceitualmente e com bom suporte de
ferramentas tecnoldgicas, todavia processos de governanga precisam ser
construidos e implementados.

Neste contexto atual de modernidade as instituicées principalmente aquelas
que apresentam informacdo em tempo real, como portais de informacédo e de
tecnologia, ndo podem ficar desatualizadas. Atualmente usuarios da Internet
esperam por resultados cada vez maiores em relacdo ao conteudo e,
principalmente ao tempo de consulta e atualizagdo dos sifes. Ao encontro dessa
realidade, empresas tém adotado ferramentas de atualizagcdo dinamica de
informacao aplicada os portais de tecnologia.

Estamos num momento que a informatizacdo das instituicbes e primordial
para o andamento da parte administrativa e a disseminacao da producao intelectual
para a sociedade.

DIFICULDADES ENFRENTADAS:

O caminho a ser tracado nas melhores praticas do modelo ITIL e muito
grande, como fazer com que toda a comunidade utilize o processo.
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E fundamental que todas as categorias (alunos, docentes e técnico
administrativos) estejam conscientes das novas mudancas que o ambiente devera
sofrer para se adequar a nova realidade. Mudangas de comportamento, processos,
normas deverao ser experimentados por todos os que estado inseridos no ambiente.

A mudanca de cultura sera notavel e todos os envolvidos (dire¢ao, chefia
dos departamentos e coordenadores de pos-graduacgéo, deverdo estar envolvidos
nas mudancgas que irdo ocorrer. O individuo que ndo aceitar o novo modelo estara
visivelmente deslocado dentro dos processos. Vale lembrar que as orientagdes e
treinamento na utilizacdo dos novos processos devera ocorrer ao decorrer do
periodo de amadurecimento deste primeiro momento de implantacao.

A implementacao do modelo ITIL ndo € uma acao que ocorre da noite
para o dia, muito menos é realizada em 2 semanas, nem em 1 més. Ao longo do
processo de implementacao recomenda-se a insisténcia na utilizacdo do modelo
para aqueles que ndo se enquadraram com facilidade, amadurecimento constante
dos processos ja em producdo, acompanhamento dos resultados alcancados
evitando a obsolescéncia dos mesmos, constantes ajustes nos mais variados
niveis, percepgao e pro atividade para atender os requisitos de adaptacao que
certamente serdo necessarios para ado¢cao do novo modelo.

A implementagdo do modelo ITIL deve ser encarada como um grande
projeto tendo bem claro as metas, os prazos e os resultados que devem ser
alcancados. Se o processo nao for encarado desta forma, as etapas de
implementag&o podem néo ser cumpridas em sua totalidade dificultando a
implementagao das etapas posteriores ou até mesmo inviabilizando o projeto como
um todo. A deteccao de um erro em um momento em que a sua correc¢ao se torne
inviavel (financeiramente, operacionalmente, politicamente, gerencialmente entre
outros) ou possa gerar qualquer desconforto para aqueles que estao a frente do
projeto pode ser fator critico para que o projeto seja abortado.

As melhores praticas em gestao de Tl envolve equipe especializada em
programacao, web-design, redes, manutencéo e principalmente uma pessoa com
conhecimento em Geréncia de Projetos de Tecnologia da informacéo.

O fator critico para o sucesso é estabelecer as métricas e 0s processos
do modelo ITIL em seu primeiro momento para que a organizagcdo como um todo
perceba os beneficios de forma clara e transparente

Para este projeto ter sucesso, é necessario planejar cuidadosamente
cada etapa e organizar a mudanca de forma planejada para que a iniciativa seja
aderente a cultura da organizacdo e seus valores. A Gestdo de Mudanca
desempenha papel fundamental para aglutinar os esforcos das diversas partes
envolvidas no processo com um foco especial no usuario final.
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RESULTADOS ALCANCADOS:

A atualizagdo dindmica em portais vem a fortalecer a credibilidade da
informacao, pois os dados sao atualizados rapidamente, ha um grande ganho na
manutenibilidade dos portais, além da facilidade de controle das informacdes e o
direcionamento destas para quem realmente precisa.

As paginas estaticas aos poucos estdo sendo, substituidas por sistemas de
gerenciamento de conteudo (CMS) é conhecido pela caracteristica de possuir uma
grande quantidade de fungdes presentes em seus médulos.

Em nossas paginas utilizamos o Joomla que s&o integrados com os sistemas
desenvolvidos em linguagem php com um banco de dados com MySQL.

Facil de usar € uma das principais caracteristicas destes sistemas.

Acesso de qualquer lugar com estes sistemas vocé podera acessa-los de
qualquer lugar de onde estiver seja no trabalho ou em casa.

A intranet permitird que colaboradores de uma organizagdo tenham acesso
as tecnologias ja disponiveis na internet, como € o caso do portal corporativo, o qual
se constituiu em um ponto Unico de acesso a todos os recursos de informacéao e
conhecimento organizacionais.

A permissdo de acesso a intranet permite a geréncia dos grupos de acesso
dos Alunos, Funcionarios. Professores e outros, garantindo a seguranca necessaria
na utilizacdo dos sistemas. Cada usudrio podera ter exclusividade de acesso a
determinadas funcionalidades do sistema. Através do Administrador do sistema da
Instituicdo podera adicionar, alterar ou excluir usuarios.
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7) Metodologia:

As opcoes metodoldgicas adotadas neste trabalho fundamentam-se no
estudo exploratério a partir de uma abordagem qualitativa. A opgéo foi pela
abordagem que permitisse o estudo exploratério para a construgao de um modelo
minimo que atenda as necessidades de melhores praticas de Tl, utilizando o
modelo ITIL que atenda uma Unidade de Ensino Federal (Faculdade de
Agronomia).

A metodologia de pesquisa adotada para a elaboracao do presente trabalho
foi um levantamento bibliografico e experiéncia profissional do autor e de sua
equipe de trabalho. Com isso, foram utilizados os seguintes procedimentos no
processo de pesquisa desse trabalho dentro de cada fase:

- Levantamento bibliografico:

realizado ampla pesquisa bibliografica de autores e especialistas no tema
abordado.

- Reunides e conversas informais:

Reunibes com a direcdo no primeiro momento, definindo os pontos principais
e depois uma reunido administrativa com chefes de departamentos, coordenadores
de cursos de pés-graduacao e com o coordenador do nucleo de informatica para
tracar os objetivos das melhores praticas de TI.

Essa alternativa de conversa informal permitiu que houvesse exposicdo sem
critica de todos os pontos negativos mencionados pelos funcionarios e professores
sendo estes livres também para a sugestdo de solugdes para os problemas ligados
as suas respectivas areas.

- Metodologia de Delineamento e Resolugdo de Problemas Organizacionais:

A partir da obtengéo do ponto chave (Melhores Praticas de Tl),do
levantamento dos “Objetivos Desejados”,da verificagdo das solugdes possiveis
chegaremos a consequente proposta de acao para a implementacao de um modelo
ITIL.

8) Carga Horaria (duragédo minima de 1h30min e maxima de 3h): 1h30min.

9) Publico-Alvo: Diretores, Chefe de Departamentos, Professores e Tecnico-
Administrativos

10) Numero de vagas: llimitado




