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RESUMO

O IMETRO - Instituto Superior Politécnico Metropolitano de Angola, integra, nas suas
instalacBes, uma area de desenvolvimento e prestacdo de servicos de TI (Tecnologias de
Informagdo) nomeadamente por CTIC — Centro de Tecnologias de Informacgdo e
Comunicacdo. Este centro é o responsavel pela gestdo de todos os servicos de Tl, e ndo
utiliza qualquer framework de Governanca de TI para dinamizar 0S Seus processos.
Visto que nem todas as Instituicdes de Ensino Superior (IES) possuem um CTIC que
realize a prestacdo de servigos de Tl, e mantendo o foco no IMETRO, realizou-se uma
pesquisa de indole qualitativa, exploratdria e descritiva, centrada num estudo cujo
objetivo principal é elaborar uma proposta para o melhor funcionamento do CTIC,
partindo da analise do grau de satisfacdo dos alunos relativamente aos servicos de Tl
prestados, e das instalacOes disponiveis destes servigos, utilizando as melhores praticas
do framework ITIL v3 (Information Technology Infrastructure Library).

Este trabalho encontra-se dividido em duas partes, primeiro, o enquadramento tedrico ou
revisdo de literatura, na qual se apresentam 0s conceitos, objetivos e funcbes das
Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC) na Sociedade, Sistemas de Informacéo
(SI), Governanca de Tl (GTI), Gestdo de Servicos de Tl (GSTI), ITIL e também sobre o
IMETRO; na segunda parte, apresenta-se a investigacdo empirica, destacando-se a
metodologia utilizada, os resultados obtidos, as conclusGes e recomendacdes. Neste
contexto, apresentou-se uma breve proposta de melhorias com base nas percecdes, e

sugestdes, dos alunos, considerando as melhores praticas para o funcionamento do ITIL.

Palavras-Chaves: Tecnologia de Informacdo (TI), Sistemas de Informacdo, Centro de

TIC, ITIL, Gestdo de Servicos de Tl, e Governanca de TI.
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ABSTRACT

IMETRO - Metropolitan Higher Polytechnic Institute of Angola, has within its facilities
an area of development and provision of IT services (Information Technology) namely
by CTIC - Center of Information and Communication Technologies - This center is
responsible for the management of all IT services and do not use any IT Governance
framework to better streamline their processes.

Since not all Higher Education Institutions (HEIs) have a CTIC that perform the provision
of IT services, a qualitative, exploratory and descriptive research was carried out, based
on a study whose main objective is to elaborate a proposal for the best functioning of the
CTIC through the degree of satisfaction of the students regarding the IT services provided
and the available facilities of these services, using the best practices of the ITIL v3
framework (Information Technology Infrastructure Library).

This work is divided into two parts, first the theoretical framework in which all the
concepts, objectives and functions of Information and Communication Technologies
(ICT) in Society, Information Systems (IS), IT Governance ), IT Service Management
(ITSG), ITIL and also on IMETRO and in the second part, empirical research that
presented the methodology used, the results we reached for the conclusions and
recommendations. In this context, a brief proposal for improvements was presented based

on the students' suggestions and ITIL best practices.

Keywords: Information Technology (IT), Information Systems, ICT Center, ITIL, IT
Service Management, and IT Governance.
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INTRODUCAO GERAL

Delimitagdo do tema

Com o desenvolvimento extraordinario das tecnologias de informac&o, as Institui¢ces de
Ensino Superior (IES) em Angola, tentam a cada ano alcangar o melhor funcionamento
dos seus sistemas informaticos. Porém, necessita-se que haja uma boa gestdo desses

sistemas para que funcionem bem, e satisfacam as necessidades dos utilizadores.

A competitividade no mercado aumenta de maneira inevitavel, exigindo decisdes
assertivas para conquista de um melhor estatuto. As organizagcdes que levam em conta
apenas a dimensdo para vencer as dificuldades encontradas, estdo perdendo espaco para

0s concorrentes que credibilizam o uso das tecnologias de informacdo (T1).

Desta forma, todos buscam melhorar os seus servicos, adequando as suas atividades
diérias internas e todas as necessidades inseridas naquele contexto, utilizando os Sistemas
de Informacéo (SI) com o uso das T, para tornar eficiente a gestdo das informacdes dos

processos decisivos da organizacao.

As atividades da gestdo da infraestrutura de TI objetivam: (1) garantir e aumentar a
disponibilidade da infraestrutura de TI; (2) elevar o nivel de desempenho dos servigos
prestados; (3) permitir flexibilidade no atendimento da demanda; (4) diminuir os efeitos
das mudancas; (5) aumentar a eficiéncia e a resolucéo dos problemas; (6) reduzir os custos
das falhas; (7) diminuir o custo dos servicos de TI. Assim, a gestdo da infraestrutura de
T1 é realizado de forma primordial com o auxilio de ferramentas de gestdo de sistemas

fornecidas por diversos fornecedores da area (Pinheiro, 2006).

Gerir 0s servicos de tecnologia de informacdo engloba trés grandes niveis
organizacionais: nivel estratégico, nivel tatico e nivel operacional, onde o foco é a
tecnologia e os servigos prestados ao negdcio, que muitas vezes usam os frameworks de
Gestdo de Servigos de TI (GSTI), neste caso as praticas ITIL (Information Technology

Infrastructure Library).

No Instituto Superior Politécnico Metropolitano de Angola (IMETRO), o Centro de
Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (CTIC) trata e disponibiliza para os alunos

varios servigos tecnologicos informéticos, tais como: internet, laboratdrio informético
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equipado, cartdes de alunos, manutencdo, rede intranet e internet, e muitos outros

Servigos.

Nesta area, a busca deve ser cada vez mais qualificada, para acompanhar as tendéncias
da demanda, focada na satisfacao dos utilizadores. Devido a isso, existe a necessidade da

utilizacdo de melhores praticas para fazer a gestéo e controlo destes servicos.

Para uma anélise critica quantitativa dos dados, este trabalho visa, de forma geral,
determinar os servi¢os que mais causam insatisfagéo aos alunos, e criar um modelo para
melhor gerir os equipamentos de Tl no CTIC, conforme as suas expectativas, e para
melhor satisfazer as necessidades dos alunos. Pretende-se também propor um modelo de

boas praticas ITIL aplicada aos servicos de TI disponiveis no IMETRO.

Justificacdo e Motivagéo

Este trabalho € o primeiro trabalho proposto a abordar a implementacédo de boas préaticas
ITIL nas IES em Angola, em particular no IMETRO. Pelo que, pode contribuir para a

implementacédo de ITIL em instituigdes angolanas, ou internacionais.

Este trabalho foca-se na GSTI de forma geral e resumida (relacionado apenas ao CTIC),
partindo das percepcdes dos alunos, que beneficiam diretamente dos servicos prestados.
Esperamos que os resultados contribuam para melhorias na qualidade da GSTI do
IMETRO - caso sejam implementadas as boas praticas do ITIL V3 —, para beneficio dos

seus alunos, funcionarios, administradores e diretores de alto nivel hierarquico.

Tendo observado, enquanto aluna do IMETRO, entre 2010 e 2014, que algumas vezes 0s
equipamentos de TI disponibilizados ndo satisfazem as necessidades dos alunos, surgiu a
motivacdo que levou a escolha deste tema. As fungdes que um instituto universitario
desempenha influencia, direta e indiretamente, 0 sucesso e o0 estado psico-social dos seus
alunos. Outra motivacdo advém por recentemente ser funcionéaria do IMETRO, e alocada
no CTIC na area de desenvolvimento de Software, tendo assim facilidade na observagédo
do funcionamento geral do centro, e na forma como diariamente presta 0S seus Servicos

informaticos, no atendimento aos seus utilizadores.

Em suma, este trabalho surge ndo apenas como um desafio académico para obtencdo do
grau de Mestre mas, essencialmente, para propor ao IMETRO, oportunidades de melhorar

a GSTI do CTIC, e aumentar a satisfacdo dos utilizadores destes servicos.
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Questao e Objetivos de Investigacéo

O presente trabalho visa responder a seguinte questéo de investigacéo:

“Em que medida as percecOes dos estudantes pelo CTIC, como seus utilizadores, no

IMETRO (Instituto Superior Politécnico Metropolitano de Angola), podem contribuir

para a proposta de melhorias no funcionamento do CTIC?”

O que nos conduz aos seguintes objetivos:

10.

Determinar quais as funcionalidades desempenhadas no CTIC.

Verificar quais 0os meios tecnoldgicos mais habitualmente utilizados pelos
estudantes do IMETRO.

Verificar o que os estudantes pensam sobre o Sistema de Informacéo do IMETRO.
Analisar o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente aos servigos prestados
pelo CTIC.

Analisar os problemas encontrados pelos estudantes nos servicos prestados pelo
CTIC.

Verificar as sugestdes dos estudantes visando um melhor funcionamento do
sistema de gestdo atual.

Averiguar possiveis diferencas relativamente as dimensdes encontradas —
satisfagdo com o sistema, problemas encontrados, sugestdes de melhoria em
funcdo do género e curso dos participantes.

Verificar o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente as instalacdes e
equipamentos disponiveis pelo CTIC.

Determinar os equipamentos tecnoldgicos mais frequentemente usados pelos
estudantes.

Sugerir algumas praticas a implementar no CTIC/IMETRO no sentido de otimizar

0 seu funcionamento e as necessidades dos estudantes, seus utilizadores.

Abordagem Metodoldgica

Primeiramente observdmos os alunos de forma a notar insatisfacdo sobre algum servico

de TI utilizado por eles e prestado pelo CTIC. Em seguida, e numa primeira fase da

investigacdo, foi feita uma entrevista a cada um dos funcionarios alocados na area,

inclusive o diretor da area. Entretanto, foi sendo efectuado o levantamento bibliogréfico,
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disponivel em repositorios cientificos, na Internet, em revistas cientificas, livros, artigos
e jornais no que concerne as melhores préaticas ITIL, como esta pode ser implementada
dentro de uma Instituicdo de Ensino Superior e quais os resultados e grau de satisfagcéo
das instituicdes que usam estas praticas. Tendo como base a informacdo que nos foi
transmitida, através das entrevistas, a revisao de literatura realizada, 0 que encontramos
relatado por outros autores, e 0 que resultou de trabalhos anteriores, desenvolvemos um
questiondrio — constituido por uma série de questbes fechadas, que integram o0s
indicadores determinados na fase anterior —, para ser aplicado numa segunda fase da
investigacdo, num estudo de indole mais inferencial. Os dados obtidos por este
questionario, junto de uma amostra de estudantes do IMETRO, foram tratados com varias
analises estatisticas, no SPSS, e os resultados encontrados permitiram analisar e justificar

0S Varios objetivos por nGs propostos.

Esperamos contribuir para incentivar a implementacéo das préaticas ITIL de modo que o
CTIC possa responder a varias questdes de Gestdo de Servicos de Tl que atualmente ndo

consegue resolver.

Estrutura do Trabalho

Esta dissertacdo encontra-se dividida em duas partes (Enguadramento tedrico e
Investigacdo empirica) e é composta por seis (6) capitulos, que sdo: Tecnologias de
Informacgéo e Comunicacédo (TIC), Sistemas de Informacéo e Sociedade, Governanca de
TI, Gestdo de Servicos de Tl e ITIL, o IMETRO, Objetivos e Metodologia, Apresentacdo
e Discussdo dos resultados e, por fim, as Conclusbes e Recomendac@es para Trabalhos

Futuros.

Inicialmente fez-se a introducdo do trabalho para delimitacdo do tema, indicar a
justificacdo e motivacdo para a elaboracdo deste, a questdo e objetivos da investigacao, a

abordagem metodoldgica utilizada e a estrutura do trabalho.

O Capitulo 1 (Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo, Sistemas de Informacao e
Sociedade): apresenta os conceitos béasicos sobre TI, que sdo os dados, informacdo e
conhecimento, depois, a integracdo das TIC e dos Sl na sociedade e 0s recursos

tecnoldgicos usados nas Instituicdes de Ensino Superior.
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O Capitulo 2 (Governanca de TI, Gestdo de Servigos de Tl e ITIL): apresenta conceitos
sobre a Governanca e Gestdo de Servigos de TI, o framework ITIL, o ciclo de vida e 0s

processos que o constituem.

O Capitulo 3 (O IMETRO): contempla a descri¢do do IMETRO, sua carateristica, missao,
visdo e valores, e realca os aspetos do Centro de Tecnologias de Informacéo e

Comunicacéo (CTIC), apresentando o organigrama funcional.

O Capitulo 4 (Objetivos e Metodologia): apresenta todos os processos metodoldgicos

para chegar a obtencédo dos resultados das anélises dos dados.

O Capitulo 5 (Analise e Apresentacdo e Discussdo de Resultados): apresenta a analise
dos dados obtidos a partir do questionario desenvolvido (ver Apéndice A) e a sua
interpretacdo, conforme os objetivos pretendidos. Neste capitulo, apresentam-se também

as sugestdes de melhorias com base nas opinides dos participantes inquiridos.

O Capitulo 6 (ConclusBes e Recomendacdes para Trabalhos Futuros): conclusdes sobre
o trabalho desenvolvido. Recomendam-se alguns trabalhos relacionados com o tema, suas
contribui¢fes no desenvolvimento deste trabalho e as limitagbes do mesmo. Deixam-se

ainda algumas sugest@es para trabalhos académicos futuros.
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PARTE | - ENQUADRAMENTO TEORICO

CAPITULO 1 - TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E
COMUNICACAO (TIC), SISTEMAS DE INFORMACAO E
SOCIEDADE

1.1.Introducéo ao capitulo 1

Este capitulo apresenta basicamente a revisdo da literatura resumida sobre o tema em
analise. Sao apresentados primeiramente defini¢bes e conceitos sobre dados, informacéo
e conhecimento. A seguir origem da tecnologia, os conceitos de Tl e TIC, como estas
funcionam na sociedade atual e depois defini¢des, conceitos e aplicabilidade dos Sistema
s de Informagé&o (SI) e os impactos que estes causam nas organizagoes e seus utilizadores.

Para terminar o capitulo, abordou sobre a utilidade das TIC’s nas Institui¢des de Ensino
Superior (IES) de forma resumida, detalhando os recursos relevantes utilizados pelos

alunos.

1.2. Dados, Informacéo e Conhecimento

N&o tem como falar de Tl sem conhecer o elemento basico que lhe carateriza. Uma das
carateristicas da atualidade que vivemos é precisamente a informacédo de forma como
trabalhada, circula e difundida (Azul, 1997).

Tornou-se atualmente dificil adotar uma definicdo Unica de Informacdo isso no ambito
multidisciplinar com que é usado (Cardoso, et al., 2000), pela qual integra-se dados e

conhecimento.

Neste contexto, Azul (1997, p. 9) diz que a informacdo é constituida por dados articulados

com significado.

Os trés conceitos Dados, Informacdo e Conhecimento sdo muitas vezes confundidos
(Alturas, 2013) e muitas vezes até utilizados como sindénimos (Azul, 1997), eles

associadas compdem os sistemas de informagé&o.

Azul (1997) define dados como designagOes de entidades, fatos, valores numéricos,

representacdes simbdlicas de entidades e outras. “ Dados compdem a matéria-prima de



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

um produto a ser obtido, que ¢ a informag¢do”. Podem ser expressos de diferentes formatos
sendo elas constituintes para producéo da informagéo (Cardoso, et al., 2000, p. 12). E
para Alturas (2013, p. 15) “dados s@o todos os elementos concretos utilizados como base

para discussdo ou decisdo, calculo ou medicao”.

Enquanto estes dados sdo como particulas que podem surgir para desgarrados um dos
outros, sem sentido algum ou em relacdo a realidade, a informag&o consiste em dados que
se articulam uns com outros de modo a dar algum sentido dentro de um contexto (Azul,
1997).

Portanto, a informacéo resulta da obtencdo da lapidacdo de dados, ou seja a partir do
momento em que seus dados sdo organizados, manipulados, integrados para uma
finalidade especifica tém-se a producdo de novas informac6es (Cardoso, et al., 2000).
Sendo também a informacao resultado da interpretacéo e tratamento dos dados, que sdo

ordenados e organizados de forma Util a atividade (Alturas, 2013).

A informacdo possui carateristicas, tendo origem de dados de qualidade de modo a
classificar como boa informacdo. Alturas (2013) apresenta cinco carateristicas da
informacdo nomeadamente ser pertinente, rapida, correta, reduz a incerteza e serve como

elemento de surpresa (Tabela 1).

Tabela 1 - Carateristicas da Informacao

Carateristicas Designacao
Pertinente Refere-se a relevancia ou momento oportuno.
Répida Disponibilidade rapida no momento preciso.
Correta Refere-se ao grau de rigor para ser 0 mais correto e verdadeiro.
Reduz a incerteza Aumenta a confianga dentro da organizagdo
Serve como elemento Aumento eficiente para as produtividades novas.
de surpresa

Fonte: Alturas (2013).

Para potenciar os dados e a informacdo de modo a tornar-se Util dentro de uma
organizacao, considera-se o conhecimento. Conhecimento é a consciéncia e entendimento

da realidade, sendo que este desenvolve-se e melhora através de informacdes adquiridas



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

e acumuladas ao longo do tempo. Filosoficamente, conhecimento é o pensamento que

resulta da relacéo entre o sujeito e o objeto (Cardoso, et al., 2000).

Noutro contexto, conhecimento une experiéncia, valores, informacdo contextual e
perspetivas especializadas que fornece um enquadramento para avaliar e incorporar novas
experiéncias e informacéo. Este pode ser de dois tipos conhecimento explicito (que pode
ser estruturado e documentado) e o tcito (que pode ser adquirido de comportamento, por
experiéncias e perce¢do humana) (Alturas, 2013).

Relacionando estes trés conceitos importantes, verifica-se que a pessoa baseia-se na
informacdo e dos conhecimentos adquiridos para as tomadas de decisfes. A Figura 1

apresenta a relacdo entre dados, informacéo e conhecimento.

Figura 1 - Relacéo entre dados, informacgéo e conhecimento

T

Sintese
|
[ Conhecimento

T

Analise
]

Informagdo

T

Processamento

|
| Dados |

Fonte: Adaptado de Alturas (2013)

1.3.Tecnologias de Informacédo e Comunicacédo na Sociedade

A sociedade da tem que ser uma sociedade da informacé&o e do conhecimento para todos,
também caracterizada por ser uma sociedade em rede, onde a dependéncia da informacéo

e interdependéncia entre organizagdes sdo uma realidade (Alturas, 2013).

Os cidaddos devem, sem discriminacdes, ter oportunidade de nela participar e, desse
modo, beneficiar das vantagens que ela oferece. Ja observa-se atualmente que em varios

setores da populacdo terem acesso as Tecnologias de Informacéo (T1) e a capacidade com

9
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que se utiliza. Se objetivos pretendido nao for alcangado, o desenvolvimento da sociedade
da informac&o podera tornar-se num poderoso fator de excluséo social (Cardoso, et al.,
2000).

Com a evolucéo da informatica de forma extraordinaria torna-se automatico e facil, os
trabalhos desempenhados pelos homens. Sendo assim, aumenta a competi¢do entre as

empresas onde cada vez mais, o papel atual da informacdo nas empresas é mais forte.

A palavra tecnologia tem origem grega e é jun¢do de duas palavras com significados
diferentes. Segundo Azul (1997) “techné € a mesma coisa que técnica em portugués
(significa fazer) e logia que significa conhecimento organizado e que deu origem a

terminacdo de muitas disciplinas”.

Resultou dai o termo tecnologia que significa conhecimento adquirido voltado para a
pratica utilizando meios e processos que atuam sobre os objetos reais (Azul, 1997). As
tecnologias definem um prolongamento do individuo na sua relagdo com o meio fisico e
social (Cardoso, et al,2000).

As tecnologias encontram-se atualmente em &reas diversas, como as industriais,
administrativas, sendo utilizada como estratégia integrada nos projetos e instalacdes de
informacBes e mudancas organizacionais, onde o0 seu objetivo é aumentar a

competitividade da empresa.

Neste contexto novo, a Sociedade da Informagdo, € de fato necessario agir rapidamente
para que ndo se crie mais uma classe nesta sociedade desatualizada com relacédo as Tl
(Cardoso, et al., 2000).

O conceito de Tl tem a ver com o tratamento da informagéo (Azul, 1997). Consistem em
processos de tratamento, controlo e comunicacgdo de informacéo e baseia-se em meios

eletronicos que normalmente sdo 0s computadores e sistemas informaticos.

A expressdo Tl para Nunes (2016) pode ser definida como “conjunto de produtos ou
servigos, conjunto de recursos, hardware e software (conjunto de equipamentos e
aplicacdes: hardware, sistemas, software, comunicacdes, ferramentas, inteligéncia
artificial, sistemas para escritdrio, sistemas de apoio a desenho e producao, sistemas de
apoio a executivos, etc.) que permitem a recolha, armazenamento, transferéncia e

utilizacdo de dados.

10
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Com a velocidade de processamento de TI incalculavel, melhora-se 0s processos nas
diversas areas de uma organizacao alinhando estrategicamente, a fim de obter vantagem
competitiva, melhoria da produtividade e aumento no desempenho organizacional, com

o foco em novos negdcios e novas formas de gerir. (Nunes, 2016).

As TI constituem o suporte fisico que serve de suporte aos hardwares e softwares,
devendo ser vistas em conjunto, designados por Sistemas de Informacéo (SI)/ Tecnologia
de Informagéo (T1).

Neste contexto, Alturas (2013 p. 57) com base na defini¢do de Alter (1999) conceitua T1
como “o conjunto de equipamentos e suportes l6gicos (hardware e software) que
permitem executar tarefas como aquisi¢do, transmissao, armazenamento, recuperacao e
exposi¢ao de dados”. Também pode-se dizer que as TI funciona como plataforma

tecnoldgica (hardware e software) de suporte aos Sistemas de Informacéo (SI).

Sendo assim, a T1 funciona como elemento importante no alinhamento do negdcio das
mais variadas formas, tendo em conta os objetivos da empresa, dinamizar 0s processos
com o intuito de obter oportunidades novas de negdcio. Para as empresas independentes,
funciona como uma fonte de investimentos e despesas significativas. Portanto, pode-se
afirmar que o alinhamento ao negécio é agora dependente das T1 (Fernandes & Abreu,
2014).

Com a evolucdo das TI, surgiu um novo conceito também muito usado que é as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC). Para Nunes (2016) designa TIC como
todo o conjunto de tecnologias e equipamentos que, de forma integrada entre si, permitem
trabalhar e comunicar informacéo, incluindo os computadores e 0s respetivos aplicativos,

a Internet e as telecomunicacgoes.

As TIC é a abrangéncia das Tl mais a comunicacdo, onde atualmente sdo utilizadas de
forma geral pelos setores de atividade industrial, administrativos, comércio, educagéo,

saude, investigag&o cientifica e em muitas outras (Nunes, 2016).

De acordo com Alturas (2013, p.58), chamam-se Novas Tecnologias de Informacdo e
Comunicacao (NTIC) “as tecnologias e aos métodos para comunicar surgidos no contexto
da revolugéo informacional, que levou ao surgimento do que se chama Sociedade da
Informacéo e do Conhecimento, desenvolvidos gradualmente desde a segunda metade da

década de 70 do século XX e, principalmente, nos anos a partir de 1990”.

11
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Pode-se afirmar que as TIC surge com a integracdo de conhecimentos refletidos quer em
equipamentos e programas, quer na sua criacao e utilizacdo a nivel pessoal, empresas e
instituicdes. Das varias ferramentas, métodos e técnicas que coexistem nas empresas ou
instituicbes no dominio das TIC, o computador destaca-se na medida em que é o elemento
em relacdo ao qual existe uma maior interacdo com o homem nas empresas e organizacdes
(Sousa, 2009).

Considera-se as TIC como suporte da comunicagdo nas organizagdes (empresas e
instituicbes), de modo a facilitar, dinamizar e automatizar os processos antes feitos

manualmente dentro de uma organizacao.

Desta forma, considera-se que as NTIC surgiu para substituir antigas regras de
funcionamento da organizacéo (Tabela 2).

Tabela 2 - Efeitos das NTIC

Tecnologia

Velha regra

Nova regra

Bases de dados
distribuidas

A informacdo s6 pode estar
disponivel num dnico local a um
tempo determinado

A informagdo pode aparecer em
simultaneo nos varios locais onde
for necessaria

Sistemas periciais

Somente o perito pode realizar
trabalho complexo

Um generalista pode fazer o
trabalho de um perito

Redes de
telecomunicacdes

A gestdo deve escolher entre
centralizagdo e descentralizacdo

O negdcio pode ter ao mesmo tempo
o0s beneficios da centralizacéo e da
descentralizacéo

Sistemas de Suporte | Os gestores tomam todas as | Tomar decises faz parte do
a Decisao decisoes trabalho
Software de Para se fazer modelacdo de sistemas | Pode  fazer-se modelacdo de

modelacéo

é necessario ter muita experiéncia

sistemas mesmo sem experiéncia
anterior

Computadores
portateis e
comunicacfes sem
fios

O pessoal de campo precisa de
escritérios, receber, guardar, buscar
e mandar informag&o

O pessoal de campo pode mandar e
receber informagdes onde quer que
seja

Sistemas de
videoconferéncia

O melhor contato com um cliente
prospetivo é um contato pessoal

O melhor contato com um cliente
prospetivo é um contato efetivo

Identificacéo

E preciso andar a procurar as coisas

As coisas dizem onde estdo

automatica
Computacgdo Os planos tém de ser revistos | Os planos sdo revistos em tempo
paralela periodicamente real

Fonte: Adaptado de Alturas (2013).
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1.4.Sistema de Informacao
1.4.1. Conceitos e Funcoes

Antes de conceitualizar os S| temos de ter no¢do do que é um sistema. Para Alturas (2013,
p. 21) define um SI como “um conjunto de partes dependentes umas das outras”. Por
outro lado, Ribeiro (2012) define SI como sendo “um conjunto de componentes que
interagem entre si, para atingir objetivos comuns”. Estes conceitos assemelham-se
podendo assim dizer que os sistemas estdo sempre acompanhados de seu objetivo, logo o

objetivo declarado de um sistema €, a priori, a razdo de sua existéncia (Pressman, 2004).

Sendo estes sistemas interacdo de diferentes partes com um mesmo objetivo, pode-se
designar este tipo de sistemas por sistemas de ciclo fechado (closed-loop systems)
conforme apresentado na Figura 2, quando sdo mais completos. Por outra, quando
possuem apenas 0s trés componentes principais (input, transformacdo e output),

designam-se por sistemas de ciclo aberto (open-loop systems) (Alturas, 2013).

Figura 2 - Sistema de ciclo fechado

[ Objetivos ]

Mecanismos

de controlo

Input Transformagéo Output
(Entrada) (Processamento (Saida)

Fonte: Adaptado de Alturas (2013).

Neste contexto, pode-se dizer que existem sistemas de varios niveis, e um sistema pode
fazer parte de outro sistema de ambito mais vasto, que designa-se por supersistema. Este

supersistema pode conter varios subsistemas (Alturas, 2013) assim como:

e Sistemas naturais: (i) Fisicos (solar, geoldgico, molecular, etc.) e (ii) Vivos (de

reproducéo, de digestdo, etc.).
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e Sistemas criados pelo homem: (i) Sociais, (ii) Juridicos, (iii) De comunicacdo, (iv)

Econdmico, (v) Financeiros e por ultimo (vi) De informagéo.

Muitas vezes o conceito de TIC € confundido com os de Sistemas de Informacédo (SI).
Para Alturas (2013) a TI serve de auxilio ao Sl na qual todas as estratégias foca-se nas
estratégias do negdcio aonde deve estar implementado. Para (Nunes, 2016) diz que
enquanto um Sl refere-se a forma de como faz-se a gestdo da informacao, a forma como

é processada e transmitida, as TIC referem-se ao suporte tecnoldgico a esse SI.

Conceitualmente é aceite a existéncia de SI sem o uso de computadores mas, observa-se
que raramente isso em organizacdes atuais nao funciona sem a interagdo de computadores
(Amaral & Varajdo, 2000). Aceitando a presenca das Tl como participantes nos Sl,
podem-se redefinir, com uma perspetiva mais organizacional (Alter, 1999), onde SI
integra a informacdo, pessoas e TI, organizadas para o alcance de objetivos de uma

organizacao.

Um SI é um conjunto de elementos interdependentes, ou um todo organizado, ou partes

que interagem formando um todo unitario e complexo (Tonsing, 2008).

O Sl é considerado como todo aquele sistema que manipula os dados e gera informacé&o,
usando ou ndo os recursos tecnoldgicos de informacao (Alturas, 2013). Por outro lado o
sistema que utiliza as boas carateristicas da informacdo com qualidade, incluindo os
gestores, funcionarios e clientes numa determinada organizacdo, considera-se um Sl
(Amaral & Varajéo., 2007).

Com estes conceitos pode-se identificar os elementos como, hardware, software,

organizacdo, pessoas e output (Tabela 3).
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Tabela 3 - Elementos de um Sl

Elemento Definicao

Hardware Equipamentos informaticos que permitem recolher, tratar e armazenar os
dados

Software Conjunto de programas informéticos que permitem tratar os dados

presentes, transformando-os em informagéo

Organizacéo

Fator essencial que representa a forma de como 0s processos sdo
organizados e as pessoas na recolha, tratamento e armazenamento da
informacédo

Pessoas Recursos humanos que estdo focados para tudo o que tem a ver com a
informacdo (recolha, tratamento e utilizacdo)
Output Produto final, ap6s as fases de recolha, tratamento e de armazenamento de

dados, é guardada de forma logica e Util para a organizagédo

Fonte: Adaptado de Ribeiro (2012)

1.4.2. Niveis de SI

Visto definicdes e conceitos de diferentes autores, pode-se afirmar que ndo existe um
consenso de classificacdo dos Sl porque podemos encontras diversos Sl, ou seja, as
organizacgOes e autores podem variar as classificacdes em relacdo aos Sl (Ribeiro, 2012;
Alturas, 2013).

Alturas (2013) diz que dependendo da quantidade de utilizadores, os SI podem encontrar-

se a trés niveis (Individual, Grupo e Organizacional) diferentes, conforme a Tabela 4.

Tabela 4 - Os trés niveis de Sl

Nivel Utilizadores Perspetiva Papéeis
Individual Um Individuo (perspetiva Utiliza.
pessoal) Opera.
Desenvolve.
Grupo Varios Grupo (varios Utilizadores.
(normalmente utilizadores que Operadores
de 2 a 25) partilham a mesma Desenvolvimento efetuado por
perspetiva) profissionais.
Organizacional Muitos Organizacdo (muitos Utilizadores.
(normalmente utilizadores com Operacdo efetuada por
centenas) multiplas perspetiva) profissionais.
Desenvolvimento efetuado por
profissionais.

Fonte: Adaptado de Alturas (2013).
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Observa-se que existem diversas classificacfes dos Sl. Atualmente Ribeiro (2012) e
Alturas (2013) falam sobre essas classificacbes combinadas que ddo origem aos
diferentes tipos de Sl frequentemente utilizados:

e O que os sistemas fazem (funcdes) e os seus componentes (atributos);
e Os niveis de gestdo que servem;
e A eraque pertencem (perspetiva e base temporal);

e Critérios mistos.
Sendo assim, Ribeiro (2012) e Alturas (2013) identificam seis tipos de Sl (Tabela 5).

Tabela 5 - Tipos fundamentais de Sl

Tipos Definicao
Sistemas de Tratam do processamento, recolha e controlo das informagGes sobre as
Processamento transacOes feitas diariamente.

Transacional (SPT)

Sistemas de Informacéo
e Gestdo (SIG)

Tratam da gestdo das informacGes de modo a transmitir apenas
informagdes necessarias na organizacao.

Sistemas de Suporte a
Decisdo (SSD)

Resolvem o0s problemas pouco estruturados das
disponiveis. Auxiliam nas tomadas de decises.

informacdes

Sistemas Periciais (SP)

A ferramenta primordial nestes sistemas é o Computador. S&o
conhecidos como sistemas de apoio a especialistas como diferentes
utilizadores.

Sistemas de
Informatizacdo de
Escritdrio (SIE)

Apoiam os profissionais das organizagdes nas suas atividades diarias
tendo em conta o processamento de informacdo que fazem parte de um
ambiente de escritdrio.

Sistemas de Apoio a
Executivos (SAE)

Possibilitam os gestores de topo a ter acesso sobre todas informagdes
para gestdo da organizacéo.

Fonte: Alturas (2013) e Ribeiro (2012).

As organizacgdes sendo elas instituicbes ou empresas constituidas pela interacéo de varios
elementos com mesmo objetivo (dados, informagédo, conhecimento, pessoas, tecnologia,

equipamentos informaticos, clientes), considera-se também como um Sl (Ribeiro, 2012).

E importante referir os recursos humanos como um elemento dentro do conjunto que sdo
0s S, por esta fazer parte das tomadas de decisdes na organizagdo (Gouveia & Ranito,

2004). Portanto, para alinhar estrategicamente as organizagdes, 0s S| ndo precisam sé das
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Tl mas também de todos os elementos integrantes que formam os SI (Alturas, 2013;
Gouveia & Ranito, 2004).

1.5.Gestéo de Sistemas de Informacéo

Com a evolucgdo dos Sl e tornando-se mais complexos, desse modo as organizacdes
também evolui envolvendo outros fatores de melhorias. Esses fatores utilizam modelos
que servem de orientacdo correta da utilizagdo dos Sl na tendo progressao futura da

organizacéo (Ribeiro, 2012).

De acordo com Gouveia e Ranito (2004, p. 46) “A Gestao de Sistemas de Informagao ¢ a

atividade com preocupagdes que englobam as TIC, Sl e a gestdo da informagdo”.

Alturas (2013) junta os Sistemas de Processamento Transacional (SPT) e os Sistemas de
Informacdo e Gestdo (SIG), resumindo numa Unica tabela de modo a tornar-se em

Sistemas de Informacao Estratégicos (SIE) (Tabela 6).

Tabela 6 - Sistemas de Informacéo Estratégicos

Funces Objetivos
Automatizacao eficiente | Satisfacdo das Potenciar o desempenho da
de processos bésicos necessidades de organizacdo
(eficiéncia) informacdo (eficacia) (competitividade)
Processamento | Sistema de o Sistema de informacéo
de transacdes processamento estratégico

transacional

Pesquisa e _ Sistema de informacéo
analise de de gestdo
informacéo

Fonte: Adaptado de Alturas (2013).

Os SIE permitem que as empresas ou instituicdes facam as transformac@es necessarias na
gestdo da informacgédo para obter vantagem competitiva, dando suporte as atividades

estratégicas de forma que se reduzam os custos e aumente a qualidade (Alturas, 2013).

Pode-se contextualizar que essa € uma era digital onde, é importante e adequado 0 uso
dos Sl de modo estratégico huma organizacgdo. Estes vao visualizados como sistemas de
gestdo integrados, ou seja SIT a organizacdo e a VArios sectores empresariais, como por

exemplo um ERP (Enterprise Resource Planning) (Santos, 2016).
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Os Sl do tipo ERP e DSS (Decision Support System), consideram-se como tipos de
sistema de gestdo informaticos, mais relevantes. ERP designa-se muitas vezes como
plataformas de software desenvolvidas para integrar os diversos departamentos de uma
empresa, possibilitando o armazenamento e gestdo da informacdo relevante Santos
(2016).

Alturas (2013) afirma que os objetos de SIG séo as tecnologias, aplicagdes, 0s servicos e
arquitetura, detalhou assim algumas atividades sendo elas as principais (Tabela 7).

Tabela 7 - Principais atividades de Gestéo de Sl

Atividades Funcoes
Planeamento de e Avaliar a importancia dos Sl na atividade empresarial
Sistemas de e Reconhecer as implicagbes da introdugdo de SI/TI na estrutura
Informacéo (PSI) organizacional
o Compreender a necessidade de integrar/articular os SI/T1 com a estratégia
de negécio

¢ Dominar um conjunto de técnicas e ferramentas usadas na gestdo dos SI/T
e na andlise das empresas e meio envolvente

e  Conhecer modelos e metodologias do PSI

o  Definir solucdes de integracdo de sistemas entre organizacdes

e Fazer opcBes tecnoldgicas adaptadas ao negdcio e integradas no plano
estratégico da empresa

Desenvolvimento | e  Planear, controlar e desenvolver projetos informaticos

de Sistemas de e Diagnosticar os fatores criticos e definir estratégias para cumprir os
Informacéo (DSI) objetivos

o Definir e constituir equipas

Dominar técnicas e ferramentas de gestao de projetos

Exploracéo de
Sistemas de
Informacéo (ESI)

Compreender a funcao informatica

Elaborar e executar planos estratégicos e operacionais

Conhecer as técnicas de monitorizacdo e 0s aspetos legais da sua fungdo
Dominar os aspetos de seguranca (humanos e organizacionais) e de
controlo dos SI.

Fonte: Alturas (2013).
1.6.Combinacéao dos tipos de SI/T]
Desde os anos 80 do século anterior, de concreto em 1984, McFarlan® apresentou um

modelo numa perspetiva temporal através de uma matriz para representar os Sl que

utilizam as T1 de forma a contribuir com objetivos futuros da organizagéo (Alturas, 2013).

1 McFarlan criou o primeiro modelo e atribuiu-se 0 nome de Matriz de McFarlan referenciados por muitos
autores em seus livros e artigos (Alturas, 2013).
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Jaem 1993, McFarlan e amigos desenvolveram este modelo utilizando uma metodologia
clara e mais explicita relacionada ao impacto estratégico dos SI/TI (Serrano & Sequeira,
2002).

Este modelo envolve quatro tipos de aplicacbes nomeadamente Estratégicos, Alto
Potencial, Operacionais e Suporte (Alturas, 2013; Serrano & Sequeira, 2002), assumindo

que as organizacdes podem estar em fases diferentes ao mesmo tempo (Figura 3).

Figura 3 - Matriz de McFarlan

Grau de dependéncia organizacio relativamente aos sistemas
Alto Baixo

Alto Alto Potencial

Investimentos em aplicagdes que
poderdo vir a ser importantes, no
futuro para o sucesso da organizagio

Suporte

Operacionais

Investimentos em aplicages que
. I i permitem aumentar a produtividade
Bai Qegocio a7 - de;i Para ser o a eficacia mas que ndo sdo criticas

A1X0  hem-sucedido. Aplicagbes chave para a2 o s da E—
a atividade da organizagio (eficacia) feﬁda .1}5“'3‘5 organizacao

Investimentos em aplicacdes de que o

Contribuicio para atingir os
objetivos futures da organizacio

Fonte: Adaptado de Alturas (2013).

A aplicacdo dos Estratégicos, utilizam-se os SI/T| para inovar 0s seus servi¢os e produtos
e obter maior vantagem com relacdo as organizacdes que desempenham 0 mesmo
trabalho, de modo a chamar a atencdo dos clientes (Serrano & Sequeira, 2002). E
considerada uma fase critica para o sucesso do negécio.

A etapa operacional trata da informag&o do negdcio de forma automatica, cuja finalidade
solucionam os problemas existentes. Para a restruturagéo, atualizacdo e inovagéo das
solugdes o Alto potencial é adequado as mudangas. Esta etapa € de extrema importancia
pois contribui na estratégia da organizacao (Serrano & Sequeira, 2002).
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Automatizam-se todas atividades principais desenvolvidas na aplicacdo de Suporte para
produzir informagdo e satisfazer as necessidades administrativas e legais. Esta etapa €
relevante mas ndo é critica (Serrano & Sequeira, 2002).

Estas aplicacdes tornam-se relevantes ao tema deste trabalho pelo fato de tratar dos Sl

com o suporte das TIC.

1.7. SI/TIC nas InstituicGes de Ensino Superior

Desde o final do século XX até a data atual, houve uma evolucdo impressionante e
transformador. Muitos acontecimentos fenomenais, partilha de informacGes e
comunicacdo em tempo real. Vivemos hoje a era da informacgdo, desenvolvimento,

transformacéo, globalizacdo, interacéo e independéncia (Mota & Sanches, 2011).

As TIC agora estdo presentes diariamente e ndo conseguimos ignora-lo. A globalizacao
veio difundir a informacdo envolvendo culturas a fim de inovar o conhecimento dos
profissionais. Com o avanco tecnoldgico, surgem novas possibilidades disseminar as

informacdes de modo a facilitar o acesso (Mota & Sanches, 2011; Amem & Nunes, 2006).

Amem e Nunes (2006, p. 172) realcam que “a geracdo de dados ndo estruturados nao
conduz automaticamente a criacdo de informacdo, e nem toda informacdo pode ser
equiparada a conhecimento. Toda a informacéo pode ser classificada, analisada, refletida

e processada de varias maneiras para gerar conhecimento”.

1.7.1. A Sociedade da Informagdo e do Conhecimento no Ensino

Superior

A sociedade moderna sugere que o estudante seja alguém que constréi o seu
conhecimento, alguém flexivel, com ideias inovadoras, interessantes e relevante, que
saiba lidar com as necessidades de maneira criativa, que esteja disposto a aprender,
pesquisar e saber. Precisa-se com isso envolver professores, alunos e funcionarios
especialistas neste cendrio para adapta-las num mesmo contexto. Para isto, € importante
pensar sobre um projeto pedagogico dos cursos superiores que contemple a perspetiva
interdisciplinar e as TIC (Amem & Nunes, 2006).

Nesta sociedade da informacdo, que muda constantemente e que se cria a si propria, 0

conhecimento é um recurso flexivel, fluido, sempre em expanséo e em mudanca. De fato,
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estas mudancas surgem cada vez mais rapidamente, tomam novos caminhos na sociedade,
e com as TIC o conhecimento parece mudar de natureza, reconfigurando o mundo e a

sociedade podendo assim, estar todos conectados em uma rede (Mota & Sanches, 2011).

Nas Ultimas décadas, presencia-se muitas ocorréncias nao satisfatérias como por
exemplo, o ataque terrorista de 11 de setembro em Nova York, aumento da pobreza
mundial, deficiéncia energética, trafico de drogas, quanto uma grande expansdo
econdmica, explosdo das TIC, maior producdo de bens sofisticados, além da descoberta

do DNA humano (clonagem, inseminacdes artificiais, etc.) (Amem & Nunes, 2006).

Estas ocorréncias e transformacdes mudam a sociedade, a politica e a cultura de forma
geral. Todas as alteragcOes identificadas dependem da utilizacdo das tecnologias. As
organizacOes quer sejam empresas e instituicbes (como as IES) que investem nas TIC
ganham vantagem competitiva. Os trés componentes integrantes constituintes do Sl
(dados, informacdo e conhecimento) desenvolvem a educacéo e estabilizam a sociedade
(Amem & Nunes, 2006).

Resume-se em algumas vantagens e beneficios da utilizacdo dos SI com suporte das TIC

nas organizagdes independentemente do seu tipo (Tabela 8).

Tabela 8 - Vantagens e Beneficios dos SI/TIC nas Organizacdes

Vantagens

Reducdo dos custos operacionais

Aumento da produtividade

Aumento das receitas

Aumento da capacidade de inovar

Aumento da qualidade dos produtos/servigos

Aumento da eficiéncia e performance organizacional

Aumento do nimero de clientes e respetiva satisfacdo

Aumento dos lucros

Melhorias nas aptiddes dos funcionarios

Melhorias na tomada de decisdes

Fonte: Bailoa (2011).

A sociedade organiza-se em rede, criando um unico n6 onde utilizam o computador como

principal recurso envolvendo a internet, assim as redes informaticas favorecem a
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formacéo de individuos e deste modo, descentraliza as informaces (Amem & Nunes,
2006).

1.7.2. Os Principais Recursos Tecnologicos usados nas IES

Para apoiar os alunos de uma IES pode-se afirmar que existem muitos recursos
pedagdgicos utilizados por eles, salientando o uso das Tl no processo de ensino-
aprendizagem. Em Angola hé poucos trabalhos (quase nada) que fala sobre as Tl nas IES,
assim este trabalho trard uma visdo de trabalhos posteriores sobre este tema depois de
divulgado. E relevante trabalhar nesse tema por estar em contato com funcionarios, alunos
e professores todos utilizando frequentemente os meios e equipamentos tecnoldgicos a

fim de melhorar e dinamizar suas atividades diaria (Da Silva, 2013).

As NTIC juntamente com a globalizacao proporcionam um enorme fluxo de informacdes
e acontecimentos que chegam das mais variadas formas (Alturas, 2013), seja por meio de
audio ou video, sem mencionar as diversas maneiras de expressdo. E de realgar que estar
conectado com as NTIC é enquadrar-se na sociedade moderna. Alguns exemplos de
recursos tecnoldgicos sao: a Internet, o Notebook, o Infocus, o Datashow, os Celular
inteligente, Videos tematicos, Tablets e IPAD, a Televiséo, as Redes sociais (whatsapp,
o facebook, o Skype etc.), destaca-se o Celular inteligente que esta revolucionando as
vidas da humanidade hoje (Da Silva, 2013).
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Tabela 9 - Recursos Tecnologicos mais usados nas IES

Recursos
Tecnologicos

Funcbes

Internet Considera-se como recurso tecnoldgico vital no desenvolvimento
das atividades e dos aplicativos
Notebook E uma evolugdo dos Laptops e muito mais pratico por ter um

tamanho aceitavel para transportar e desenvolver as suas
atividades

Infocus e Datashow

E um aparelho que serve para projetar uma imagem ou video
numa tela de projecéo, usando um sistema de lentes para emitir as
imagens

Celular inteligente

Aparelho eletrénico, mével, com sistema operacional, que
permite instalar aplicagdes e auxilia nas atividades dos alunos e
ndo sO. Funciona muitas vezes como os notebook.

Videos tematicos

Apresentam diferentes temas dentro de um contexto

Televisdo

Aparelho de comunicagéo popular utilizado maior parte das vezes
por familias dentro de casa

Redes sociais
(whatsapp,
facebook e skype)

Séo utilizadas atualmente como um meio de comunicacdo rapido
e tem como base a internet

Fonte: Da Silva (2013).
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CAPITULO 2 - GOVERNANCA DE TI, GESTAO DE SERVICOS DE
TIEITIL

2.1. Introdugdo ao capitulo 2

Ao pensar na forma de solucionar problemas de alinhamento organizacional em relagdo a T,
pensa-se em modelos de governanga cuja finalidade é descentralizar as Tl. O governo
corporativo € o sistema pelo qual as empresas sdo direcionadas e controladas (Brand &
Boonen, 2007). Sendo assim a governanca corporativa alinha os interesses, com o intuito
de preservar e otimizar o valor da organizagao, de modo a facilitar o acesso de recursos e

assim contribuir de forma longa.
2.2. Governanca de Tl

Segundo os autores Brand e Boonen (2007), afirmam que a estrutura de governanca
corporativa especifica a distribuicdo de direitos e responsabilidades entre os diferentes
participantes da corporacdo, tais como: o conselho, gerentes, acionistas e outras partes
interessadas, e explica as regras e procedimentos para tomar decisdes sobre assuntos
corporativos. Ao fazer isso, ele também fornece a estrutura através da qual os objetivos
da empresa séo definidos a fim de melhorar o seu desempenho.

A Governanca Corporativa pode ser entendida como aquela que aponta a necessidade de
lideranca, controlo e situa-se no mais alto nivel da organizacdo (Fernandes & Abreu,
2014).

A atencdo a governanga corporativa também questiona-se sobre o que a Tl usou para
apoiar os processos de negdcios é adequadamente controlado. Isso leva a um aumento em
atencdo para a governanca de Tl em muitas organizacdes. Como a Tl € parte integrante
das operacOGes da empresa, a Governanca de Tl (GTI) é um ingrediente integral da
empresa (Brand & Boonen, 2007).

Todas as areas ativas como a area de Tl aparecem como subconjunto da Governanca
Corporativa, esta que é dirigida a partir do mais alto nivel da organizacao e ndo a partir

do departamento de T1 ou da area de negocios de T1 (Weill & Ross, 2004).

A Governanca Corporativa possui um subconjunto de modelos e ela pode ser vista de

forma estrutural conforme a Figura 4.
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Figura 4 — Relacionamento entre Governancga Corporativa e Governanca de TI.

GovernancaCorporativa
Shareholders Stakeholders
Diretoria
@ [ Disclosure
|
L

10

Executivos
\
Estratégia Comportamento Desejavel | |
- 1
Principais Ativos
Pessoas Financas Fisico P TI Relaciona
mentos

Mecanismos de Governanga
Financeiro

Mecanismos de Governanga T1|

Governanca - Principais Ativos

Fonte: Weil e Ross (2006).
Observa-se na Figura 1, faz parte da Governanga Corporativa a GTI e outros principais ativos da
organizagéo.

Para Weill e Ross (2004) a GTI consiste numa ferramenta para especificagdo dos direitos de
decisdo e responsabilidade, visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da Tl. Mas para
Bernard (2012), a GTI consiste em um quadro abrangente de processos e mecanismos
relacionais. Estruturas envolvem a existéncia de funces responsaveis, tais como

executivos de Tl e contas, e uma diversidade de Comités de T1 (Bernard, 2012).

A estrutura de GTI especifica a distribuicdo de direitos dos envolvidos, e especifica as

regras e procedimentos para tomar decisfes sobre TI.

Para isso, Brand e Boonen (2007) estruturam a GTI apresentando os objetivos de TI, os

meios para alcancar esses objetivos e acompanhar o desempenho:

e Identificar as partes interessadas dentro e fora do negécio;
e Mapear os graus de tomada de deciséo em relacdo a TI;

e Estimular, através de padrdes e frameworks, 0 bom uso de servicos de TI.

Para que a Tl seja afetiva, a GTI tem de ser capaz de integrar e coordenar as autoridades
de tomadas de decisdes de Tl com todos os envolvidos de Tl da comunidade (Webb,
Polard, & Ridley, 2006; Fernandes & Abreu, 2014).
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A intencdo € priorizar a transparéncia na forma de gerir a empresa no mercado financeiro.
Devido a informagdes que devem ser armazenadas e seguras dentro da empresa e dos
procedimentos de desenvolvimento dos sistemas e manutencdo, das redes de
comunicacgdo segura surgiu assim o termo ou a area de GTI para nomear as praticas de

Gestdo de Servicos de TI na garantia de alinhar todos os processos de Tl da empresa.

Os processos referem-se a tomada de decisGes estratégicas e ao acompanhamento. Os
mecanismos relacionais incluem participacdo e parcerias de negdécios/Tl, didlogo

estratégico e aprendizagem compartilhada (Bernard, 2012).

Considerando estes conceitos, pode-se dizer que a GTI é o conjunto estruturado de
politicas, regras, métodos e procedimentos destinados a permitir a alta administracao e
aos executivos o planeamento, diregcdo e controlo da utilizagéo atual e futura de TI, de
modo a assegurar a um nivel aceitavel de risco, eficiente utilizacéo de recursos, apoio aos

processos da organizacdo e alinhamento estratégico com objetivos desta ultima.

Para além das defini¢cdes, conceitos apresentados e os modelos da GTI, resumidamente
propuseram Fernandes e Abreu (2014), uma visdo representada por um ciclo de GTI que

baseia-se em quatro etapas, como encontra-se ilustrada na Figura 5.

Figura 5 — Ciclo de Governanca de Tl (GTI)

| O Ciclo da Governanca de TI |

ﬁ_

Decisfio, Estrutura.
Alinhamento Compromisso, Processos. Medicio de
Estratégico p{ Prnonzacio e Alocacdo » Operagdes e Gestio » Desempenho
de Recursos
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

Fonte: Fernandes e Abreu (2014).

Na GTI pode-se associar a Governanca em Tecnologia de Informacdo e Comunicacao
(GTIC), esta que incorpora as diversas iniciativas para 0s membros da Alta Administracao
e gestdo executiva da empresa (Alonso & Vasconcelos, 2012).
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2.3. Gestdo de Servicos de TI (GSTI)

Ao estudar os fatores criticos de sucesso das Tl em desenvolvimento identifica-se como
principal elemento o servico. O servigo € um meio de entregar valor aos clientes, de forma
a facilitar os resultados que os clientes desejam alcancar sem a apropriacdo de custos e
riscos especificos (Bernard, 2012). Estes servi¢os sdo combinacdo de TI, pessoas e

processos (Fernandes & Abreu, 2014).

Frequentemente as organizagdes tornam-se muito dependentes dos servicos de TI,
aguardando que néo sirvam apenas como ferramentas de auxilio as atividades diarias, mas
também sirvam como guia de modo a alcancar os seus objetivos. Além disso, criar

expetativas dos clientes que usam estes servigos de TI.

Ao referir-se a servigos de Tl o termo “valor” deve ser interpretada como o valor agregado
sobre determinado servico, que define quais os beneficios percebidos pelo cliente ao

utilizar um servico.

Com esta abordagem, Fernandes e Abreu (2014) o valor de um servigo percebe-se pelo
cliente tendo em conta os itens apresentados na Tabela 10.

Tabela 10 - Variaveis do valor percebido de um servico

Utilidade Garantia

O servigco possui o desempenho | Disponibilidade, capacidade,
desejado ou a redugdo das | continuidade e  seguranca
restricdes de desempenho. suficiente para o uso.

Fonte: Fernandes e Abreu (2014).

Assim, a GSTI torna-se importante e mais aparente para organizacdes sejam elas
empresas ou instituicdes. E uma fase da gest&o das areas de T no qual necessita-se clareza
e atencdo. Por estes motivos, aumentou-se nos ultimos anos o grau de importancia e o
desenvolvimento na sua diferente estrutura de profissionais para seu suporte, focando na
exceléncia da GSTI (Pinheiro & Magalhées, 2007).

Além disso, as expetativas elevadas dos clientes de servigos de Tl tendem a mudar
significativamente com o tempo exigindo assim revisfes constantes. “O provedor de
servicos de TI é um servico que fornece servigos de TI para internos ou externos”
(Bernard, 2012, p. 23), portanto, deve-se utilizar a GSTI efetivamente e eficientemente.

Ao gerir a Tl do ponto de vista comercial (ao contrario de simplesmente ser um corretor
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de tecnologia), o provedor de servicos de Tl gerara maior desempenho organizacional e

criara maior valor (Bernard, 2012).

Morrone? (2011) fala de uma organizacio dos departamentos de tecnologias da
informacdo focados até essa altura na producdo de aplicacGes de Software, e numa
mudanca introduzida em finais dos anos 1980, orientado ao servigo: “Para o IT Service
Management (ITSM) o principal foco ndo é o desenvolvimento de aplicagdes de IT, mas
sim a gestdo dos servicos de IT.” (Morrone3, 2011).

A GSTI considera-se como a area que encontra-se incorporada na GTI focando-se na

operacdo de entrega e suporte de servicos de TI.

De acordo com Bernard (2012) a GSTI consiste na implementacédo e gestdo de servigcos
de TI de qualidade que atendam as necessidades do negécio. GSTI é o desempenho dos
provedores de servigos de T1 através de uma combinac¢édo adequada de pessoas, processos

e tecnologia da informacédo (T1).

Nesta area, o foco principal sdo as necessidades do cliente e ndo apenas na organizagdo
dos servigos de T1 e nos seus processos internos (Bernard, 2012; Pinheiro & Magalhaes,
2007; Cougo, 2013). A maior preocupacao esta na qualidade dos servicos prestados e no
relacionamento com os clientes. Com base nisso e em funcéo das definicdes do ITIL, € a
forma de credibilizar os clientes, de modo a facilitar os resultados desejados dos clientes

sem causar riscos e custos.

Conclui-se a GSTI, conforme afirma (Conger, et al., 2009), GSTI é conjunto de praticas
que permitem a gestdo da procura de servicos de Tl alinhado a estratégia de negocios da
organizacdo. Consoante variedades de frameworks existentes para gerir servicos de Tl, a
qual detalha-se o ITIL ao longo do trabalho, de acordo com o tema e objetivos do trabalho.

2.4. Surgimento e Evolucédo da ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de livros que foram
desenvolvidos, documentados e publicados pelo UK Office of Government Commerce
(OGC) em 1980 anteriormente chamada de CCTA (Central Computing and

Telecomunications Agency). Tem como principal objetivo prover um conjunto de praticas

2 Informagdo citada por Silva (2012)
% 1dem
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de GSTI testadas e comprovada no mercado (organizadas segundo uma ldgica), que
podem servir como técnica tanto pelas organizacdes que j& possuem operagdes de Tl em
andamento e pretendem empreender melhorias, quanto para a criacdo de novas operagoes
(Cater-Steel & Tan, 2006; Fernandes & Abreu, 2014).

Inicialmente foi constituida por uma biblioteca de 31 volumes na sua versao V1, a mesma
cobria todos os aspetos da Gestdo de Servicos de Tecnologia de Informacgéo (GSTI). Em
2000, foi revistaa ITIL V1 e substituida pela ITIL V2, esta que consistia em 7 livros. Esta

que tornou-se um anexo da norma 1SO 20000 até a sua substituicdo (Cougo, 2013).

Ferreira (2011, p. 14) explica que com o surgimento da primeira versdo do ITIL, fez com
que todas as empresas e também outras entidades do governo poderiam aplicar as préaticas
que foram sugeridas nos seus processos de TI. Esta primeira versdo era composta por 31
volumes onde organizacdes de renome adotaram estas praticas a fim de melhorarem seus
servigcos. Em 1991 foi instituido o ITSMF onde muitos especialistas na area dos servicos
de TI fizeram trocas de experiéncia e trocas de informacdes sobre assuntos relacionados
a ITIL. Em 2000, foi publicado a v2 e atualizada os volumes substituindo os 31 volumes
por apenas 9 volumes onde de fato foi aceite por empresas de todos 0s continentes e

aprovado por ser uma norma para GSTI (Ferreira, 2011).

Em 2004, “a OGC proprietario do ITIL, pretendia atualizar novamente o projeto”
(Ferreira, 2011, p. 14). Contaram com diversas contribui¢cdes académicas e profissionais,
de universidades e empresas para uma versdao mais atualizada com menos volumes. Em
2007 publicaram entéo a terceira versdo do framework ITIL (Ferreira, 2011; Pierre, 2012)
ou ITIL v3 ja muito mais simplificada contendo apenas cinco volumes fundamentais. Esta
¢ a versdo que promove qualidade na gestdo tanto nos servicos de Tl como no cliente,

permitindo a utilizacdo dos trés formas de gestdo: tatica, operacional e estratégica.

Esta nova versdo teve uma nova e dramatica abordagem para a gestdo de servicos. Além
da abordagem do processo, o ITIL V3 incorporou o conceito do ciclo de vida do servico.
Em 2011, uma reviséo da edicdo de 2007 foi publicada (Bernard, 2012).

Bernard (2012, p. 9) afirmou que nesta revisdo foi projetado o seguinte:
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e Resolver quaisquer erros ou inconsisténcias no texto e nos diagramas, tanto no
conteddo como na apresentacao.

e Melhorar as publicacdes abordando questfes levantadas no registro de controlo
de mudancas, conforme analisado e recomendado pelo Conselho Consultivo de
Mudangas e aprovado pelo gabinete do Gabinete. Estes sdo em grande medida a
ver com clareza, consisténcia, exatidéo e integridade.

e Encaminhar sugestfes para mudangas feitas pela comunicacdo de treinamento
para tornar ITIL mais facil de ensinar;

e Revisada a publicacdo da Estratégia de Servico da ITIL para garantir que os
conceitos sejam explicados da maneira mais clara, mais concisa e acessivel

possivel.

Segundo ITIL citado por Ferreira (2011) no seu trabalho, os servicos de Tl devem estar
alinhados as necessidades do negdcio e sustentar 0s processos da atividade fim da
empresa. Neste contexto, o ITIL traz como oferta um framework comum para as

atividades desenvolvidas nos centros e departamentos de TI.

Apresenta-se o ITIL no quadro de referéncia com suas versdes e atualizacGes na gestdo

da infraestrutura e suporte aos servigos de TI como na Figura 6.

Figura 6 - Evolucdo do quadro de referéncia ITIL

Publicagio
do ITIL* V3

ITIL® V1 o
Completo /

1 ITIL® consolidado globalmente como
nerma de facto

o, Criado o itSMF ITIL® V2 com 8 livros
Consclidagio come norma de facto

Inicic do projecto
Primeiros Livros

Fonte: Ferreira (2011, p.14).
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As diferencas entre as versdes anteriores da ITIL e a ITIL v3 sdo substanciais, como
mudanca na abordagem dos processos, agrupados em médulos para entender melhor essas
praticas. A maior diferenca entre as versdes, foi separar 0s processos através de um ciclo
de vida (Ferreira, 2011).

A OGC examinou os processos apresentados nos livros para garantir que eles atendessem
aos padrBes de qualidade 1SO9001. Portanto, o ITIL é essencialmente ndo proprietério,
uma vez que ndo se baseia em nenhuma pessoa ou organizagdo de um determinado

processo (Brand & Boonen, 2007).

O ITIL representa as melhores praticas e na sua versdo 3 encontra-se dividida em cinco
(5) livros (Cater-Steel & Tan, 2006; Brand & Boonen, 2007; Ferreira P. A., 2011;
Bernard, 2012; Goncalves & Melo, 2013; Fernandes & Abreu, 2014), onde cada um é

uma fase representada num ciclo de vida do servico como:

e Estratégia do Servigo (Service Strategy)

e Desenho de Servigo (Service Design)

e Transicdo do Servigo (Service Transition)
e Operacdo do Servico (Service Operation)

¢ Melhoria Continua do Servico (Continual Service Improvement)

As fases do ciclo de vida representa-se conforme a Figura 7, considera-se um processo
onde, o nucleo é a Estratégia de Servico em torno do Desenho de Servico, Transicao do
Servico e Operacdo do Servico. Exteriormente temos a camada de Melhoria de Servico
representada como um processo continuo que encontra-se em paralelo com todo o ciclo

de vida do servico.
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Figura 7 — O ciclo de vidada ITIL

== Melhoria
= Continua de
Servigo
Transicdo
de Servico

Estratégia
de Servico

Fonte: Fernandes e Abreu (2014, p. 228).
2.5.Processos da ITIL usado na GSTI

O ITIL atualmente é uma referéncia para as empresas que desenvolvem e criam
estratégias de servigcos devido a demanda. Um dos seus objetivos é o de melhorar
eficientemente o conceito de aplicabilidade de seus livros na sua versdo mais recente
(Pierre, 2012; Cougo, 2013; Fernandes & Abreu, 2014).

Na Tabela 11 apresenta-se a forma como os processos se distribuem-se em cada um dos
livros do ITIL V3, com foco na GSTI, de modo que estas seguem 0 mesmo padrdo
segundo as melhores praticas de o fazer.

Cada processo € direcionado, em Ultima instancia, para a realizacdo de um grande
processo chamado Gestdo de Servicos de Tl (GSTI), e este, por sua vez, tem uma
importante finalidade: prover servigos de Tl alinhados com as necessidades dos clientes,
de modo continuo, com garantias, no tempo certo e uso racional de recursos

continuamente aperfeigoados (Cougo, 2013, p. 12).
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Tabela 11 — Processos e funces do ITIL.

Livros

Processos

Funces

Estratégia
Servico

de

Gestéo Estratégica para Servicos de Tl
Gestdo Financeira de TI

Gestédo do Portfélio de Servicos

Gestdo da Demanda

Gestdo do Relacionamento com o Negdcio

Desenho
Servico

de

Coordenagdo do Desenho

Gestdo do Catalogo de Servicos
Gestédo do Nivel de Servico

Gestdo da Capacidade

Gestédo da Disponibilidade

Gestdo da Continuidade do Servico
Gestdo da Seguranca da Informacgéo
Gestdo de Fornecedores

Transicéo
Servico

de

Planeamento e Suporte & Transi¢ao

Gestdo de Mudancas

Gestéo de Ativos de Servico e da Configuragao
Gestéo da Liberacéo e Distribuigdo

Validacdo e Teste do Servico

Avaliacéo de Mudanca

Gestdo do Conhecimento

Operacéo
Servico

de

Gestdo de Eventos

Gestdo de Incidentes
Cumprimento de Requisi¢Ges
Gestdo de Problemas

Gestdo do Acesso

Melhoria
Continua
Servico

de

Processos de Melhorias em 7 (Sete) Passos

Central de Servigos
Gestdo Técnica

Gestédo das Operacdes de

TI

Gestdo de Aplicacdes

Fonte: Fernandes e Abreu (2014); Bernard (2012); Pinheiro e Magalhées (2007).
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Figura 8 - Processos de Gestdo de Servicos de T1 baseado em ITIL

FORNECEDORES, PROVEDORES DE
SERVICO (INTERNOS E EXTERNOS)

PROCESS0O DE

SERVICOS DETI

| OUTROS STAKEHOLDERS |

Fonte: Adaptado de Cougo (2013)

2.5.1. Estratégia de Servico (Service Estrategy)

Descreve a estratégia e o valor geral da gestdo e planeamento de servigos de TI. Trata-se
dos problemas tradicionais de alinhamento entre negécios de Tl com as questbes de
governanca de TI. Cada livro subsequente no conjunto ITIL liga aos objetivos de
negocios, requisitos e principios de gerenciamento de servicos descritos neste livro
(Brand & Boonen, 2007). E também o livro que orienta sobre como visualizar a gest&o
de servicos ndo somente como uma capacidade organizacional, e sim como um ativo
estratégico (Fernandes & Abreu, 2014).

Objetivos

Tem como objetivo nortear a gestdo de servigos de T1, mostrando como uma organizagéo
pode transformar estes servicos, orientar como esta pode operar e crescer com sucesso a

longo prazo (Fernandes & Abreu, 2014).

Nesta etapa levantam-se algumas questbes relacionadas a forma como deve-se
implementar a GSTI (Fernandes & Abreu, 2014; Freitas, 2013).

e Quais os servicos oferecer e para quem?
e Como diferenciar-se dos competidores?
e Como criar valor verdadeiro para o cliente?

e Como adquirir valores de seus fornecedores?
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e Como investir de forma estratégica?

e Como fazer Gestdo Financeira de maneira a proporcionar visibilidade e controlo
sobre a criacdo de um valor?

e Como definir Qualidade de Servigo?

e Como escolher entre diferentes caminhos para obter Qualidade de Servi¢o?

e Como alocar de forma eficiente os recursos disponiveis?

e Como solucionar conflitos de demanda para os recursos compartilhados?

Este livro encontra-se no centro do modelo do ITIL V3, representa os que pretende-se
considerando os clientes e ndo a tecnologia. Vai de acordo com a satisfacdo das
necessidades do cliente. Constitui-se de varios processos nomeadamente, Gestdo
Estratégica para Servicos de TI, Gestdo Financeira de T1, Gestao do Portfolio de Servicos,

Gestdo da Demanda e Gestéo do Relacionamento com o Negdcio.

A Gestdo Estratégica para Servicos de Tl cria o entendimento com os clientes, identifica
as suas necessidades e faz-se o levantamento dos requisitos. Faz-se o planeamento e
controlo para a estratégia que se pretende utilizar nas etapas seguintes do ciclo de vida

(Fernandes & Abreu, 2014) como pode-se observar na Figua 9.

Figura 9 - Sistema fechado de planeamento e controlo para a estratégia

* Medigao e Avaliagao
Implementacao da Estratégia
Requisitos do
Desenho de Servico _ Desenho de
ez Servico
¢ v
. Requisitos da 1 i
Estratégia Transicdo de Servico . Transigdo de Me'hor .
: > 3 st Continua de
de Servico Servigo
Servigo
- Portfélio de Servigos *
- Catalogo de Servigos Requisitos da
Operacéo de Servico _ Operagao de
~ Servico
{ Medicao e Avaliagao

Fonte: Fernandes e Abreu (2014, p. 237).

Assim como ilustrada na Figura 9, implementa-se a estratégia dentro do espago de

solucgdes e coloca-se dentro dos limites as retricdes do negdcio, tais como, utilidade,
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garantia, capacidade maxima, preco, questdes de licenca, os padrbes e regulacdes,

recursos, valores morais e éticos, entre outras.

Todos os aspetos tecnoldgicos nesta etapa, séo relevantes no desenho de da estratégia, a
fim de melhorar, dinamizar e automatizar os servicos de Tl e as ferramentas a serem
utilizadas (Fernandes & Abreu, 2014).

A Gestdo Financeira de TI garante os recursos financeiros que serdo necessarios para a
entrega dos servigos tendo em conta a planificacdo estratégica feita. Projeta-se nesta fase
as demandas que pode ocorrer relativamente aos servicos de TI. Funciona como
ferramenta estratégica para os diferentes provedores de servigos existente, onde 0s
provedores de servigos de Tl operam da mesma forma em todos os seus niveis de
visibilidade, contabilidades e outras &reas de negdcio apesar das Tl sentir algumas
dificuldades no planeamento dos orcamentos e dos investimentos internos (Freitas, 2013;
Bernard, 2012). A Gestdo Financeira auxilia também na quantificacdo dos valores
financeiros dos servigos de TI identificando e aprovando o plano do valor financeiro dos
novos servigos sendo muito Uteis nas tomadas de decisbes em todos 0s processos
(Fernandes & Abreu, 2014).

Na Gestdo do Portfolio de Servicos descreve-se os servigos na qual os provedores
disponibilizam para os seus clientes, possibilitando o investimento nos servicos de TI
agrupando o valor para o negécio. Tem como principal atividade, prover informacdes
sobre 0s servicos para 0 processo da Gestdo de Catalogo de Servicos na etapa de Desenho
de Servico (Freitas, 2013).

Quando um servico € aprovado mas ndo imediatamente solicitado por um cliente, reserva-
se este servico no Catélogo de Servigos como estado disponivel para ser contratado e

estes mesmo apads seu uso nao sao descartados (Fernandes & Abreu, 2014).

A Gestdo da Demanda e Gestdo do Relacionamento com o Negdcio cria um entendimento
e influencia a demanda dos clientes para 0s servicos e prevé a capacidade do atendimento

a essa demanda.
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A Gestdo de Demanda é considerada como relevante na Gestdo de Servigos. Caso ndo se
planeja corretamente o atendimento as demandas, podem ocorrer riscos nos provedores

de servico e perdem a confiancga dos clientes que utilizam estes servicos (Freitas, 2013).

Os servicos devem ser eficientes e suficientes para suportar a capacidade ou a ociosidade
de recursos. A Gestdo do Relacionamento com o Negocio surge com a necessidade de

colocar os clientes confortaveis com os servigos que utilizam (Fernandes & Abreu, 2014).

2.5.2. Desenho de Servico (Service Design)

Fornece politicas, arquiteturas e documentos ou seja, orienta para o planeamento e
desenho de processos de gestdo de servicos necessarios para oferecer servicos de
qualidade. Isto abrange politicas de abastecimento e detalhes sobre varios processos que
s80 necessarios para entregar 0s servicos para 0 negécio (Brand & Boonen, 2007;
Fernandes & Abreu, 2014).

Fernandes e Abreu (2014, p. 238) definem Desenho de Servicos como “O desenho de
servicos de TI apropriados e inonovadores, incluindo suas arquiteturas, processos,

politicas e documentacdo, para atender aos requisitos do negdcio atuais e futuros”.

Um dos objetivos do Desenho de Servicos, é de desenhar os servigcos de Tl que sejam
apropriados e até mesmo inovadores em todos 0s aspetos como arquiteturas, as politicas
e a documentacdo necessaria para tender os requerimentos atuais e futuros do negécio
(Freitas, 2013).

Considerando a defini¢do de Fernandes e Abreu (2014) e os objetivos de Freitas (2013),

levou-se a determinar alguns aspetos basicos do Desenho de Servigo que sao:

e O desenho de um novo servico ou a alteracdo de um servico existente, deve ser
encarado como o0 projeto de uma solucdo completa, com alto grau de aderéncia
aos requisitos estabelecidos pelo negocio. Tais requisitos, assim como todos os
recursos e capacitacfes necessarias para o servico, devem estar de acordo com a
estratégia estabelecida pela organizacao.

e Desenhar sistemas e ferramentas de gestdo (principalmente o Portfolio de
Servigos), para que sejam capazes de apoiar 0s servicos em todos 0s momentos

do ciclo de vida.
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e Desenhar as arquiteturas tecnolégicas e de gestdo (servicos, aplicaces,
dados/informacao, infraestrutura e ambiente) para que tenham as capacitacfes
necessarias para operar os servigos de forma consistente.

e Desenhar os processos de Tl e de Gestdo de Servicos, assim como papéis,
responsabilidades e habilidades relacionados, para que sejam capazes de operar,
apoiar e manter os servigos, assim como criar ferramentas que permitam a
integracdo entre as organizacgoes.

e Desenhar métricas e métodos para medicao da qualidade do processo de desenho
do servico, em termos do seu progresso, conformidade (com requisitos

corporativos, de governanca, regulacdo), eficacia e eficiéncia.

Esta etapa, € composta de oito (8) processos de Gestdo de Servigos conforme
determinado na Tabela 11.

Coordenacédo do Desenho — garantem que as metas e 0s objetivos da etapa de Desenho
de Servico sejam atendidos, fornecer e manter em um Unico ponto de coordenacgéo e
controlo para todas as atividades e processos nesta fase do ciclo de vida do servigo
(Bernard, 2012).

Promove a utilizacdo de métodos e politicas adequados e acordados, para o planeamento
e utilizacdo de recursos (capacidades), a gestdo de riscos e ocorréncias e a coordenacgdo

de todas as atividades de desenho dos servicos (Fernandes & Abreu, 2014, p. 240).

Segundo Bernard (2012) a Coordenacdo do Desenho possui 0s seguintes objetivos que

~

Sao:

e Assegurar o desenho consistente de servi¢os novos ou alterados adequados, suas
capacidades e seus recursos para atender aos resultados e requisitos atuais e em
evolucdo dos negdcios;

e Coordenar todas as atividades de desenho em programas, projetos, mudancas e
equipes de suporte (interna e externa), bem como horéarios, recursos e
(possivelmente) conflitos;

e Produzir pacotes de Desenho de Servicos com base em cartas de servico e

solicitagfes de mudanga;
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e Garante que os projetos de servigos adequados e / ou os pacotes de Desenho de
Servicos sejam produzidos e que sejam entregues a Transicdo de Servigo
conforme acordado;

e Gere 0s critérios de qualidade, os requisitos e os pontos de transferéncia da
estratégia de servico para o Desenho de Servico e depois para a Transicdo de
Servico;

o Certifique-se de que todos os modelos, solugdes e projetos de servigos estejam em
conformidade com todos o0s requisitos estratégicos, arquitetonicos,
governamentais e outros requisitos corporativos;

e Melhorar a eficacia e eficiéncia das atividades e processos de Desenho de
Servicos;

e Assegurar que todas as partes envolvidas adotem um quadro comum ou padrdo,
praticas de desenho reutilizaveis sob a forma de atividades, processos e sistemas
de suporte;

e Monitorar e melhorar o desempenho do estagio de ciclo de vida do projeto de

Servico.

Gestdo do Catélogo de Servicos — garantem uma fonte Unica de informagdes
consistentes e atualizadas sobre todos o0s servicos que estdo operacionais e sobre aqueles
que estdo sendo preparados para entrar em operacdo. (Fernandes & Abreu, 2014). O

Catalogo de Servicos pode ser subdividido em dois nomeadamente:

e Catélogo de Servicos de Negocio: contém a visdo do cliente sobre os servicos de
TI e 0s seus relacionamentos com 0S processos € as estruturas organizacionais do
negaécio.

e Catalogo de Servigos Técnicos: contém detalhes técnicos de todos 0s servigos
entregues ao cliente e os seus relacionamentos com 0s servicos de suporte, itens
de configuragdo, componentes e servi¢cos compartilhados necessarios a entrega do

servigo ao cliente.

Gestéo do Nivel de Servico — sua funcéo € garantir que um nivel acordado de servico de
Tl seja fornecido para todos os servi¢os de TI atuais e que 0s servigos futuros sejam

entregues a metas alcangaveis acordadas (Bernard, 2012).
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Responsabilizam-se pela negociacdo e documentacao dos requisitos principais do servigo,
a fim de melhorar a qualidade destes servigos de TI através de um ciclo continuo.
Considera-se como um processo vital aos servigcos de TI por envolver planos,
coordenacao, elaboracdo, estabelecimento de acordo com as metas de desempenho e
responsabilidades mutuas, monitoram e garantem 0s niveis de servi¢o (em relacdo aos
clientes), de niveis operacionais (em relagcdo a fornecedores internos) e de contratos de
apoio com fornecedores de servicos externos (Fernandes & Abreu, 2014; Freitas, 2013).

Gestdo da Capacidade — garantem que a capacidade de TI justificavel em termos de
custos em todas as areas de TI, sempre existem e sdo compativeis com as necessidades
atuais e futuras acordadas do negdcio em tempo habil. A gestéo de capacidade € suportado
inicialmente na Estratégia de Servico, onde as decisGes e analises dos requisitos de
negocios e os resultados do cliente influenciam o desenvolvimento de pacotes de Ppdrdes
de atividades de negocios, linhas de servico e nivel de servico. Isso é, fornece os
indicadores de capacidade preditivos e continuos necessarios para alinhar a capacidade
de demanda (Bernard, 2012).

Assegura gque a capacidade da infraestrutura de Tl absorva as demandas evolutivas do
negocio de forma eficaz e dentro do custo previsto, balancando a oferta de servicos em
relacdo a demanda e otimizacdo a infraestrutura necessaria a prestacdo dos servicos de Tl
(Fernandes & Abreu, 2014).

Gestdo da Disponibilidade — garante que o nivel de disponibilidade de servicos entregue
em todos 0s servicos corresponda ou exceda as necessidades atuais e futuras do negocio,

seja de forma economica (Bernard, 2012).

Assegura que os servicos de Tl sejam projetadas para atender e preservar 0s niveis de
disponibilidade e confiabilidade requeridos pelo negdcio, minimizando os riscos de
interrupcdo através de atividades de monitoramento fisico, solu¢do de incidentes e
melhoria continua da infraestrutura e da organizacdo de suporte (Fernandes & Abreu,
2014).

Gestéo da Continuidade dos Servicos de T1 — apoia no processo geral de continuidade
do negdcio, garantem que as instalacGes técnicas e de servicos de Tl necessérias

(incluindo sistemas informaticos, redes, aplicativos, repositérios de dados,
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telecomunicacgdes, ambiente, suporte técnico e desk service , etc.) podem ser retomadas

dentro dos requisitos e cronogramas de negdcios acordados (Bernard, 2012).

Desdobram-se 0s processos de gestdo da continuidade do negdcio, que visa assegurar que
todos os recursos técnicos e servicos de TI necessarios (incluindo sistemas, redes,
aplicacdes, Central de Servigos, suporte técnico, telecomunicacOes, etc.) possam ser

recuperados dentro de um tempo pré-estabelecido (Fernandes & Abreu, 2014).

Gestdo da Seguranca da Informacéo — sua principal fungdo é alinhar a seguranca de Tl
e de negocios, garantir que a seguranca da informacdo seja gerida de forma eficaz em
todos os servicos e atividades de gestdo de servigos (Bernard, 2012). Abrange processos
relacionados a garantia da confidencialidade, integridade e disponibilidade de dados,
assim como a seguranca dos componentes de hardware e software, da documentacdo e
dos procedimentos. Dessa forma, este processo alinha a seguranca da T1 com a seguranca
do negdcio, e assegura que a seguranca da informacdo seja gerida efetivamente durante

todo o ciclo de vida dos servigos.
A Gestéo da Seguranca da Informagéo e o framework (Bernard, 2012) podem incluir:

e Politica de Seguranca da Informacéo;

e Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao;

e Estratégia de seguranca abrangente (relacionada aos objetivos e estratégia de
negocios);

e Controlos de seguranca efetivas para apoiar a politica;

e Gestdo de riscos;

e Processos de monitoramento;

e Estratégia de comunicacdo;

e Estratégia de treinamento e conscientizagdo

Gestdo de Fornecedores — faz a gestdo de todos os fornecedores e 0s contratos
necessarios para suportar os servicos por eles prestados, visando prover um servico de Tl
com qualidade transparente para o negdécio, assegura o valor do investimento feito
(Fernandes & Abreu, 2014).Garante uma boa relacdo qualidade / preco dos servigos de
TI1 fornecidos para o negocio (Bernard, 2012).
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2.5.3. Transicao de Servico (Service Transition)

Serve de orientacdo na transicdo de servicos projetados para o ambiente empresarial. Ele
combina as melhores praticas no programa de gestdo de langamento e gestdo de riscos,
para garantir que 0s servicos necessarios sejam realizados em operacgdes, e apoiar 0
negocio. Detalha sobre os processos de planeamento e suporte a transicdo (Brand &
Boonen, 2007; Fernandes & Abreu, 2014).

E uma fase muito importante para se obter sucesso se algum servico novo ou modificado
forem implantados em producdo. Agrega valor significativo a uma organizacdo
provedora de servigos, uma vez gque assegura que 0s Novos servicos possam ser utilizados
de forma a maximizar o valor das opera¢des do negdcio e, principalmente, demonstra a
capacidade da organizacdo de gerir mudancas em seus servicos de forma consciente
(Fernandes & Abreu, 2014; Freitas, 2013).

A Transicdo de Servico é também considerada como um ciclo de planeamento do projeto
de implantagéo dos servicos que na fase de Operacédo de Servigo sdo suportados (Freitas,
2013).

A ITIL segundo Fernandes e Abreu (2014, p.244) seguem alguns principios estabelecidos
como politicas explicitas formais em aspetos importantes para o processo de transeicao,

tais como:

¢ Implementacdo de todas as mudancas no Portfélio os Catalogo de Servigos através
do processo de transicao.

e Adocdo de um framework comum e de padrGes conhecidos para melhorar a
integracdo das partes envolvidas na transigéo.

e Maximizacdo da reutilizacdo de processos e sistemas ja existentes.

e Integracdo dos plans de transi¢do as necessidades do negécio, visando maximizar
0 valor das mudangas.

e Faz a Gestdo dos relacionamentos com todas as partes interessadas (stakeholders)
Nos Servicos.

e Desenvolvimento de sistemas e processos para facilitar a transferéncia de
conhecimento e o suporte as decisdes.

e Planeamento dos pacotes de liberagéo e distribuicéo.
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e Gestdo proactiva de recursos através de varias instancias do processo de transi¢éo
de servigos.

e Detecdo antecipada de falas (no inicio do ciclo de vida do servi¢o), visando
reduzir custos de correcéo.

e Garantia da qualidade do processo de transicdo e do servi¢co novo ou alterado ja

em operacao.

Assim, como determinou-se na Tabela 11 os processos da Transicdo de Servigo seréo
entdo definidos e suas respetivas funges.

Planeamento e Suporte a Transicdo — é considerado como um dos processos mais
importantes na etapa de Transicdo de Servicos (Fernandes & Abreu, 2014). Esta fase,
assegura o planeamento e a coordenacdo de recursos para realizar especificada no
Desenho de Servico. Além disso, o processo garante a identificacdo, gestdo e
minimizagdo de riscos que podem interromper o servigo durante a fase de transicao
(Bernard, 2012).

O processo de Planeamento e Suporte a Transicdo de servico consiste em especificacdes
de projeto e requisitos do departamento de producdo no processo de planeamento de de
transicao.

Estas efetuam gestdo de planeamento, atividades de apoio a descisdo, progresso de
transicdo, alteracdo, problemas, riscos, desvios, processos e sistemas e ferramentas
suportados. Acompanham 0s servicos na transicdo de desempenho e comunicam-se com
o cliente, utilizadores e todas as partes interessadas (Bernard, 2012; Fernandes & Abreu,
2014).

Gestdo de Mudancas — Uma mudanca é a adi¢do, modificacdo ou remocao de um servico
ou servico autorizado, planeado ou suportado e sua documentacdo associada (Bernard,
2012).

Garantem que as mudancas, seja la de qual natureza, sejam registadas, avaliadas,
autorizadas, priorizadas, planeadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas

de maneira controlada (Freitas, 2013).

Asseguram o tratamento sistematico e padronizado de todas as mudancgas ocorridas no

ambiente operacional, minimizando assim os impactos decorrentes de incidentes ou
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problemas relacionados a essas mudangas na qualidade dos servicos a fim de melhorar o

sistema operacional da organizacdo (Fernandes & Abreu, 2014, p. 245 - 246).

Os servigos e recursos de Tl normalmente estdo sujeitos a mudancas (Bernard, 2012;
Freitas, 2013). Isto porque podem ocorrer falhas ndo planificadas nas etapas anteriores
ou mesmo falhas eventuais na alteracdo dos requisitos de negdcio. Estas falhas codem

surgir para melhorar ou corrigir de forma preventiva.

Gestéo de Ativos de Servico e da Configuracao — identificam, definem e controlam os
servicos e todas as componentes de T1 a fim de manter as informacdes de configuracédo
precisas e confiaveis com todo histérico das informac@es do ciclo de vida dos servigcos
(Fernandes & Abreu, 2014).

Gestéo da Liberacéo e Distribuicéo — visa construir, testar e fornecer a capacidade de
fornecer os servigos especificados pelo Desenho de Servico e que ird cumprir 0s requisitos
das partes interessadas e cumprir os objetivos pretendidos Bernard, 2012). Nesta fase
implementam-se as mudangas aprovadas anteriormente na Gestdo de Mudangas,
agregando-se ao valor do cliente e conforme os requisitos estabelecidos pela Estratégia e
Desenho de Servico. Tratam da transferéncia dos conhecimentos necessarios para a
Operacdo de Servico com a finalidade de tornar possivel a manutencéo e suporte nos

Servigos.

Nesta fase diz-se que a Liberacdo relaciona-se com a aprovacdo da entrada de novos
servicos uu das mudancas ocorridas na organizacdo, e a implantacdo é a intalacdo destes

servicos (Freitas, 2013).

Em suma, a Gestéo da Liberacdo e Distribui¢do ndo avalia e desenvolve mudancgas, mas
sim, trata da implantacdo das mudancas ocorridas (Freitas, 2013; Fernandes & Abreu,
2014).

Validacdo e Teste do Servigo — descreve a estrutura e a dindmica de um servico
fornecido pela operagé@o do servigo. A estrutura é constituida por recursos basicos e de
apoio e servigos necessarios. Quando um novo servigo (ou servico modificado) foi
projetado, desenvolvido e construido, esses ativos de servico séo testados em relagdo as
especificacOes e requisitos de projeto. Atividades, fluxo de recursos, coordenagéo e

interacOes descrevem a dindmica (Bernard, 2012).
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Garantem a qualidade de uma liberagéo, inclui todos os componentes de servico, 0s
servigos resultantes e a capacitacdo do servico por ela viabilizada (Fernandes & Abreu,
2014).

Avaliacdo de Mudanca — a avaliacdo da mudanca é o processo de fornecer um meio
consistente e padronizado para determinar o desempenho de uma mudanca de servico,
seus impactos (potenciais) nos resultados comerciais, Nos servicos existentes e propostos
e na infraestrutura de TI. O desempenho real de uma mudanca ¢é avaliado em relag¢&o ao
desempenho previsto. Os riscos e problemas relacionados a mudanga sdo identificados e
geridos (Bernard, 2012).

Criam-se meios padrdes e consistentes na avaliacdo do desempenho de uma mudanca no
contexto de infraestrutura de T1 e nos servigos existentes, confrontando-0s com as metas

previstas, registadas e gestdo dos desvios encontrados (Fernandes & Abreu, 2014).

Gestdo do Conhecimento — nesta fase, o0 objetivo da Gestédo de conhecimento é melhorar
a qualidade do processo de marcacdo de decisdo (da Gestdo), garantindo que as
informacdes sejam confidveis e seguras, para que estejam disponiveis durante o ciclo de
vida do servigo. Garantem que a informac&o correta seja entregue no local apropriado,
para uma pessoa compretente para esta atuacdo, e que este atue no tempo certo,
habilitando-se a tomada de decisdes antes informadas (Bernard, 2012; Fernandes &
Abreu, 2014).

Freitas (2010) define os quatro ativos da DICS da seguinte maneira:

A integracdo de Dados, Informacdo e Conhecimento a fim de tornar-se em Sabedoria,

podem apresentar alguns ativos, (Freitas, 2013) que so:

e Dados - registos da organizacéo.

e Informagéo — o conjunto destes dados recolhidos colocados num contexto.

e Conhecimento — informacéo adquirida através de experiénciad tocaveis, ideias,
valores e julgamentos individuais, junto com a anélise de dados e informagGes da
empresa.

e Sabedoria — € o discernimento do julgamento do conhecimento e sua aplicacdo

pratica.
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Em suma, o conhecimento permite a hierarquizacdo da informagdo através das
experiéncias possibilitando a avaliacdo da informacdo disponivel nas tomadas de
decisdes.

Existem ferramentas tecnoldgicas que apoias a transicao de servico segundo Fernandes e
Abreu (2014, p. 247), tais como:

e Sistemas de Gestdo da Configuracdo (incluindo a integracdo das bases de dados
de Gestdo da Configuracgéo).

e Ferramentas de colaboracédo e workflow.

e Automacdo de testes, gestdo de massas de teste.

e Automacdo de distribuicdo de liberacGes de software e da logistica de hardware.

e Ferramentas de Gestdo de Conhecimento, tais como dashboard, gestdo eletronica

de documentos, gestdo de conteudos, etc.

2.5.4. Operacao de Servico (Service Operation)

Fornece orientacdo sobre como alcancar eficicia e eficiéncia na entrega e suporte de
servicos de qualidade. Abrange a maior parte do contetdo do suporte ao servico e a
orientacdo de entrega de servicos da ITIL v2 (Brand & Boonen, 2007). Esta é a fase
responsavel pelas atividades diarias que tem a funcdo de garantir a entrega e suporte a

servigos eficientemente em todos ambientes operacionais (Fernandes & Abreu, 2014).
Objetivos

Este livro, tem como objetivo principal garantir a entrega segundo os padrdes acordados
(SLA) com todos os clientes e utilizadores, considerando a gestdo das aplicacdes, da
tecnologia e da infraestrutura. Considera-se também como uma das etapas do ciclo que
efetua a entrega do valor do neg6cio, responsabilizando-se da operagdo e entrega
(Cartlidge, 2007).

Existem alguns desafios a seguir nesta etapa de Operacdo de Servigo que SA0 0S processos,
funcdes e atividades que regularizam a entrega dos servigos nos niveis pré-estabelecidos
na Estratégia. “Um dos papéis da Operacédo de Servigo é encontrar um ponto de equilibrio
entre conjuntos de prioridades totalmente conflituantes, para minimizar riscos (Fernandes

& Abreu, 2014, p. 248). A Tabela 12 apresenta estes conflitos e riscos.
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Tabela 12 - Conflitos a serem resolvidos pela Operacéo de Servigo (e riscos
associados aos extremos)

Tema Posic¢bes Conflituantes Riscos nos Extremos
Visualizacdo Visdo externa do negocio | Altos niveis de desempenho sem saber como
(conjunto de servicos de TI) foram atingidos.

Visdo interna de TI (conjunto de | N&o atender aos requisitos do cliente.
componentes de tecnologia)

Comportamento | Estabilidade Ignorar requisitos de mudancga no negdcio.
Responsividade Gastar demais em mudancas.
Foco Foco em Custo Perder qualidade do servico devido aos cortes
pesados de custos.
Foco em Qualidade Gastar muito para entregar niveis de servicos
maiores do que 0s estritamente necessarios.
Atuacéo Reatividade N&o suportar a estratégia do negécio.
Proatividade Tendéncia a ajustar servigos que ndo estdo com

problemas, aumentando a taxa de mudangas.

Fonte: Adaptado de Fernandes e Abreu (2014).

Todos os elementos constituintes da Operacdo de Servico devem prover servigcos para o
negocio, e uma das habilidades mais importantes a ser exercida é a comunicacgdo. Pelo
que, esta etapa deve envolver-se nas atividades de Desenho de Servigo e Transigdo para
minimizar os riscos (Fernandes & Abreu, 2014). Para entender melhor os processos que

aqui ocorrem, descrevem-se as funcdes necessarias determinadas na Tabela 11.

Gestdo de Eventos — neste processo ocorrem mudancas de estado de algum servico de
Tl relevante, isto é, supervisiona os servicos efetuados independentemente das
ocorréncias que podem surgir. Caso sejam detetadas condi¢cOes de excegéo, este processo
passa imediatamente para resolucdo técnica ou para atuacdo hierarquica. Estes eventos
podem ser de diferentes formas como excecBes (incidentes, problemas, mudancas),
adverténcias ou pedidos de informacéo que terdo tratamentos diferentes (Freitas, 2013;
Fernandes & Abreu, 2014).

Gestéo de Incidentes — neste processo pode ocorrer alguma interrupgdo de um servico
de TI que nédo se planeou anteriormente. Isso pode reduzir a qualidade deste servigo.
Podem ocorrer algumas falhas na hora de configurar um determinado servigo mas, ele
consegue restaurar de modo a voltar em seu funcionamento normal. Garantem que 0s
niveis de qualidade e disponibilidade sejam mantidos dentro dos padrdes acordados

(trata-se do efeito e ndo a causa) (Fernandes & Abreu, 2014).
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Cumprimento de RequisicOGes — este € o0 processo responsavel pela gestdo do ciclo de
vida de todas as requisicOes de Servicos dos utilizadores que ndo gerou-se por um
incidente mas que originou-se a partir de uma solicitacdo de servigco ou simplesmente de
uma informacdo solicitada( Fernando & Abreu, 2014). Descreve-se de forma geral as

diversas formas de requisi¢des solicitadas pelos utilizadores (Freitas, 2013).

O Cumprimento de Requisicdo trata especificamente das solicitagdes ndo relacionada aos
Insidentes, e sdo normalmente pré-aprovadas que quase ndo causam impacto na Operacao
de Servicos de TI e estas realizam-se sem necessariamente planear por ndo causar riscos

ao negdcio da organizacdo (Freitas, 2013).

Desta forma, Freitas (2013) criou uma lista das atividades basicas do Cumprimento de
Requisigdo, assim detalhadas como:

e Requisicédo de Servigo, que define a forma como as solicitagdes deverao ser feitas.
e Aprovacao, que define como devera ser feita a aprovacdo de uma requisicao;
Execucdo, que consiste na execug¢éo dos servigos solicitados;

e Fechamento, que segue 0 mesmo fluxo de fechamento de um incidente.

Gestdo de Problemas — tem como objetivo minimizar os problemas para o negécio que
identificou-se no processo de Gestdo de Incidentes para se chegar a uma solucdo.
Previnem proactivamente a ocorréncia de incidentes relacionados as falhas na

infraestrutura de TI.

Enquanto que na Gestdo de Insidentes restabelece o servico de Tl o mais rapido possivel,
a Gestdo de Problemas encontra o foco do problema e aplica uma solu¢édo definitiva para

resolver estes problemas.

Gestéo do Acesso — responsabiliza-se pelo controlo de acesso dos utilizadores, prové os
utilizadores autorizados com direito de usar um servigo, enquanto isso, previne-se dos
utilizadores ndo autorizados. Garante as politicas de seguranca da informacéo,
confiabilidade, integridade e disponibilidade. E muito utilizada na execuco das politicas
definidas pela Gestdo de Servicos de T1 (Fernandes & Abreu, 2014).

Existem alguns conceitos relevantes na Gestdo de Acesso (Freitas, 2013), sendo estas:
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e Acesso: nivel de funcionalidades de um servico ou dados a que um utilizador
possui direito de acesso e uso.

e Identidade: € o identificador de cada utilizador dentro da organizacéo e ndo sao
repetidas, ou seja, sao Unicas para cada um individuo.

e Direitos: sdo os privilégios de acesso para cada individuo, tendo em conta as suas
funcdes.

e Servicos ou Grupos de Servicos: conjuntos de servicos semelhantes que podem
ser agrupados em perfis de acesso.

e Servicos de Diretorios: ferramenta utilizada para efetuar a gestdo dos privilégios

dos acessos de todos utilizadores.

2.5.5. Melhoria Continua de Servico (Continual Service Improvement)

O aprimoramento continuo do servico oferece orientacdo sobre como identificar e
introduzir melhorias de servicos e questdes relacionadas com a aposentadoria do servico.
Combina principios, praticas e métodos de outras areas de gestdo da qualidade, visando
a melhoria da realizacdo dos objetivos comerciais iniciais, para fechar o ciclo PDCA
(Plan-Do-Check-Action) (Brand & Boonen, 2007; Fernandes & Abreu, 2014).

Como verificou-se nas etapas anteriores, A Estratégia de Servigo definem as principais
demandas e as prioridades. O Desenho de Servico elabora os planos determinados na
Estratégia. Ja na etapa de Transi¢do de Servico, trata da transferéncia do projeto para o
ambiente operacional, responsabilizando-se por manter todos os servi¢os organizados. Na
Operacédo de Servigos, adequa-se uma estrutura que seja operacional para obtencdo de
resultados satisfatorios. E nesta etapa de Melhoria continua, propde-se melhorias nas
etapas anteriores, em volta do ciclo de vida, ou seja, considera-se esta etapa compo a
exteriorizacdo do ciclo, onde mentém a integracdo de todas as outras a fim de atender aos
objetivos do negocio (Fernandes & Abreu, 2014).

Para a melhoria dos processos, a OGC recomenda o uso do PDCA sigla de Plan (Planear),
Do (Executar), Check (Verificar) e Action (Agir), por ser considerada ferramenta muito
conhecida e utilizada na GSTI (Bernard, 2012; Cartlidge, 2007), esta também muitas
vezes representadas num ciclo PDCA com a fun¢éo de otimizar e controlar 0s processos

do ciclo de vida do ITIL, conforme apresentado na Figura 10.
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Figura 10- Ciclo PDCA

Plan (Planear)

Identificagio do problema
Anélise do Fenémeno
Anélise do Processo
Plano de Aclio

Fonte: Fernandes e Abreu (2014); Koen e Harry (2007); Pinheiro e Magalhées (2007).

Descreve-se este ciclo PDCA comegando pela fase “Plan” que planifica todos os
requisitos de melhoria identificando o problema, analisar os fenGmenos, 0s processos a
ser desenvolvido, determina-se as fungdes de gestdo, as responsabilidades, os métodos e
as técnicas a utilizar para medir, avaliar, analisar e documentar sobre a qualidade e
eficiéncia dos servigos e processos. E nesta fase que coloca-se o plano em acéo. A seguir
na fase “D0” coloca-se em pratica o que planeou-se no “Plan”, determina-se as politicas,
orcamentos de forma a melhorar continuamente os servicos de tudo conforme o planeado.
Considera-se a fase de execucdo de todos os processos integrados. Por outra, a fase
“check” verifica-se todas as atividades se alcangou ou ndo as melhorias efetuadas nas
fases anteriores. Realizam-se avalia¢cbes de processos, auditorias e propde-se novas
melhorias aos processos. Para a ultima fase “Action”, ¢ certamente onde coloca-Se tudo
em acdo, cria-se os padrdes identificados, verificados e executados anteriormente
(Fernandes & Abreu, 2014; Koen & Harry, 2007; Bernard, 2012). Neste ciclo PDCA, as

fases possuem uma sequéncia com uma ordem exata e uma forte interacéo.

O ITIL (ver a Tabela 11), define um processo de melhorias em Sete (7) passos que

considera os objetivos definidos a partir da visdo estratégica (Figura 11).
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Figura 11 - Processo de Melhoria em 7 Passos

o o
1) identificar \\ \\
= Visdo 2) Definir o que wocoik
= Estratégia val madir
= Metas Taticas
- Matas Operacionais

Y

3) Obter os dados

Quem?
B) Aprasantar @ uliizar a Caomo?
nformacho. sumibrio de Quando?
avalagio, planos de agio Integridade dos dados?
alc

¥
h —
5} Analisar ps dacos 4) Processar o daﬂuﬂ.\
Relacionamenins? & *
+ Frequéncia? .
3 Tandéncias? }J Farmata?
L] T:Dﬂ‘lﬂ '-'r-\ﬂl'l'l o P‘:“"-‘- Sistema?
h'(_'l& al -n'-gu:_lm Acurdcia?
L Agio ocorrativa T

Fonte: Fernandes e Abreu (2014, p. 256).

Portanto, descreve-se abaixo cada um dos passos da melhoria continua dos servicos e suas
funcdes (Esteves, 2008; Fernandes & Abreu, 2014):

1° passo — ldentifica-se o0 que pretende-se de acordo a visao, estratégia, e as metas da

organizacao.

2° passo — Definir o que pretende-se medir: pode ndo haver acessibilidade nas medigdes
de forma que o servico idealize exatamente 0 negdcio de T1 no passo anterior, neste passo,

delimita-se o que deve ser medido em relacdo ao 1° passo.

3° passo — Obter os dados: definem quem sera o responsaver de cada recolha da
informacdo, como seré feita e quando sera realizada a recolha destas informacdes e

verifica-se a integridade destas informacdes.

4° passo — Pocessar os dados: isto quer dizer, colocar todos os dados bem definidos com
a frequéncia, o formato, as ferramentas e precisdo. Apresenta a informacgéo processada

em forma de relatorios a partir dos dados obtidos.

5° passo — Analisar os dados: relaciona todas informacdes recolhidas, transforma-los e

processa em conhecimento comparativamente com o plano de servigcos da organizagao.
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Identificam-se as tendéncias, as acles corretivas, e todas as relacbes quer seja internas ou

externas.

6° passo — Apresentar e utilizar a informacdo, sumario de avaliacdo, e planos de a¢&o:
utilizam as acdes corretivas feitas no passo anterior e transformam-lhe em sabedoria.
Utilizam desta forma os relatorios, os planos de acéo, as revisoes, avaliacfes e definem
as oportunidades que devem ser exploradas ou seja, 0 que deve ser melhorado
relativamente ao servigo de T1.

7° passo — Implementar acdo corretiva: apds identificadas as acbes corretivas,
implementam-se estas acdes de forma a solucionar os problemas. Depois deste passo,

volta novamente ao ciclo inicial.
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CAPITULO 3- O IMETRO

3.1. Caracterizacéo da Instituicdo*

O IMETRO é uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) localizada em Luanda/Angola,
que tem como meta inspirar seus estudantes por meio do ensino, bem como criar uma
6tima, excitante e encorajadora atmosfera de aprendizagem. E um Instituto Superior que
interessa-se com a exceléncia dos seus servicos e compromete-se com qualidade no
ensino, no atendimento ao estudante, no desempenho docente e na satisfacdo dos

funcionérios.

Os seus objetivos direcionam-se na formacao de qualidade, na iniciagdo a investigacao

cientifica dos seus alunos e professores e na gestdo participativa.

3.2.Visao , Missdo e Valores
O Imetro tem como Visao:

o Ser referéncia nacional e internacional em termos de servicos de formacéo;

o Ser preferéncia dos que privilegiem o conhecimento intelectual e cientifico, e
ambicionam a exceléncia e a competéncia profissional;

e Ser uma instituicdo superior indispensavel no alargamento das solucGes

cientificas e tecnoldgicas necessarias ao desenvolvimento nacional.
Esta mesma instituicdo possui uma Misséo de:

e Formar profissionais competentes e comprometidos com 0s nobres valores
humanos e dos sonhos;

e Formar profissionais audazes na solucao dos problemas da sociedade.
Considerando assim a Viséo e Missdo, detalha-se também os seus Valores:

e Respeito da pessoa por si mesma e pelo outro;
e Liberdade de pensamento e expresséo intelectual,
e Na&o discriminacdo de qualquer natureza;

e Defesa e observacéo das leis, deveres e responsabilidades da soberania nacional;

4 Extraido do site do IMETRO (2017). http://www.imetroangola.com/sobre_imetro.php
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Respeito pelo mundo, traduzido em acg¢des de preservacao do ambiente e cuidado

com a natureza; Responsabilidade social;

Preservacdo da justica institucional, da transparéncia e da ética profissional.

3.3. Diviséo organizacional do IMETRO

O IMETRO encontra-se organicamente estruturado de modo a atender as recentes

atualizacOes da legislacdo do ensino superior de Angola, com a alteracdo do modelo

universitario para o modelo de Instituto Superior.

3.3.1.

Direcéo

Direcdo Geral (DG)
Direcéo Geral e Adjunta para o Ensino e Extensdo (DAEX)

Direcdo Geral e Adjunta A P6s-Graduacao e Investigacdo Cientifica (DAPI)
Cordenacbes

Cordenacdo Administrativa (CADM)
Cordenagdo Académica (CAC)

Departamentos de Ensino

Departamento de Ciéncias Tecnolodgicas e Engenharia (DTEC)
Departamento de Ciéncias Econdmicas e Gestdo (DCEG)

Departamento de Ciéncias Humanas, Educacao e Artes (DCH)
Centros

Centro de Investigacdo Cientifica (CEICIN)

Centro de Tecnologias de Informacédo e Comunicacdo (CTIC)

O IMETRO ¢ escolhido e preferido por muitos, por ser uma IES que possui rigor no

processo de avaliacdo da qualidade do ensino, desempenho dos docentes, indice de

aproveitamento de discentes e nivel dos servigos oferecidos. Tem uma estrutura fisica

atraente, totalmente moderna e possui equipamentos e tecnologia atualizada.

56



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

Possui também diferentes programas de apoio aos estudantes da institui¢do, oferecendo
bolsas de estudos internas e estdgios curriculares para consolidar na prética o
conhecimento teérico adquirido

3.4.CTIC

O CTIC, visa apoiar nas praticas de gestdo dos processos informativos e dinamizacéo dos

servigos de modo geral no IMETRO.

Para dar uma resposta adequada as exigéncias de servicos em TIC, o centro compde-se

dos seguintes elementos:

Figura 12 — Estrutura funcional do CTIC

o
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Desenvolvimento Infraestruturas Suporte
— Programacgao Administragdo de | Controlo e
[ Sistemas Diagndstico

mmm Analise de Sistemas — -
Administracdo de p0|o ao Cliente

Redes

Base de Dados

Fonte: Organigrama do CTIC. Descrigdo de Tarefas do pessoal do CTIC (2016)°

Cada uma destas areas repartidas sdo responsaveis por um determinado servico
informéatico e possuem atividades diferentes de modo a atender as necessidades

tecnoldgicas informaticas do IMETRO.

> Descrigdo do organigrama ver no Apéndice D. Disponivel somente no CTIC do IMETRO.
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PARTE 2 - Investigacdo Empirica

CAPITULO 4 — Obijetivos e Metodologia

4.1. Introducéo ao capitulo 4

As instituicOes de ensino superior, e outras empresas, devem melhorar a gestdo dos seus
servigos de T para serem competitivas. Para manter o sucesso a longo prazo, a satisfagéo
dos clientes/utilizadores dos servigos das instituicdes de ensino superior é essencial.

Neste capitulo apresenta-se detalhadamente como alcancar os objetivos descritos no
inicio do trabalho. Pretende-se de forma explicita descrever a metodologia que foi seguida
nesta segunda parte que € a investigacdo empirica. Aborda também sobre a amostra
envolvida neste estudo, as variaveis independentes e dependentes (neste caso relacionado
aos alunos) com relacdo a utilizacdo dos equipamentos e sistemas informaticos do
IMETRO, e os aspetos que caraterizam o0s instrumentos escolhidos (Entrevista e
Questionario) para entdo efetuar a recolha de dados. Serd apresentada todos 0s
procedimentos utilizados para a recolha dos dados e como em seguida estes dados foram
interpretados e tratados.

4.2.Metodologia

4.2.1. Participantes

Neste estudo, participaram 110 alunos do Instituto Superior Politécnico Metropolitano de
Angola (IMETRO), do género feminino e masculino, dos cursos de Informética (e
Ciéncias da Computacao), Gestdo (Representa os cursos de Gestdo Bancéaria, Gestdo de
Recursos Humanos) e de Telecomunicac6es, a frequentar o 1° (primeiro ano), 2° (segundo
ano), 3° (terceiro ano), 4° (quarto ano) e finalistas que ainda estdo a fazer a o Trabalho de

Concluséo de Curso (TCC) nesta instituicao.

Foi escolhido esses alunos do 1° ano até aos finalistas das licenciaturas dos respetivos
cursos, por comegarem logo no inicio da sua formacéo, a ter o contato direito com as
ferramentas e servicos de TI. Além da observacdo e vigilancia feita, foi também
desenvolvido um questionario para a recolha de dados composta por questdes fechadas,

contribuindo assim para qualificar as variaveis mais significativas.
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O questionario apresentado (cf. Apéndice A), foi respondido pelos alunos utilizadores
dos servicos prestados pelo CTIC do IMETRO, do género masculino e feminino, dos
cursos de Informética, Gestdo e Telecomunicagdes e elaboradas segundo algumas das

necessidades tecnologicas dos alunos desta instituicéo.

E relevante referir quais os motivos que levaram & escolha do IMETRO e 0s cursos
escolhidos. Isto deve-se ao facto de ter contacto direto (por ser funcionaria integrante do
CTIC) com os funcionérios e alunos desta Instituicdo de Ensino Superior, onde todos eles

precisam necessariamente de utilizar os servicos de TI.

Levou-se em consideracdo as entrevistas fechadas feitas (cf. Apéndice C) dos
funcionarios alocados neste centro, mais o documento que descreve as tarefas do pessoal
do CTIC (cf. Apéndice D) para assim poder analisar todos os procedimentos
metodoldgicos tomados na prestacao de servicos de T1, onde as perguntas colocadas tanto
na entrevista feita, quanto no questionario aplicado se tornasse numa linguagem clara,

compreensiva e percetivel para todos.

Dos 110 alunos submetidos ao questionario, 58,2% sdo homens (N=64) e 41,8% sao
mulheres (N=46).

Figura 13 — Distribuicao dos alunos por género

M Masculing
E Feminino

Quanto ao curso, dos 110 inqueridos, 51,8% frequentam o curso de Informética (N=57),

32,7% ao curso de Gestdo (N=36) e 15,5% ao curso de Telecomunicagdes (N=17).

Figura 14 — Distribuigdo dos alunos por curso
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M informatica
H Gestio
O Telecomunicagtes

Também foi feita uma distribuicdo dos alunos por ano letivo, e observou-se que 35,5%
ser do 2° Ano (N=39), 21,8% encontrando-se no 3° Ano (N=24), 17,3% no 4° Ano
(N=19). Ja 15,5% no 1° Ano (N=17) e por ultimo, 10,0% a finalizarem o curso
desenvolvendo o trabalho de fim de curso (N=11).

Figura 15 — Distribuigao dos alunos por Ano Letivo
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4.2.2. Variaveis

Neste trabalho, escolheu-se apenas os alunos dos cursos de Informatica, Gestdo e
TelecomunicacOes para simplificar a pesquisa e minimizar a abrangéncia do trabalho.
Como variaveis independentes considerou-se 0 género, 0 curso e o ano letivo todos da
mesma instituicdo. Quanto as varidveis dependentes considerou-se todas outras
afirmacGes das questBes 4 a 12, levantada no questionario dos resultados obtidos do
tratamento estatistico feito (cf. Apéndice A). Dessas variaveis, obteve-se dimensdes
relativas aos meios tecnoldgicos mais usados, a satisfagdo com os servigos de Tl e

instalagdes, a importancia do CTIC e as melhorias que os participantes desejam ver.

Escolheu-se os alunos pela necessidade deles com relacéo a utilizagdo dos recursos de TI,
onde exatamente precisa-se saber a percecdo que os alunos tém relativamente aos servicos

prestados pelo CTIC e quais 0s equipamentos mais utilizados por eles.
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4.2.3. Instrumento de medida — Questionario

Antes da aplicacdo do instrumento de medida utilizado (questionario), realizou-se uma
entrevista® (cf. Apéndice C) aos funcionarios que se alocam no CTIC e em seguida uma
pesquisa dos fatores que influenciam na satisfacéo e insatisfacdo dos alunos com base nos

servicos de Tl prestados do CTIC.

Através dessa pesquisa exploratoria, identificou-se alguns aspetos sobre os quais se
pretende melhorar com a proposta feita que corresponderam com os indicadores inclusos
no questionario. Desta feita, construiu-se um questionario (algumas questdes baseou-se
no questionario da dissertacdo sobre Implementacéo de processos da fase de Operacéo de
Servico do ITIL® em ambiente universitario — o caso do ISCTE-IUL’) constituidos por
questdes diferentes, desenvolvidas com base nas escalas de avaliagcdo existentes. 1sso
porque, 0 questionario € ainda uma das vias atualmente utilizadas onde os participantes

dela fazem das suas escolhas e também das suas praticas.

Um questionario para ser eficaz deve conter os seguintes tipos de informacao:
Identificacdo do respondente, solicitacdo de cooperacdo, instrugdes, informacoes
solicitadas e informacdes de classificacdo do respondente (Chagas, 2000, p.3). Assim, 0
questionario (cf. Apéndice A) estd composto por 12 questbes de perguntas fechadas que
parte delas seguem a escala de Likert (1 & 5) e foi construido tendo em conta os objetivos

a serem respondidos.

A primeira, segunda e terceira (12, 22 e 3?%) questdo permite identificar o aluno, tendo em
conta 0 género, ano que se encontra e o curso que frequenta. A quarta (4) questdo a
frequéncia que cada um dos participantes costumam usar os equipamentos de TIC. A
quinta (5) questdo permite analisar a frequéncia em que se utiliza estes equipamentos
tecnoldgicos e para qué utiliza. A sexta (6) questdo a importancia que tem o CTIC para
cada aluno. A sétima (7) questdo é o ponto mais importante deste trabalho que refere-se
entdo ao grau de satisfacdo de cada aluno relativamente aos servicos prestados pelo CTIC.
A oitava (8) questdo refere-se a apreciacao que cada aluno tem com relacao ao sistema de
informacdo que se encontra atualmente no CTIC. A nona (9) questdo é relativamente a

satisfagdo sobre as instalagdes e equipamentos disponiveis nesta instituicdo. A décima

6 Todas as questdes elaboradas na entrevista serviu para todos os funcionarios do CTIC-IMETRO,
independentemente das suas funcoes.
7 Dissertagdo de Mestrado do estudante Paulo Alexandre dos Santos Ferreira — ISCTE-IUL
8 Exceto as questdes que identificam os participantes (género, ano letivo e curso).
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(10) questdo apresenta as opinides de cada um com relacdo as melhorias que devem ser
feitas para possivelmente atenderem as suas necessidades. A décima primeira (11)
questdo permite que cada um de forma individual diga a utilidade que tem para si 0s
equipamentos de TI na sua instituicdo. Por Gltimo tem a décima segunda (12) questdo que
permite que o aluno comente sobre as perguntas colocadas ou mesmo que faca alguma

sugestdo do que ndo foi questionado.
4.2.4. Procedimentos

Antes da aplicacdo do questionario, deu-se uma explicacao resumida sobre o trabalho em
desenvolvimento a fim de melhorar o entendimento, de modo a conseguir o parecer dos
coordenadores e diretores dos cursos em questdo. O Diretor do CTIC (Eng. Mbuku
Ditutala) permitiu, que fosse feito o estudo de caso no centro, permitiu a entrevista em

cada funcionario que aloca-se naquela area.

Depois do instrumento de medida (questionario) ter sido validado e aceite pelos lideres
hierarquicos, foi disponibilizado o link para os participantes no caso os “alunos”. O
questionario foi distribuido através da internet para os Emails dos alunos de cada ano e
curso referido do IMETRO, estando disponivel no periodo de 01 de Margo até 20 de Maio
de 2017, sendo assim as respostas confidenciais e andnimas, com a finalidade apenas para
este trabalho. Referiu-se também que a resposta era voluntaria tendo em conta a realidade

vivida por eles.

4.2.5. Tratamento de dados
Para o tratamento dos dados, organizou-se os dados do Google forms numa folha de

calculo e em seguida de exportou-se a base de dados para 0 SPSS (verséao 22).

Foi através desta ferramenta SPSS que procedeu-se ao tratamento e analise de todos 0s

dados recolhidos permitindo assim as seguintes analises:

a) Estatisticas descritivas — nomeadamente as andalises das frequéncias, médias,
desvio padrao, respetivamente as tabelas equivalentes.

b) ACP (Analises fatoriais em componentes principais) - para encontrar as
dimensGes associadas a cada questao (variaveis dependentes).

c) Comparagdes de médias e Andlises de Variancia (ANOVA) — para verificar como
as variaveis independentes se consideram em funcdo das dimensdes encontradas.

d) Correlagdes entre as dimensdes consideradas.
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Destes procedimentos, inicia-se com o primeiro objetivo a descrever as funcionalidades
atuais do CTIC considerando os responsaveis que exercem estas fungdes. O segundo
objetivo consiste em verificar os meios tecnoldgicos mais habitualmente utilizados pelos
estudantes do IMETRO, sendo elas colocadas e medidas atraves de itens diferentes de
escala de 1 = Nunca a 5 = Diariamente consideradas a média e o desvio padrédo. Deste

modo, apenas com a observagio da média consegue-se responder ao objetivo levantado.®

O terceiro objetivo verifica-se as médias e desvio padrdo dos pensamentos dos
estudantes relativamente ao Sl e analisa todas as dimensdes encontradas com base nos
itens (escala Likert), recorrendo-se ao Alpha de Cronbach.’® Realizam-se anélises
fatoriais em componentes principais (ACP*!) com o intuito de reduzir o conjunto dos itens

de forma a facilitar a sua analise e compreensao.

Apoés feita a avaliacdo da consisténcia das dimensdes encontradas, correlacionam-se as
dimens@es de forma a identificar se elas estdo direta ou indiretamente correlacionadas.
Para a correlacdo dos dados, usou-se o coeficiente de Pearson pelas dimensdes serem do
tipo intervalo ou de récio (varidveis métricas), e pela relagdo entre as variaveis ser linear
(Hill & Hill, 2016).

Para o quarto objetivo, pretende-se analisar o grau de satisfacdo dos estudantes
relativamente aos servicos prestados pelo CTIC, com isso descrever os itens com maior
média e recorre-se também a analise descritiva bivariada, ACP para obter as dimensdes e
achar as correlagdes entre as dimensdes encontradas. O quinto objetivo associa-se ao
quarto objetivo, pois sabendo o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente aos
servigos prestados pelo CTIC consegue-se verificar os problemas encontrados nestes
servigos. Neste caso, juntou-se os dois objetivos para obter informagdes diferentes.

O sexto objetivo verifica sugestdes dos estudantes visando um melhor funcionamento do
sistema de gestdo atual. Correlacionou-se 0s itens que constitui o melhor funcionamento

do CTIC usando as analises feitas no objetivo quarto e quinto.

% Segundo Hill e Hill (2016) as medidas de tendéncia central sdo as mais vulgares na estatistica descritiva,
pois estas descrevem de forma sumaria alguma carateristica de uma ou m,ais variaveis fornecidas por uma
amostra de dados.
00 Alphade Cronbach ¢ uma medida da consisténcia interna de uma escala e é geralmente usado como
estimativa da fiabilidade de um teste psicométrico para uma amostra de respondentes” (Pereira & Patricio,
2013, p. 115). Considera-se boa a partir de 0,7 ou superior muito boa (Pereira & Patricio, 2013).
11 A ACP é uma técnica de andlise estatistica multivariada com o objetivo principal a analise de variancia
total de cada uma das variaveis num conjunto de variaveis (Hill & Hill, 2016).
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O setimo objetivo da possibilidade de apresentar possiveis diferencas relativamente as
dimensdes encontradas, em funcdo das varidveis género e curso. Para lhe responder,
realizou-se a ANOVA (Anélise de Variancia) para testar as dimensdes encontradas com

base no género e curso.?

O oitavo objetivo verifica o grau de satisfacao dos estudantes relativamente as instalaces
e equipamentos disponiveis no CTIC. Efetuou-se a estatistica descritiva para apresentar
as médias e desvio padrao de forma a observar os itens com maior e menor média, a ACP
para obter as dimensBes e as correlacbes entre estas dimensdes. No nono objetivo,
determinar os equipamentos tecnoldgicos mais usados pelos alunos, realizou-se também
a estatistica descritiva para apresentar 0s itens com maior e menor média como sendo
usado frequentemente ou ndo pelos alunos, a ACP para encontrar as dimensfes e

correlacionou-se estas dimensoes.

Por fim, o décimo objetivo apresentou-se sugestdes de algumas préaticas a implementar
no CTIC/IMETRO com base nas criticas sobre satisfacdo, problemas e melhorias

observados nas respostas dos estudantes desta instituicéo.

12 ANOVA diferencia-se do teste t porque estes s6 podem ser utilizados para testar diferencas entre duas
situacdes para uma variavel, enquanto a ANOVA pode ser utilizado para testar diferencas entre diversas
situacdes e para duas ou mais variaveis (Pereira & Patricio, 2013, p. 157).
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CAPITULO 5 - APRESENTACAO E DISCUSSAO DE
RESULTADOS

5.1.Introducéo ao capitulo 5

O caso em andlise, permite o conhecimento pormenorizado da satisfacdo dos alunos
relativamente ao SI/TI, de maneira a entender a sua complexidade, de tal modo que se
possa criar uma proposta de melhorias desses servicos. Considerou-se alguns indicadores
de qualidade dos servigos do CTIC e a partir deles, procurou-se aferir a frequéncia de

utilizacdo dos servicos de TIC utilizados pelos alunos da instituicao.

5.2.Resultados

Em funcdo do tratamento de dados estatisticos com todos os itens relevantes do
questionario, detalhou-se os resultados das questes 4 a 10, pois estas respondem aos
objetivos definidos em torno da investigacdo. Averiguou-se a satisfagdo com que os
inquiridos (alunos) encaram os servicos tecnologicos prestados pelo CTIC, isto é, 0s
equipamentos utilizados por eles, as instalacdes em que se encontram fixados no CTIC,
principalmente a importancia dos mesmos para o curso que frequentam. Verifica-se que
a resposta foi sem distin¢do do género, ano letivo dos cursos selecionados para preencher
a populacdo em estudo, onde a maioria foi respondida pelo género masculino (M = 1,42)

com 58,2% em comparacao ao género feminino com 41,8% de resposta.

Figura 16 - Percentagem de respostas por género
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5.2.1. Determinar quais as funcionalidades desempenhadas no CTIC

Para responder a este objetivo, tendo em conta a estrutura funcional do CTIC® (cf.

ApéndiceD), determinaram-se as funcionalidades atuais desempenhadas no CTIC

segundo 0s responsaveis que exercem as atividades. Pode-se observar as fungdes na

Tabela 13.

Tabela 13 - Funcionalidades desempenhadas no CTIC - IMETRO

Responsaveis das
atividades
desempenhadas

Funces

Diretor

Elaborar plano anual das atividades e orcamento geral do centro.

Emisséo de relatorios de desempenho e apresentagdo de propostas de modo a
capacitar os seus liderados.

Entrar em contacto com outros parceiros no mercado de Tl a nivel nacional e
internacional de forma a solucionar os servicos de Tl no IMETRO.
Fiscalizar e supervisionar a implementacdo dos planos de atividades
desenvolvidas neste centro.

Planificar acGes de melhorias em torno dos servigos de Tl na instituicdo de
modo a solucionar os problemas dos utilizadores destes servigos.

Coordenador

Planificar e coordenar as atividades desenvolvidas diariamente em fungéo do
plano anual.

Supervisionar a equipa de trabalho.

Elaborar plano de necessidades em termos de consumiveis de T1 que sdo da
responsabilidade do CTIC.

Produzir relatdrios de desempenho da equipe.

Representar sempre que necessario o diretor da area nas atividades
necessarias.

Administrador de
Redes

Documenta e organiza as redes de dados, voz e imagem desde o cabeamento
até aos equipamentos de rede.

Otimiza todos os recursos

Ativa 0s pontos de rede

Efetua as manutencdes dos links de acesso a internet e da infraestrutura da
rede.

Configura os dispositivos de rede como: routing e switching para as
plataformas CISCO e HP.

Implementa e configura listas de acesso a estes dispositivos.

Faz diagnostico e soluciona os problemas de acesso a internet.

Administrador de
Sistemas

Instala, configura e efetua manutencéo a nivel de hardware e software.
Gere, planeia, realiza, aplica e executa as politicas de backup, seguranca e
restricBes de acesso aos utilizadores consumistas dos servicos de TI.

Realiza auditorias, cria documentos das configuracbes efetuadas no
hardware/software de modo a solucionar problemas.

Assegura que tudo que estiver a nivel do sistema esteja operacional.
Supervisiona e treina os técnicos de suporte.

13 Descrigdo das tarefas do pessoal do CTIC ver no ApéndiceD. Este documento, esta disponivel apenas

no IMETRO.
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Administrador de | e Instala, configura e efetua manutencdo em todos os servicos de base de dados.
Base de Dados e Define os esquemas ldgicos e fisicos da base de dados.
e Define os utilizadores e atribui as permissdes para os utilizadores.
e  Garante seguranga e integridade dos dados.
Analista de e Instala, configura e efetua manutencdo de aplicacdes de segurancga
Seguranca principalmente no acesso a rede.
e Criapolitica e medidas que visam mitigar os danos de infraestrutura.
Administrador e Instala e efetua manutencéo nos sites do IMETRO disponiveis.
Web (Webmaster) |e  Atualiza e regista o dominio e sites em motores de busca.
e Cria os sites e 0s documentos respetivos associados a este site.
e Responde os emails dos utilizadores ao site.
¢ Planifica as componentes necessarias de hardware/software.
Engenheiro de e Recebe do analista os requisitos funcionais e ndo funcionais do sistema
Software (aplicac@o) por desenvolver.
e Valida os requisitos do sistema.
e Cria a documentacdo necessaria. Decompde 0 projeto em fases, mediante
indicadores (artefactos) negociados com o cliente.
e Coordena a equipa de desenvolvimento e produz um plano de manutengéo
por cada sistema desenvolvido.
Analista de o Efetua o levantamentos de todos os requisitos funcionais e ndao funcionais do
Sistemas sistema (aplicac@o) por desenvolver, apresentado todos os envolvidos.
e e Valida os requisitos do sistema e documenta estes requisitos, criando
diagramas funcionais detalhado.
Analistade Base |e  Negoceia com o cliente sobre prioridades em termos de artefactos.
de Dados e Controla e valida cada fase do desenvolvimento em funcédo dos requisitos do
cliente.
o Definem o SGBD a utilizar conforme o sistema pretendido.
e Implantam a base de dados.
e  Propdem mecanismos de backup da base de dados.
Técnico de e Provem instruces e algumas vezes formac&o aos utilizadores.
Suporte e Instalam as aplica¢Bes necessarias em funcéo da area.
o Diagnosticam os problemas a resolver.
e Resolvem os problemas mais basicos sobre rede, internet, envio de
mensagens.
e  Configuram contas de correio eletrénico dos utilizadores.
Técnico de e Diagnosticam e resolvem problemas comuns dos computadores e
Hardware impressoras.
e Promovem limpezas das maquinas e dispositivos eletrénicos.

5.2.2. Verificar quais os meios tecnologicos mais habitualmente utilizados
pelos estudantes do IMETRO

Neste objetivo, verifica-se que os inqueridos usam frequentemente 0s equipamentos
tecnoldgicos como a “Internet wireless” (M=4,34) e “Telemovel ou iPhone” (M=4,22)
ou seja, estas foram as opc¢des mais selecionadas pelos alunos. As opg¢des menos
selecionadas e menos importantes na frequéncia do uso de equipamentos tecnoldgicos

foram “Computador do ITIC” (M=2,32) e “Equipamentos de Videoconferéncia”
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(M=2,64), sendo assim concluidas como nunca e raramente utilizadas por eles (cf. Tabela
14).

Tabela 14 - Meios tecnoldgicos mais utilizados pelos alunos

Equipamentos TIC Média PD:S\r/;%
Internet wireless 4,34 1,025
Telemével ou iphone 4,22 1,410
Notebook ou computador portatil pessoal 4,04 1,234
Pendrive (ou usb stick) 4,00 1,196
Computador (desktop) pessoal 3,56 1,289
Placa usbh 3G para acesso a internet movel 3,35 1,345
Tablet ou iPad 3,24 1,394
Leitor mp3/mp4/ipod 3,04 1,381
Disco portatil 2,98 1,401
Projetor 2,87 1,250
Microfone sem fio 2,85 1,367
Magquina fotografica digital 2,84 1,238
Agenda eletronica ou pda 2,70 1,385
Equipamentos de videoconferéncia 2,64 1,217
Computador do ITIC 2,32 1,532

5.2.3. Verificar o que os estudantes pensam sobre o sistema de informacéo
do IMETRO

Neste objetivo, verifica-se que os inqueridos pensam de forma individualizada os aspetos
positivos e negativos dos Sl do IMETRO onde maior parte concordaram com “Tém
pessoal com conhecimento suficiente para responder as questdes dos estudantes” (M =
3,06), “Dispdem-se a ajudar os estudantes” (M=3,06), “Realizam o servigo corretamente”
(M=3,05) e “Tém horarios de funcionamento adequados” (M=3,05) como fatores de
relevantes ao Atendimento considerando a escala dos pensamentos sobre o Sistema de
Informacéo (SI) 1= Discordo Totalmente a 5 = Concordo Totalmente, sendo assim
mostraram concordar com as afirmacdes apresentadas. Ao contrario discordaram com a

afirmacao “cumpre aquilo a que se propde no prazo previsto” (M = 2,85) (cf. Tabela 15).
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Tabela 15 - Pensamentos dos estudantes sobre o SI do IMETRO

Pensamentos com relagédo ao Sistema de Informacéo do IMETRO | Média | Desvio Padréo
Tém pessoal com o conhecimento suficiente para responder as
~ 3,06 ,770
questdes dos estudantes
Dispdem-se a ajudar os estudantes 3,06 ,758
Realizam o servico corretamente 3,05 ,947
Tem horarios de funcionamento adequados 3,05 ,822
Tem instalacdes (sala polivalente) visualmente atrativas 3,03 ,829
Tem software atualizado/adequado para os alunos 3,03 ,807
Possui materiais associados ao servigco (manuais, videos, etc.)
2,99 ,893
adequados
Perante um problema, hd um interesse sincero em resolvé-lo. 2,97 ,851
Responde adequadamente as solicita¢cdes dos alunos 2,97 ,829
Tém presente o0s interesses dos estudantes 2,97 ,735
Tem pessoal que compreende as necessidades especificas dos seus
- 2,96 ,823
utilizadores
Esforcam-se por alcancar um histérico de trabalhos sem erros 2,96 ,856
Tem equipamento (hardware) atualizado/funcional 2,96 ,967
Fornece 0s servigos previstos nas datas prometidas 2,94 ,849
Revelam prontiddo na prestacdo de servi¢os 2,93 ,843
Tém o cuidado e atencdo individualizada no atendimento aos
2,92 ,756
estudantes
Oferece seguranga nos servigos que sdo prestados 2,90 877
Cumpre aquilo a que se propde no prazo previsto 2,85 ,890

Para obter-se as dimensdes significantes sobre Pensamentos dos estudantes relacionados
ao Sistema de Informacdo do IMETRO, realizou-se uma ACP com todos os itens
constituintes da Questdo 8 do questionario (cf. Anexo A), esta resultou na estrutura

fatorial resumindo as dimensdes obtidas (cf. Tabela 16).
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Tabela 16 - Estrutura fatorial das dimensdes significantes sobre Pensamentos

relacionados ao Sistema de Informagéo do IMETRO

Componentes
Itens ADOi i
. poio Equipamentos
Atendimento Humano Apoio Informatico
Tém o cuidado e atencéo individualizada
no atendimento aos estudantes 836 114 194
Tem pessoal que compreende as
necessidades especificas dos seus ,763 ,072 ,268
utilizadores
Revc_elam prontiddo na prestacdo de 755 145 139
Servigos
Tém presente os interesses dos estudantes 737 407 -060
Tém pessoal com o conhecimento
suficiente para responder as questbes dos 712 ,158 ,270
estudantes
DispBem-se a ajudar os estudantes ,678 ,285 ,051
Fornece 0s servicos previstos nas datas 567 385 240
prometidas ' ’ ’
Tem horarios de funcionamento
adequados ,506 492 ,254
Cumpre aquilo a que se propde no prazo 136 759 332
previsto ' ' '
Responde adequadamente as solicitacfes 181 710 207
dos alunos ' ' '
Realizam o servico corretamente ,409 ,691 ,071
Possui materiais associados ao servigo
(manuais, videos, etc.) adequados 000 Bl ATT
Esforcam-se por alcancar um histérico de i
trabalhos sem erros 424 ,607 ,165
Tem instalacdes (sala polivalente)
visualmente atrativas 058 149 oty
Tem software atualizado/adequado para 0s 203 129 716
alunos
Tem equipamento (hardware)
atualizado/funcional 180 101 e
P_erante um problgma, ha& um interesse 381 497 568
sincero em resolvé-lo
Valores proprios 7,30 1,83 1,30
Variancia explicada (%) 42,97 10,76 7,54
Percentagem acumulada 42,97 53,72 61,30
Alpha de Cronbach (o) 0,90 0,82 0,73
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Nota: Resultado da ACP: matriz ap6s a rotagcdo varimax, com normalizacdo kaiser, convergente
em 6 iteragdes (Medida Kmo = 0.83; teste de Bartlett = 1047,90; significancia = 0.000).

Desta analise, identificou-se trés (3) dimensdes significativas relativamente aos

pensamentos sobre os SI no IMETRO.

O primeiro fator obtido (42,97% da variancia total explicada, sendo o alfa de Cronbach
a = 0,90), retine todos os itens sobre o atendimento relacionado aos utilizadores (alunos).
O segundo fator obtido (10,76% da variancia total explicada, sendo o alfa Cronbach o =
0,82), retine todos os itens sobre apoio humano que os funcionarios se prestam. O terceiro fator
obtido (7,54% da variancia total explicada, sendo o alfa Cronbach a = 0,73), reine todos os

itens relacionados a equipamentos ou seja, 0 apoio informatico que o CTIC disponibiliza.

Tabela 17 - Correlacdo entre as dimensdes significantes sobre Pensamentos

relacionados ao Sistema de Informacéo do IMETRO

Dimensdes Atendimento | Apoio_Humano Equipamentos
Apoio_Informético
1
Atendimento
110
629" 1
Apoio_Humano ,000
110 110
i 5257 5547 1
Equipamentos
Apoio_Informatico ,000 ,000
P 110 110 110

*p < 0,05** p< 0,01 ***p< 0,001

Apos corrrelacionadas as dimensdes significantes dos pensamentos relacionados ao
sistema de informacdo, conclui-se que quanto melhor o atendimento mais frequente é o
apoio humano prestado pelos funcionarios. Este atendimento também associa-se aos
equipamentos e ao apoio informatico. Resume-se como sendo as dimensdes

correlacionadas significativamente. (cf. Tabela 17).

5.2.4. Analisar o grau de satisfacdo e problemas encontrados pelos

estudantes relativamente aos servicos prestados pelo CTIC

Os alunos afirmaram que é realmente importante um CTIC no IMETRO por sua vez,

maior parte declarou como sendo “muito Importante” onde dos 110 inquiridos apenas 1
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declarou nao ser “nada importante”. Declara-se com isso, que esta € uma questdo
pertinente (M=3,83) (cf. Tabela 18).

Estes inquiridos indicaram também o grau de satisfacdo relativamente a alguns aspetos
relacionados com os servicos prestados pelo CTIC, onde a maioria indicou que “Uso
outros recursos para as minhas pesquisas (internet, etc.)” (M=3,05) e “Informacao,
comunicacdo e disseminacdo da estratégia utilizada, politicas e objetivos do CTIC”
(M=3,01) observa-se alguma satisfacdo apenas com os algums servigos de TI que Ihes
disponibilizam e numa meédia ndo tdo elevada. A menor parte indicou a sua insatisfacéo
com a “internet muito lenta” (M=2,47) e com “Recursos eletronicos (B-ON, Biblioteca

de e-books, Repositorio) ” (M=2,55) sendo elas com menor média (cf. Tabela 19).

Tabela 18 - Média e Desvio Padréo sobre a Importancia do CTIC

- Desvio
Media Padrao
Importancia do CTIC - IMETRO 3,83 1,030
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Tabela 19 - Média e Desvio Padréo sobre a Satisfacdo dos alunos relativamente aos

servigos de Tl

Grau de Satisfacdo relativamente a alguns aspetos Meédia Desvio
relacionados com os servicos prestados pelo CTIC Padréo
Uso outros recursos para as minhas pesquisas (Internet, etc.) 3,05 ,932
Informacéo, comunicacéo e disseminacdo da estratégia 301 851
utilizada, politicas e objetivos do CTIC ' '
Os horarios para aceder os equipamentos informaticos no 3.00 888
IMETRO sao adequados ' '
Orientacéo, apoio e cooperagdo dos funcionarios 2,99 ,873
Informac&o disponibilizada nas telas do pétio da instituicao 2,99 ,862
Eficiéncia e rapidez dos funcionarios no atendimento 2,95 ,975
Sinto-me satisfeito com os equipamentos que sdo fornecidos 2,95 1,003
Os laborat6rios ndo tém equipamentos informaticos necessarios 2,92 879
_Conhego 0S recursos e servigos prestados, mas ndo me 2,89 860
interessam
Fornecem servicos suficientes 2,86 1,009
N&o h4 aplicativos necessarios nos computadores para fazer
e 2,85 ,947

trabalhos académicos
N&o conhego 0s recursos e servigos disponibilizados 2,85 ,837
Nao sinto melhorias no que toca a progressdo 2,84 173
Os servicos de Tl sdo muito bons 2,82 ,930
A'glt_ude e disponibilidade dos funcionarios para com 0s 2,81 829
utilizadores
Os computadores ndo estdo em condigdes de funcionamento 2.80 865
Muitos procedimentos dificultam a realizacéo de uma boa 2.79 858
pesquisa
Informag&o disponibilizada nas redes sociais (Facebook,

- 2,68 ,967
Twitter, Google+, etc.)
Recurs_qs _eletronlcos (B-ON, Biblioteca de e-books, 2,55 925
Repositorio)
A Internet é muito lenta 2,47 ,945

Isto significa que os alunos ndo encontram-se satisfeitos relativamente aos servicos que
prestados pelo IMETRO mesmo dando uma importancia moderada ao CTIC. Com isto,

observa-se que ndo existe uma média muito elevada sobre satisfacéo.

Para obter-se as dimens0es significantes sobre a Satisfagdo dos alunos relativamente os

servigos de TI, realizou-se uma ACP com todos o0s itens constituintes da Questdo 7 do
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questionario (cf. Anexo A), esta resultou na estrutura fatorial resumindo as dimensdes

obtidas (cf. Tabela 20).

Tabela 20 - Estrutura fatorial das dimensdes significantes sobre a Satisfagdo dos

alunos relativamente os servicos de TI

Itens

Componentes

Recursos e
Informacao
Disponivel

Sevicos e
Internet

Insatisfacdo com

Servicos

Satisfacdo
com
Funcionarios

Recursos eletrdnicos (B-ON,
Biblioteca de e-books,
Repositorio)

-,008

Orientacéo, apoio e cooperacdo
dos funcionarios

,105

114

,120

Informac&o disponibilizada nas
redes sociais (Facebook,
Twitter, Google+, etc.)

,251

,166

,128

N&o conhego o0s recursos e
servigos disponibilizados

,150

,291

412

,254

Informag&o, comunicacéo e
disseminacéo da estratégia
utilizada, politicas e objetivos
do CTIC

Os horérios para aceder 0s
equipamentos informaticos no
IMETRO séo adequados

,115

Informac&o disponibilizada nas
telas do pétio da instituicdo

,240

Fornecem servicgos suficientes

A Internet é muito lenta

Os servicos de T1 sdo muito
bons

N&o sinto melhorias no que toca
a progressao

N&o ha aplicativos necessarios
nos computadores para fazer
trabalhos académicos

,357

,128

,215

,190

Os laboratérios ndo tém
equipamentos informaticos
necessarios

Os computadores ndo estdo em
condicBes de funcionamento

Muitos procedimentos
dificultam a realizacéo de uma
boa pesquisa

,151

,064
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Eficiéncia e rapidez dos

funcionérios no atendimento 176 324 072 A
Sinto-me satisfeito com os

equipamentos que sdo ,215 ,014 ,306 ,162
fornecidos

Conheco 0s recursos e servicos

prestados, mas ndo me ,265 ,237 -,040 ,758
interessam

Valores proprios 6,58 1,80 1,63 1,09
Variancia explicada (%) 36,57 10,01 9,06 6,03
Percentagem acumulada 36,57 46,58 55,64 61,70
Alpha de Cronbach (o) 0,81 0,77 0,79 0,80

Nota: Resultado da ACP: matriz apés a rotagdo varimax, com normalizacdo kaiser, convergente
em 7 iteragdes (Medida Kmo = 0.80; teste de Bartlett = 887,80; significancia = 0.000).

Nesta anélise, identificou-se quatro (4) dimensdes significativas relativamente ao

satisfacdo dos servicos prestados pelo CTIC.

O primeiro fator obtido (36,57% da variancia total explicada, sendo o alfa de Cronbach
a = 0,81), relne todos os itens constituintes relacionado aos recursos e informacéo
disponivel neste centro. O segundo fator obtido (10,01% da variancia total explicada,
sendo o alfa Cronbach o = 0,77), retine todos os itens sobre 0s servicos e internet que os alunos
necessitam. O terceiro fator obtido (9,06% da variancia total explicada, sendo o alfa
Cronbach a = 0,79), representa a insatisfacdo dos alunos com os servicos que lhes
disponibilizam. O quarto fator obtido (6,03% da variancia total explicada, sendo o alfa

Cronbach « = 0,80), representam a satisfagdo dos alunos com os funcionarios do CTIC.
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Tabela 21 - Correlacéo entre as dimensdes significantes sobre a Satisfacdo dos

alunos relativamente os servigos de TI

Recursos e Sevigos e Insatisfacdo | Satisfacdo com
Dimensdes Informacéo Internet com Funcionéarios
Disponivel Servicos
Recursos e 1
Informacéo
Disponivel 110
Sevicos e ,495™ 1
Internet ,000
110 110
Insatisfacéo 456" ,400™ 1
com ,000 ,000
Servicos 110 110 110
Satisfacdo 562" ,459™" ,352"" 1
com ,000 ,000 ,000
Funcionérios 110 110 110 110

*p < 0,05** p < 0,01 ***p< 0,001

As dimensoOes significantes relativamente a satisfagdo aos servigos de TI, conclui-se
mesmo tendo recursos e informacdo disponivel encontram-se insatisfeitos com os
servicos e internet. As diferencas sdo bastante significativas entre elas mas, encontram-

se moderadamente satisfeitos com os funcionarios do CTIC (cf. Tabela 21).

5.2.5. Verificar as sugestoes dos estudantes visando um melhor

funcionamento do CTIC

As fatores encontrados relativamente as melhorias funcionamento do CTIC estdo mais de
acordo com o “Acesso a internet em qualquer parte da instituicdo” (M=4,11),
“Conetividade global (acesso a internet)” (M=4,12) e na “conetividade interna (acesso a
rede informatica interna)” (M = 4,15). Maior parte deles discordam com “Equipamento
audiovisual” (M=3,87), “llumina¢ao adequada” (M=3,88) e “Ar condicionado e

ventilagdo” (3,83) como verifica-se na Tabela 22.
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Tabela 22 - Média e Desvio Padrao das sugestdes dos estudantes visando um

melhor funcionamento do CTIC

Desvio
Opini&o sobre melhorias a nivel de...: Média Padrao
Conetividade interna (acesso a rede informatica intranet) 4,15 1,024
Conetividade global (acesso a internet) 4,12 1,056
Acesso a internet em qualquer parte da instituicdo 411 1,103
Sistema de Gestdo académico 4,10 1,066
Os equipamentos estdo adequados as atividades que ai sdo feitas 4,10 1,031
Acesso a internet a_ltravés de banda larga disponivel ou a ligagdo a 4,10 1,002
internet ser demasiado lenta
As instalagdes facilitam a sua deslocacéo 4,05 1,061
Dificuldade em utilizar ecrds pequenos e introduzir texto em
equipamentos de bolso 4,05 1112
Correio eletrénico 4,04 1,100
Programas e aplica¢Ges/utilitarios (Software) disponiveis 4,04 1,075
Webmail 4,02 1,181
Antivirus 4,01 1,121
Funcionamento da biblioteca digital da institui¢do 4,01 1,145
InstalacGes fisicas dos computadores 4,00 1,117
Dificuldades frequentes com o sinal de rede do operador mével 3.99 1121
Qualidade dos programas e aplica¢des/utilitarios disponiveis 3,97 1,104
Funcionamento dos equipamentos (hardware) disponiveis nos 396 1180
laboratdrios de informatica ‘ ‘
Preocupacg8es com privacidade ou seguranga 3,95 1,218
Equipamentos (Hardware) disponiveis 3,94 1,236
Qualidade nas instalac@es e conforto 3,91 1,193
Organizacéo e funcionalidade das instalacdes 3,91 1,193
lluminagdo adequada 3,88 1,210
Equipamento audiovisual 3,87 1,250
Ar condicionado e ventilagdo 3,83 1,195

Para obter-se as dimensdes significantes sobre melhorias nos servigos de Tl e nas
instalagdes do IMETRO, realizou-se uma ACP com todos os itens constituintes da
Questdo 8 do questionario (cf. Anexo A), esta resultou na estrutura fatorial resumindo as

dimensdes obtidas (cf. Tabela 23).
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Tabela 23 - Estrutura fatorial das dimensdes significantes sobre Melhorias a ser

Itens

Acesso & internet através de
banda larga disponivel ou a
ligacdo & internet ser demasiado
lenta

Sistema de Gestao académico

Preocupagdes com privacidade
Ou seguranga

Acesso a internet em qualquer
parte da instituicdo

Qualidade dos programas e
aplicacGes/utilitarios disponiveis

Correio eletrénico

Webmail

feitano CTIC
Componentes
Melhorias no Melhorias na Melhorias
Acesso a Conetividade/ nas

Internet/SGA Equipamentos(Hardware) Instalaces
,297 ,209
....................................... i 557
,298 ,458
453 ,199
,294 478
""""""""""""""""""""" 1340 421
""""""""""""""""""""" 354 314

Funcionamento dos
equipamentos (hardware)
disponiveis nos laboratérios de
informatica

Dificuldade em utilizar ecras
pequenos e introduzir texto em
equipamentos de bolso

,340

,353

Funcionamento da biblioteca
digital da instituicdo

Equipamentos (Hardware)
disponiveis

Conetividade global (acesso a
internet)

Conetividade interna (acesso a
rede informatica intranet)

Os equipamentos estdo
adequados as atividades que ai
séo feitas

Programas e
aplicagdes/utilitarios (Software)
disponiveis

Ar condicionado e ventilagéo

lluminagdo adequada

Qualidade nas instalacGes e
conforto
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gfs'lgi;agggoes facilitam a sua 387 318 666
Valores proprios 12,37 1,23 1,04
Variancia explicada (%) 65,15 6,49 5,46
Percentagem acumulada 65,15 71,64 77,10
Alpha de Cronbach (o) 0,95 0,94 0,94

Nota: Resultado da ACP: matriz apés a rotagdo varimax, com normalizacao kaiser, convergente
em 7 iteragdes (Medida Kmo = 0.91; teste de Bartlett = 2338,34; significancia = 0.000).

Nesta analise, identifica-se trés (3) dimensdes significativas relativamente as sugestées

de melhorias indicadas pelos estudantes.

O primeiro fator obtido (65,15% da variancia total explicada, sendo o alfa de Cronbach
a = 0,95), reine todos os itens constituintes para melhorar o acesso a internet e ao sistema
de gestdo académico. O segundo fator obtido (6,49% da variancia total explicada, sendo
o0 alfa Cronbach « = 0,94), reline todos os itens a fim de melhorar a conetividade interna e global
e também os equipamentos (harware). O terceiro fator obtido (5,46% da variancia total
explicada, sendo o alfa Cronbach o = 0,94), reine todos os itens constituintes para aa

melhorias a ser feita nas instalagdes do IMETRO.

Tabela 24 - Correlacéo entre as dimensdes significantes sobre Melhorias a ser feita

no CTIC
Melhorias no Melhorias na
Dimensdes Acesso Conetividade/ Melhorias nas
a Internet/ Equipamentos/Ha Instalagdes
SGA rdware

Melhorias no Acesso 1
a Internet/
SGA 110
Melhorias na 809" 1
Conetividade/ " 000
Equipamentos/Hardware '110 110
Melhorias nas 7717 695" 1
Instalagc")es ' 000 ' 000

110 110 110

*p < 0,05 ** p<0,01*** p < 0,001
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As dimens@es significantes relativamente as melhorias a serem feitas nos servigos
prestados pelo CTIC, conclui-se que quanto mais haver necessidade em melhorar o acesso
a internet e ao sistema de gestdo académico, mais deseja-se melhorias na conetividade e

equipamentos e nem tanto desejam melhorias nas instalacfes disponiveis (cf. Tabela 24).

5.2.6. Averiguar possiveis diferencas relativamente as dimensdes
encontradas — satisfagdo com o sistema, problemas encontrados,
sugestdes de melhoria, em fun¢do do género e curso dos participantes

De formas a averiguar os efeitos das variaveis independentes género e curso, efetuou-se
analises de variancia univariada (ANOVA) sobre estas dimensfes significantes

encontradas.

Nas Tabelas 25 e 26 apresentam-se as médias obtidas da ANOVA sobre todas as
dimensGes relacionadas as melhorias a ser feita e aos problemas encontrados
relativamente aos servigos prestados pelo CTIC - IMETRO e destaca-se os efeitos

significativos e ndo significativos das variaveis género e curso.

Tabela 25 - Média da dimensao relativa as melhorias a ser feita

Dimensoes Sexo/Género curso

sobre o0 que deve

melhorar no CTIC Masculino | Feminino | Informatica | Gestdo | Telecomunicagoes
Melhorias no Acesso

3 Internet / SGA 411 3,78 4,26 3,72 3,85
Melhorias na

Conetividade e 4,11 3,78 4,40 3,75 3,68
Equipamentos /

Hardware

Melhorias nas 4,03 3,59 4,14 3,61 3,68
Instalagdes
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Tabela 26 - Média da dimenséao relativa aos problemas levantados

Di.menst”)es da Sexo/Género Curso

utilizacéo

dos equipamentos

tecnoldgicos Masculino | Feminino | Informatica | Gestdo | Telecomunicagdes
Recursos e

Informacéo 2,84 2,81 2,71 2,77 2,98
Disponivel

Sevicos e 2.75 277 2,58 2,86 2,86
Internet

Insatisfago com 2,82 2,86 2,75 2,94 2,84
Servigos

Satisfagao com 2.9 3,09 2,69 3,10 319
Funcionarios

Tabela 27 - Variancia da dimensao relativa as melhorias a ser feita

Dimensdes
sobre o0 que deve Sexo/Género Curso
melhorar no CTIC

Melhorias no Acesso

= = *
a Internet / SGA F(1,109) = 2,38 F(2,109) = 3,65

Melhorias na
Conetividade e
Equipamentos /
Hardware

F(1,109) = 2,41 F(2,109) = 6,46**

Melhorl'sls nas F(1,109) = 3,45 F(2,109) = 2,99
Instalagdes

*p < 0,05** p<0,01**p< 0,001 1

Tabela 28 - Variancia da dimensao relativa aos problemas levantados

Dimensdes da
utilizacéo dos
equipamentos
tecnoldgicos

Sexo/Género Curso

Recursos e
Informacéo F(1,109) = 0,03 F(2,109) = 0,92
Disponivel

Sevigos e _ B
Internet F(1,109) = 0,01 F(2,109) = 1,69

Insatisfacéo com F(1,10) = 0,38 F(2,109) = 0,66
Servigos

Satisfagdo com

Ot F(1,109) = 1,08 F(2,109) = 3,71

14 Apresentam-se apenas com fundo cinzento as fontes de variagdo que tém efeitos significativos.
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*p < 0,05** p< 0,01 ***p< 0,001

Depois de feita a ANOVA, verificou-se um efeito de interagdo entre o género e curso
apresentando resultados em que os participantes do curso de “Informatica” sendo a maior
parte sdo do sexo masculino, sdo 0s que mais pretendem ver melhorias no acesso a
internet (M=4,26), na conetividade e equipamentos / harware (M=4,40) e nas instalacfes
do IMETRO (M=4,14) do que os cursos de “Gestdo” e “Telecomunica¢des” (cf. Tabela
25). Verifica-se ainda que existe um efeito significativo no curso de informatica mais do
que os outros dois para as melhorias no acesso a internet e sistema de gestdo acadéemico
para uma componente ldcida. O mesmo acontece com dois efeitos significativos no curso
de informatica mais do que os cursos de gestdo e telecomunicac6es para as mehorias na

conetividade e equipamentos disponiveis (cf. Tabela 27).

Com relagdo aos problemas encontrados, todos os cursos de ambos 0s géneros
apresentam-se insatisfeitos com maior parte dos servicos de TI. Deste modo, ndo possui
diferencas significativas relevantes. Mas com relacdo o curso de informatica tendo em
conta a satisfacdo com os funcionérios, nota-se um efeito significativo em comparacéao
com os restantes cursos. Conclui-se com isso, que os estudantes do curso de informética
pretendem que haja mais melhorias, pois detetam mais problemas a nivel de prestacdo de

servico de modo geral (cf. Tabela 27 e Tabela 28).

5.2.7. Verificar o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente as
instalacGes e equipamentos disponiveis pelo CTIC

Verifica-se que os inquiridos avaliam as instalacfes e 0s equipamentos numa escala de
classificacdo de 1 = Nada Satisfeitos e 5 = Muitissimo Satisfeitos em que maior parte das
respostas classificam-se no intervalo médio. Neste caso, a satisfacdo dos estudantes
relativamente as instalacdes e equipamentos disponiveis pelo CTIC variam e consideram-
se estar com média razoavel, onde os itens de maior relevancia foram “Iluminagao
adequada” (M=3,45), “Ar condicionado e Ventilagdo” (M=3,43) e “Qualidade nas
instalagoes e conforto” (M=3,28). Os outros menos relevantes e com menor média foram
0s itens “Webmail” (M=2,31) “Funcionamento da biblioteca digital da instituicdo”
(M=2,35), “Antivirus” (M=2,35) respetivamente (cf. Tabela 29).
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Tabela 29 - Média e Desvio Padréo da Satisfacdo relativamente as instalacGes e

equipamentos

Grau de satisfacéo relativamente as instalacdes e - Desvio
. A O Média x
equipamentos disponiveis Padrao
lluminacdo adequada 3,45 1,054
Ar condicionado e ventilagdo 3,43 1,045
Qualidade nas instalac@es e conforto 3,28 1,059
Qualidade dos programas e aplicacdes/utilitarios disponiveis 3.04 1083
As instalacdes facilitam a sua deslocacéo 2,97 ,990
Funcionamento dos equipamentos (hardware) disponiveis nos
L . o 2,95 1,044
laboratérios de informatica
Instalages fisicas dos computadores 2,95 ,788
Programas e aplicagOes/utilitarios (Software) disponiveis 2,90 957
]9§ equipamentos estdo adequados as atividades que ai sdo 2,85 1,015
eitas
Organizacéo e funcionalidade das instalagdes 2,80 ,984
Conetividade interna (acesso a rede informatica intranet) 277 1139
Sistema de Gestdo académico 2,76 ,985
Equipamentos (Hardware) disponiveis 2,76 1,083
lelculdades frequentes com o sinal de rede do operador 2,69 046
movel
Preocupacgdes com privacidade ou segurancga 2,68 ,888
Dificuldade em utilizar ecrds pequenos e introduzir texto em
- 2,68 ,976
equipamentos de bolso
Acesso a internet através de banda larga disponivel ou a
RSP . 2,65 1,112
ligacdo a internet ser demasiado lenta
Conetividade global (acesso a internet) 2,64 1,002
Equipamento audiovisual 2,63 1,156
Acesso a internet em qualquer parte da instituicdo 2,58 ,839
Correio eletrénico 2,42 1,017
Antivirus 2,35 1,063
Funcionamento da biblioteca digital da institui¢do 2,35 1,162
Webmail 2,31 1,131

Para obter-se as dimensdes significantes sobre a Satisfacdo dos alunos relativamente as
instalagbes e equipamentos disponiveis, realizou-se uma ACP com todos os itens
constituintes da Questdo 9 do questionario (cf. Anexo A), estd resultou na estrutura

fatorial resumindo as dimensdes obtidas (cf. Tabela 30).
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Tabela 30 - Estrutura fatorial das dimensdes significantes sobre o Grau de

satisfacao relativamente as instalacGes e equipamentos

Componentes
tens | ool | QU | sequranga | st | Gt
SGA Instalacdes e Internet | Hardware Dispoiveis

Acesso a internet em
qualquer parte da ,791 ,005 ,185 ,213 -,053
instituicao
Acesso a internet através de
banda larga disponivel ou a
ligagdo a internet ser 783 074 129 176 001
demasiado lenta
Dificuldade em utilizar
ecras pequenos e introduzir i
texto em equipamentos de e 127 180 021 ,294
bolso
Sistema de Gestdo 691 050 473 123 085
académico
Dificuldades frequentes
com o sinal de rede do ,683 ,075 ,058 ,005 ,379
operador movel
Conetividade global (acesso
A internet) ,571 ,062 ,258 ,212 ,482
Preocupagoes com 497 207 373 -014 103
privacidade ou seguranga
Ar condicionado e 040 856 010 004 089
ventilacdo
lluminacao adequada -,096 853 ,005 ,160 ,160
Qualidade nas instalacGes e 122 839 -005 149 - 163
conforto
As instalages facilitam a
sua des|ocagéo ,147 ,587 ,076 ,166 ,292
Instalagdes fisicas dos 243 522 161 445 -332
computadores
Qualidade dos programas e
aplicacOes/utilitarios ,276 ,486 274 411 -,001
disponiveis
Organizagédo e
funcionalidade das ,406 422 ,305 ,385 ,161
instalagdes
Webmail ,308 -,063 ,825 ,008 ,118
Antivirus ,268 ,011 ,812 -,012 ,278
Correio eletronico ,358 ,275 ,136 -,049 -,058
Funcionamento da
biblioteca digital da ,022 ,033 ,709 ,356 ,149
instituicdo
Programas e
aplicacBes/utilitarios ,070 ,190 ,071 ,875 ,037
(Software) disponiveis
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Equipamentos (Hardware

i ) 050 206 -,055 852 244
Conetividade interna

(acesso a rede informatica ,460 ,019 ,252 ,145 ,651
intranet)

Os equipamentos esto

adequados as atividades ,087 ,404 ,298 211 ,572
que ai sdo feitas

Valores proprios 7,67 3,34 1,53 1,45 1,17
Variancia explicada (%) 34,87 15,17 6,94 6,57 5,32
Percentagem acumulada 34,87 50,04 56,98 63,54 68,87
Alpha de Cronbach (o) 0,87 0,86 0,85 0,83 0,58

Nota: Resultado da ACP: matriz apés a rotagdo varimax, com normalizacao kaiser, convergente
em 7 iteragdes (Medida Kmo = 0.80; teste de Bartlett = 1518,15; significancia = 0.000).

Nesta analise, identifica-se cinco (5) dimensdes significativas relativamente a satisfacao

das instalacGes e equipamentos disponiveis no IMETRO.

O primeiro fator obtido (34,87% da variancia total explicada, sendo o alfa de Cronbach
a =0,87), reine todos 0s itens constituintes a satisfacdo dos alunos no acesso a internet e
ao sistema de gestdo académico. O segundo fator obtido (15,17% da variancia total
explicada, sendo o alfa Cronbach « = 0,86), retine todos os itens relacionados a satisfacdo
sobre a qualidade das instalacbes. O terceiro fator obtido (6,94% da variancia total
explicada, sendo o alfa Cronbach a = 0,85), reine todos os itens relacionados com a
satisfacdo em termos de seguranca e internet disponivel. O quarto fator obtido (6,57% da
variancia total explicada, sendo o alfa Cronbach « = 0,83), relne todos os itens
relacionados a satisfacdo com os software e hardware. O quinto fator obtido (5,32% da
variancia total explicada, sendo o alfa Cronbach a = 0,58), retne todos os itens

relacionados com a satisfacdo na conetividade e equipamentos disponiveis.
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Tabela 31 - Correlacéo entre as dimensdes significantes sobre o Grau de satisfacéo

relativamente as instalac6es e equipamentos

Acesso a Qualidade Sequrancae | Software/ Conetividade e
Internet e das Ignterngt Hardware Equipamentos
SGA Instalacdes Dispoiveis
Acesso a 1
Internet e SGA
110
Qualidade das .
~ 231 1
Instal '
nstalagdes 015
110 110
Seguranca e -
Internet D72 187 1
,000 ,050
110 110 110
Soft / * .
e 209 423 154 1
,029 ,000 ,109
110 110 110 110
Conetividade e . - ook —_—
Equipamentos ,591 ,333 ,522 ,348 1
Dispoiveis ,000 ,000 ,000 ,000
110 110 110 110 110

As dimensdes significantes relativamente satisfacdo dos estudantes com as instalacoes e
equipamentos disponiveis, encontram-se significativamente insatisfeitos com o acesso a
internet e ao sistema de gestdo académico e com os softwares e hardwares disponives.
Mas com relacdo a qualidade das instalacdes e seguranca ndo encontram-se nem muito

nem pouco satisfeitos (cf. Tabela 31).

5.2.8. Determinar 0s equipamentos tecnoldgicos mais frequentemente

usados pelos estudantes

Os inqueridos com relacdo ao costume na utilizacdo dos equipamentos tecnolégicos a
maior parte declarou que, “utilizar internet para obter e partilhar informagao” (M = 4,28),
“Produzir documentos digitais” (M=4,14) e “Participar em redes sociais (Facebook,
Twitter, Google+, etc.) ” (M=4,12) é o que faz-se com maior frequéncia. A afirmacéo
menos selecionada por eles sobre os mesmos costumes ¢ “criar ou manter blogs” (M =
2,84). Observa-se que as médias e desvio padrdo sdo muito elevados, isto significa que
eles frequentemente usam os equipamentos tecnoldgicos para lhes auxiliar nas suas
atividades diarias (cf. Tabela 32).

88



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

Tabela 32 - Média e Desvio Padrao dos Equipamentos tecnoldgicos usados

Costuma utilizar os equipamentos tecnoldgicos para: Média PD;c?\r/aI?l%
Utilizar internet para obter ou partilhar informacéo 4,28 1,134
Produzir documentos digitais 4,14 1,018
Participar em redes sociais (Facebook, Twitter, Google+, etc.) 4,12 1,163
Apresentar trabalhos académicos 4,09 ,963
Aceder a Motores de busca (como o0 Google, Ecosia, etc.) 4,07 1,090
Descarregar (ou fazer download de) software 3,82 1,143
Consultar websites de interesse pessoal 3,81 1,137
Enviar e receber email 3,81 1,129
Descarregar (download de) jogos, filmes, imagens ou musica 3,80 1,047
Ler jornais, revistas ou livros 3,74 1,098
Descarregar (download) livros ou artigos (de jornais ou revistas) 3,66 1,086
Utilizar programas de partilha de ficheiros (peer-to-peer) 3,64 1,073
Ler livros, artigos ou noticias online 3,57 1,079
Eﬁlrit:]ceipar em chats, blogs, redes sociais, newsgroups, féruns de discussao 3,56 1,351
Mensagens em tempo real 3,55 1,178
Obter um auxilio na integragdo dos conteudos curriculares 3,45 1,260
Telefonar ou fazer chamadas de video 3,40 1,159
Pesquisar informag6es sobre salde 3,35 1,177
Ouvir ré&dio ou televisdo online 3,31 1,232
Colocar contetido pessoal num website para ser partilhado 3,28 1,342
Jogar em rede com outras pessoas 3,15 1,277
Aceder aos recursos eletronicos disponibilizados pela Biblioteca (B-ON, E- 307 1976
books, Repositorio) ' ’
Comprar produtos ou servigos 2,98 1,341
Criar websites 2,97 1,411
Criar ou manter blogs 2,84 1,411

Para obter-se as dimensdes significantes significantes sobre a finalidade da utilizacdo dos
equipamentos tecnoldgicos, realizou-se uma ACP com todos os itens constituintes da
Questdo 5 do questionario (cf. Anexo A), esta resultou na estrutura fatorial resumindo as
dimensGes obtidas (cf. Tabela 33).
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Tabela 33 - Estrutura fatorial das dimensdes significantes sobre os Equipamentos

tecnoldgicos usados

Componentes
Comercial e Descarregar Produzire | Comunicagéo
Itens Interacéo ConteGdos e Partilhar
Online Pesquisar Trabalhos
Informacéo

Comprar produtos ou servicos 833 232 011 223
Criar ou manter blogs ,800 232 -,105 206
Criar websites 761 ,020 ,025 267
Jogar em rede com outras 707 139 249 195
pessoas
Colocar contetido pessoal num
website para ser partilhado 660 ,018 ,198 479
Ouvir radio ou televisdo online 652 294 ,168 -,051
Aceder aos recursos eletronicos
disponibilizados pela
Biblioteca(B-ON, E-books, — 291 013 ,240
Repositorio)
Obter um auxilio na integracdo
dos contetidos curriculares 593 355 299 -117
Descarregar (download de)
jogos, filmes, imagens ou ,040 ,790 ,286 ,260
musica
Pe;qwsar informacdes sobre 319 758 - 006 161
salde
Ler_ livros, artigos ou noticias 259 734 ,108 ,217
online
Aceder a Motores de busca
(como o Google, Ecosia, etc.) 132 ,709 ,396 -,042
Descarregar (download) livros
ou artigos (de jornais ou ,254 ,682 ,204 ,307
revistas)
Telefonar ou fazer chamadas
de video ,238 ,589 ,184 ,489
Descarregar (ou fazer
download de) software 211 571 432 225
Consultar websites de interesse
pessoa| ,336 ,516 ,388 ,127
Produzir documentos digitais 072 211 840 ,054
Utll!zar internet para obter ou 022 189 760 031
partilhar informacéo
Apresentar trabalhos
académicos 121 ,169 ,698 ,244
Mensagens em tempo real 237 280 044 816
Participar em chats, blogs,
redes sociais, newsgroups, ,343 ,213 ,077 ,696
féruns de discussédo online
Enviar e receber email ,150 ,289 ,351 ,558
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Valores proprios 9,30 2,57 1,37 1,22
Variancia explicada (%) 42,27 11,70 6,26 5,54
Percentagem acumulada 42,27 53,97 60,23 65,77
Alpha de Cronbach (o) 0,90 0,90 0,77 0,75

Nota: Resultado da ACP: matriz apés a rotagdo varimax, com normalizacao kaiser, convergente
em 7 iteragdes (Medida Kmo = 0.88; teste de Bartlett = 1517,70; significancia = 0.000).

Nesta anélise, identifica-se quatro (4) dimensdes significativas relativamente a finalidade
da utilizacdo dos equipamentos tecnologicos ou seja, a frequéncia com que usa estes

equipamentos.

O primeiro fator obtido (42,27% da variancia total explicada, sendo o alfa de Cronbach
a = 0,90), reine os itens relacionados aos equipamentos tecnoldgicos utilizados para
atividades comerciais e interacdo online. O segundo fator obtido (11,70% da variancia
total explicada, sendo o alfa Cronbach « = 0,90), relne os itens relacionados aos
equipamentos tecnolégicos utilizados para descarregar contetdos e pesquisar informacao.
O terceiro fator obtido (6,26% da variancia total explicada, sendo o alfa Cronbach « =0,77),
retne os itens relacionados aos equipamentos tecnologicos utilizados para produzir e
partilhar trabalhos. O quarto fator obtido (5,54% da variancia total explicada, sendo o alfa
Cronbach « = 0,75), retine os itens relacionados aos equipamentos tecnoldgicos utilizados

para comunicar-se com outras pessoas.

Tabela 34 - Correlacéo entre as dimensdes significantes sobre os Equipamentos

tecnoldgicos usados

Comercial e | Descarregar Produzir e Comunicagao
Interacdo Conteudos e Partilhar
Online Pesquisar Trabalhos
Informacao
Comercial e 1
Interacéo
Online 110
Descarregar -
Conteudos e ’60300 !
Pesquisar ’110 110
Informacéo
Produzir e 285" 523" 1
Partilhar 003 000
Trabalhos 110 110 110
Comunicagao 589" 666" 343" 1
,000 ,000 ,000
110 110 110 110
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*p < 0,05** p< 0,01 ***p< 0,001

As dimensdes significantes relativamente a frequéncia com que utilizam os equipamentos
tecnoldgicos, conclui-se que utilizam mais os equipamentos de TI nas suas atividades
comerciais e interagdo online, para descarregar conteudos e pesquisar informacéo, deste
modo produzir e partilhar trabalhos e comunicar-se com outras pessoas (cf. Tabela 34).
As correlacdes entre elas chegam a ser todas significativas ou seja, existe uma frequéncia
consideravel na utilizacdo dos equipamentos tecnoldgicos para desempenhar suas
atividades diérias.

5.2.9 Sugerir de algumas praticas a implementar no CTIC/IMETRO no sentido de
otimizar o seu funcionamento e as necessidades dos estudantes, seus

utilizadores de uma forma geral

Com base nos resultados obtidos sobre a satisfagdo, problemas e sugestdes de melhorias,
fica claro que, para responder a este objetivo prop&e-se algumas praticas de melhorias e

em funcéo sugestiva das respostas dos alunos.

As préticas utilizadas em outras empresas ou instituicGes, se for o caso de receber
resultados satisfatérios sdo consideradas uma melhor préatica (Cartlidge, 2007). Estas
praticas promovem grande avanco das instituicdes e tornam-se cada vez mais comum. As
melhores praticas espalham-se em diferentes e varios modelos, normas e estudos, isto é,
ndo existe padrdo Unico de boas préticas (Cartlidge, 2007; Clinch, 2009; Bernard, 2012;
Fernandes & Abreu, 2014). Assim, as instituicfes e empresas devem adaptar as praticas
que vai de acordo com 0s seus objetivos. A Tabela 35, traz as informacdes das melhores

praticas que podem ser aplicadas num CTIC.

Tabela 35 - Informacdes sobre melhores praticas a aplicar no CTIC

Melhores Objetivos Responsaveis pela

Préticas atuacéo
Centro de | Agrupar o suporte de TIC do IMETRO, prover | Equipa de suporte de
Servigos padrdo e qualidade nos servicos técnico do CTIC
Levantamento Estar sempre atualizado sobre os equipamentos e | Coordenador e todos
de material | novos servicos de Tl necessarios para auxilio na | os funcionarios do
tecnologico resolucdo de problemas. CTIC
Revisdo Realizar periodicamente revisdes em todas as | Técnicos de
periddica  nos | maquinas, equipamentos e servicos com o objetivo | hardware/software,
Laboratérios de | de evitar paragens inesperadas por falta de | Administradores de
Informética manutengdo redes e sistema
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As sugestdes de melhorias dos participantes teve um impacto para a elaboracdo de uma
nova estrutura de atividades do CTIC, relevando as melhores praticas do ITIL que ajuda
a pensar “o que fazer”, “por que fazer” e “para quem fazer” (Cougo, 2013). Assim
elaborou-se um diagrama de atividades de como pode funcionar o CTIC aplicando

algumas préticas de GSTI (Figura 17).

Figura 17 - Estrutura de atividades do CTIC - IMETRO segundo as préticas ITIL
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5.2. Discussao dos Resultados

Depois de feitas as analises necessarias para responder aos objetidos tracados, 0s
resultados obtidos permitem-nos verificar que os estudantes do IMETRO dos cursos de
Informatica, Gestdo e Telecomunicagdes utilizam os equipamentos tecnoldgicos para
exercer as suas atividades diarias (cf. Tabela 34). E encontram-se insatisfeitos com maior

parte dos servigos de TI disponiveis no IMETRO (cf. Tabela 21).

Verificou-se também que os equipamentos tecnologicos sdo mais utilizados pelos
estudantes de Informatica sendo as Tl uma plataforma tecnoldgica (hardware e software)
que dao suporte ao Sistema de Informacéo (SI) (Alturas, 2013). Assim, a finalidade da
utilizacdo dos equipamentos de TI baseia-se na interacdo online, na pesquisa de

informacdes e na comunicagdo com outras pessoas. O que se reflete na insatisfagdo com
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0S servicos mas ndo nos aspectos relacionados com os funcionarios, mais sim com 0s

recursos e informac&o disponivel e também com os servicos e internet (cf. Tabela 21).

Entre os participantes inquiridos, 58,2% sdo do género masculino e 41,8% do género
feminino (cf. Figura 16). O tipo de gestdo e servicos prestados influéncia a pecepcéo de
melhorias no desempenho funcional.Os equipamentos disponiveis podem dificultar a
prestacdo de servigo se ndo estiver em condig¢des. Os alunos consideram o CTIC como
sendo importante no IMETRO e pretendem ver melhorias no seu funcionamento.

Os resultados apresentados, respondem a questdo de investigacdo: “Em que medida as
percecdes dos estudantes pelo CTIC, como seus utilizadores, no IMETRO, podem

contribuir para a proposta de melhorias no funcionamento do CTIC?”

Estes permitem ainda observar uma correlagdo positiva na insatisfacdo com os servigos
informaticos, o nivel de avaliacdo que os alunos fazem com o uso dos equipamentos
tecnoldgicos e o nivel de frequéncia ao acesso a internet e ao SGA.Pelo que, sdo 0s
estudantes de Informatica que mostram-se mais insatisfeitos com os servicos, por isso sao

0s que mais desejam ver melhorias nos servigos que prestam o CTIC.

Verificou-se que os maiores problemas encontram-se nos equipamentos tecnoldgicos
disponiveis, nos recursos e informacdo disponivel, nos servicos e internet, estas
correlacionadas apresentam efeitos muito significativos (cf. Tabela 28). Existe uma
relagdo positiva mas nao tao forte entre a insatisfacdo com os servicos e a satisfacdo com
os funcionarios. Ou seja, 0s estudantes relativamente ao apoio humano encontram-se
satisfeitos mas automaticamente insatisfeitos com os servicos que estem prestam (cf.
Tabela 27). Portanto, destes problemas surgem as sugestdes de melhorias no que é
relevante para eles, sendo que esta responde maior parte da questdo de investigacao.

Observa-se as tabelas dos efeitos significativos resultado da ANOVA (cf. Tabela 27 e
28), maior parte dos estudantes do género masculino ddo mais importancia na utilidade
dos recursos tecnologicos, ao contrario das mulheres, por isso detetam mais problemas
nos recursos e informacdo disponivel, nos servigos e internet, na insatisfacdo com os
servicos e na satisfacdo com os funcionarios. Para tal, os mesmos sugerem mais melhorias
a nivel do acesso a internet e SGA, na conetividade e equipamentos e também nas

instalagBes da propria instituicdo onde alocam-se estes equipamentos.
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Esta frequéncia masculina na utilizacdo dos equipamentos tecnologicos vai de acordo

com a percentagem de respostas dos participantes (cf. Figura 16).

Contudo, afirma-se que a GSTI no CTIC-IMETRO pode contribuir para as melhorias na
prestacdo de servicos de TI, aumentando a satisfacdo dos utilizadores (estudantes)
consumidores destes servicos. Neste contexto, necessita-se que os funcionarios deste
centro compreendam os problemas detetados e facam uma gestdo correta na prestacéo
destes servicos a fim de melhorar o funcionamento e desenvolvimento do CTIC,

relevando as sugestdes feitas pelos estudantes e as propostas.
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CAPITULO 6 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA
TRABALHOS FUTUROS

6.1. Principais Conclusoes

Esta dissertagcdo focou-se no cumprimento dos objetivos definidos de modo a perceber
em que medida as percecOes dos estudantes/utilizadores do CTIC, no IMETRO podem

contribuir para a proposta de melhorias no funcionamento do CTIC.

As tecnologias de informacgédo e comunicagao tém crescido cada vez mais com o intuito

de melhorar e minimizar o esforco humano, e assim atingir a um trabalho com qualidade

Com base nas sugestdes dos estudantes, podemos agora sintetizar quais as praticas de
melhorias nos servigos que eles mais salientam: melhorias no Acesso a Internet e ao
Sistema de Gestdo Académico, melhorias na Conetividade, Equipamentos (Hardware) e

melhorias nas Instalaces.

De acordo com as praticas recomendadas pelo ITIL V3, podemos assim acrescentar que,
foi possivel elaborar uma tabela com informac6es de melhorias e também um diagrama

de atividades para o CTIC.

Podemos, deste modo, apoiados pelas informagdes recolhidas dos estudantes sobre as
principais necessidades tecnolOgicas existentes na instituicdo, fundamentar a nossa
proposta, que, fundamentalmente, consiste em contribuir para melhorias do
funcionamento do CTIC ... . Se esta proposta for validada por lideres hierarquicos do
IMETRO (PCA, Diretores do CTIC e da instituicdo), podera ser implementada no
CTIC/IMETRO.

Com aprofundamento desta dissertacdo e a compreensao destas carateristicas, pode-se
melhorar a eficiéncia do trabalho sendo estas 0 maior controlo e execucdo rapida das
operacdes na prestacdo de servigos, reduzir riscos e custos, aumentar a qualidade e a
satisfagdo dos utilizadores, alinhar melhor o negdcio desta instituicdo e ganhar vantagem

relativamente a outras IES.
6.2. Limitagdes e dificuldades da investigacéo
No decorrer deste trabalho, foram sentidas algumas limitacdes a sua execucéo.

Comeca-se a limitar este estudo na forma como os dados foram recolhidos, 0s cursos

escolhidos, a populacdo, a observagdo feita que deve-se entdo a sua natureza. Um
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questionario, aplicado num dado momento, a determinada amostra, implica sempre que

o0s dados recolhidos digam respeito a um tempo delimitado.

Por outra, deseja-se com essas limitagdes de respostas para possivelmente com propostas
de implementacdo de GSTI melhorar os servigcos de Tl no IMETRO. E num proximo
estudo relacionado com o mesmo assunto, pretende-se obter mais dados de alunos e de

outros participantes (se necessario).

Né&o deixando de ter atencdo que tendo em conta limitagdes apresentadas e consideradas
nas conclusdes, a proposta encontrada pode ser revista através do desenvolvimento de
outros trabalhos e estudos posteriores.Embora o ITIL ja seja usado em muitas
organizacGes em diversos paises no mundo todo, por ter um conjunto de publicacfes
oficiais da OGC (Ferreira, 2011) em varios artigos, revistas e jornais, a quantidade de
trabalhos que falam sobre a implementacdo do framework ITIL é ainda muito limitada

principalmente em Angola.

N&o encontrei nenhum trabalho, revista ou jornal cientifico, com informacGes sobre
implementacdo de melhores préaticas de Gestdo de Servicos de T1 numa IES angolana. Os
poucos trabalhos encontrados na internet publicados com este foco especifico, abordam
a implementacao de forma genérica, normalmente tratando mais “o que deve ser feito” e

poucas vezes a questdo sobre “para quem deve ser feito”.
6.3. Sugestdes para investigagoes futuras

Considera-se que o presente estudo é ainda inacabado, sentido pela qual perspetiva-se
uma continuidade para estudos posteriores, onde a investigacdo pode tornar-se mais
abrangente em termos de participacdo, envolvendo outros utilizadores dos servicos
prestados pelo CTIC. Os questionérios de satisfacdo dos servicos prestados pelo CTIC
deviam ser aplicados pelo menos no fim de cada semestre no IMETRO, para ter um

melhor acompanhamento sobre a satisfacdo semestral dos alunos ao longo do mesmo.

No inicio do ano letivo poderia promover-se uma formacéo para os funcionarios e
engenheiros do CTIC sobre como gerir 0s seus servicos de Tl assim como: tirar
certificacdo do ITIL, COBIT, etc. (como outras frameworks de governanca de TI) de
modo a incentiva-los a melhorar os seus servigos. Seria também pertinente que fosse feito
outro questionario deste género de modo a envolver todos os alunos de todos 0s cursos

do IMETRO, abarcando os funcionarios (incluindo os professores) de todos os
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departamentos existentes nesta instituicdo. O proposito seria o de encontrar as diferencas

significativas relativamente a satisfagdo com os servigos.

6.4. Apreciagdo Final

Profissionalmente, o desenvolvimento deste trabalho foi-me benéfico pois, permitiu um
vasto conhecimento sobre as TIC, SI, frameworks de GTI, GSTI, em particular o ITIL
V3, e como a aplicacdo deste framework numa organizacdo pode fazer toda a diferenca.
Julgo isso ser essencial em qualquer instituicdo de ensino, em particular IES, que pela
concorréncia estd obrigada a aumentar a sua eficiéncia, de forma a reduzir
acentuadamente os custos, e majorar os ganhos, cumprindo 0s objetivos propostos,
melhorando a qualidade de ensino-aprendizagem, e mantendo os utilizadores satisfeitos

com os sistemas oferecidos.

Aprendi bastante com este trabalho, permitiu-me desenvolver algumas carateristicas da
componente de GSTI, que de forma intuitiva assumo como corretas, e pretendo, quando
for possivel, tirar uma certificacdo ITIL, para dar continuidade na investigacdo, a fim de
dar prossecucdo a este trabalho, e tentar melhorar futuramente o que ja foi realizado. Fica
a expectativa de que esta proposta esbocada aqui possa ser Gtil para o IMETRO, e

eventualmente implementada, ao menos em parte, ou de forma faseada.
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APENDICES/ANEXOQOS

A - Questionario
Anélise de um Centro de Tecnologia de Informacgdo e Comunicacao

Este questionario visa conferir o grau de satisfacdo relativamente aos servicos prestados
pelo Centro de Tecnologias de Informacgdo e Comunicacgédo (CTIC), no Instituto Superior
Politécnico Metropolitano de Angola (IMETRO), entre os estudantes desta instituicdo. E
também parte integrante de um estudo desenvolvido por Gizela Levita — sob orientagdo
do Prof. Abilio Oliveira — no contexto de uma Dissertacdo de Mestrado em Informatica
Aplicada a Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, no ISCTE - Instituto

Universitario de Lisboa.

N&o ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer das afirmagdes. As suas
respostas sdo voluntarias, andnimas e confidenciais e destinam-se somente a tratamento

estatistico, no ambito deste trabalho. Podera desistir a qualquer momento, se quiser.

Pedimos-lhe que responda de forma RAPIDA e SINCERA, a todas as questdes, e que
expresse a sua OPINIAO PESSOAL.

Muito obrigada pela sua participacao!

Para qualquer informacdo adicional pode contactar:
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Pedimos-lhe entdo que responda a cada uma das seguintes perguntas:

1. Género: Feminino ()  Masculino ()
2. Ano Letivo: 1°(0) 2°() 3°() 4°() Finalista ()

3. Curso: Informética () Gestdo () Telecomunicacdes ()

4. Com que frequéncia costuma usar 0s seguintes equipamentos de tecnologias

de informacéo e comunicacéo:

Nunca Raramente Mensalmente Semanalmente Diariamente
1 2 3 4 5
Telemdvel ou iphone ..... ..ol 1 2 3 45
Tablet OU TPAd ......ocvoiiice e 1 2 3 45
Notebook ou computador portatil pessoal ............cccceveriiiiiiiiicieieen 1 2 3 4 5
Computador (desktop) PESS0al ..........cccvevviieieeiiiieseere e 1 2 3 45
Computador dO ITIC ... 1 2 3 45
Maquina fotogréfica digital ................ccooiiiiiiii 1 2 3 45
Leitor mp3/mMpa/ipod ........ooviniii e, 1 2 3 45
Pendrive (U USD StICK) .......coiii 1 2 3 45
DISCO POTTALI] ... 1 2 3 4 5
Placa usb 3g para acesso a internet movel ............ccooovriiiciienciecee, 1 2 3 45
e (0] [=] (0] USSP U PPV URURPRRRRPIN 1 2 3 45
Equipamentos de videoconferéncia ..........ccccoeeeevieieciic i, 1 2 3 45
Agenda eletrOniCa OU PAA .........ccveieiiieciecie e 1 2 3 4 5
INTEINET WITEIESS ..o 1 2 3 45
MiICrOTONE SEM TIO ... 1 2 3 45
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5. Costuma utilizar equipamentos tecnoldgicos para:

Nunca Raramente As vezes

Frequentemente

Muito Frequentemente

1 2 3 4

5

Utilizar internet para obter, partilhar ou informacéo 12345
Produzir documentos digitais 12345
Apresentar trabalhos académicos 12345
Participar em redes sociais (Facebook, Twitter, Google+, etc.) 12345
Participar em chats, blogs, redes sociais, newsgroups, féruns de discussao online 12345
Mensagens em tempo real 12345
Enviar e receber email 12345
Colocar contetido pessoal num website para ser partilhado 12345
Consultar websites de interesse pessoal 12345
Ouvir radio ou televisao online 12345
Descarregar (ou fazer download de) software 12345
Ler jornais, revistas ou livros 12345
Utilizar programas de partilha de ficheiros (peer-to-peer) 12345
Criar ou manter blogs 12345
Obter um auxilio na integracdo dos conteddos curriculares 12345
Comprar produtos ou servicos 12345
Jogar em rede com outras pessoas 12345
Criar websites 12345
Telefonar ou fazer chamadas de video 12345
Pesquisar informacdes sobre salide 12345
Ler livros, artigos ou noticias online. 12345
Descarregar (download) livros ou artigos (de jornais ou revistas) 12345
Descarregar (download de) jogos, filmes, imagens ou masica 12345
Aceder aos recursos eletrénicos disponibilizados pela Biblioteca (B-ON, E- 12345
books, Repositorio)

Aceder a Motores de busca (como o Google, Ecosia, etc.) 12345

6. Que importancia tem para si tem o Centro de Tecnologia de Informacéo e

Comunicacéo no IMETRO?

Nada
Importante

Pouco
Importante

Nem Muito
Nem Pouco

Muito
Importante

Muitissimo
Importante

107



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

7. Indique o seu grau de satisfacdo relativamente a alguns aspetos relacionados
com os servicos prestados pelo CTIC.

Nada satisfeito | Pouco satisfeito | Nem muito nem Bastante Muitissimo
pouco satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5
Fornecem servigos suficientes 12345
A Internet é muito lenta 12345
Os computadores ndo estdo em condicdes de funcionamento 12345
Os laboratdrios ndao tém equipamentos informaticos necessarios 12345
N&o héa aplicativos necessarios nos computadores para fazer trabalhos 12345
académicos
Muitos procedimentos dificultam a realizacdo de uma boa pesquisa 12345
Né&o sinto melhorias no que toca a progressao 12345
Os servigos de T1 sdo muito bons 12345
Informacdo disponibilizada nas telas do péatio da institui¢do 12345
Informacéo disponibilizada nas redes sociais (Facebook, Twitter, 12345
Google+, etc.)
Recursos eletronicos (B-ON, Biblioteca de e-books, 12345
Repositério)
Os horarios para aceder os equipamentos informaticos no IMETRO sao 12345
adequados
Orientac&o, apoio e cooperagdo dos funcionarios 12345
Informacdo, comunicacdo e disseminacdo da estratégia utilizada, 12345
politicas e objetivos do CTIC
Uso outros recursos para as minhas pesquisas (Internet, etc.) 12345
N&o conheco os recursos e servigos disponibilizados 12345
Conheco os recursos e servigos prestados, mas ndo me interessam 12345
Atitude e disponibilidade dos funcionarios para com os utilizadores 12345
Eficiéncia e rapidez dos funcionarios no atendimento 12345
Sinto-me satisfeito com os equipamentos que sao fornecidos 12345

8. Em relagdo ao Sistema de Informacédo do IMETRO penso que:

(Numa escala de 1- Discordo totalmente a 5- Concordo totalmente):
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Discordo Discordo Né&o concordo nem Concordo Concordo totalmente
totalmente discordo
1 2 3 4 5
Tem equipamento (hardware) atualizado/funcional 12345
Tem software atualizado/adequado para os alunos 12345
Tem instalac@es (sala polivalente) visualmente atrativas 12345
Possui materiais associados ao servigo (manuais, videos, etc.) 12345
adequados
Cumpre aquilo a que se propde no prazo previsto 12345
Responde adequadamente as solicitagdes dos alunos 12345
Perante um problema, h4 um interesse sincero em resolvé-lo. 12345
Fornece 0s servicos previstos nas datas prometidas 12345
Oferece seguranga nos servi¢os que sao prestados 12345
Tém pessoal com o conhecimento suficiente para responder as questdes 12345
dos estudantes
Tem horarios de funcionamento adequados 12345
Realizam o servigo corretamente 12345
Esfor¢am-se por alcancar um histérico de trabalhos sem erros 12345
Tém presente os interesses dos estudantes 12345
DispBem-se a ajudar os estudantes 12345
Revelam prontiddo na prestacdo de servigos 12345
Tém o cuidado e atencéo individualizada no atendimento aos estudantes 12345
Tem pessoal que compreende as necessidades especificas dos seus 12345
utilizadores

Indique o seu grau de satisfacdo relativamente as instalacdes e equipamentos
disponiveis:

Nada Pouco satisfeito Nem muito nem | Bastante satisfeito Muitissimo
satisfeito pouco satisfeito
1 2 3 4 5
Equipamentos (Hardware) disponiveis 12345
Programas e aplicacGes/utilitarios (Software) disponiveis 12345
Instalag@es fisicas dos computadores 12345
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Acesso a internet em qualquer parte da institui¢do 12345
Sistema de Gestdo académico 12345
Correio eletronico 12345
Webmail 12345
Antivirus 12345
Conetividade interna (acesso a rede informatica intranet) 12345
Conetividade global (acesso a internet) 12345
Dificuldades frequentes com o sinal de rede do operador mével 12345
Dificuldade em utilizar ecrds pequenos e introduzir texto em equipamentos 12345
de bolso

Acesso a internet através de banda larga disponivel ou a ligacdo a internet 12345
ser demasiado lenta

Preocupacfes com privacidade ou seguranga 12345
Organizacéo e funcionalidade das instalagdes 12345
As instalagdes facilitam a sua deslocagdo 12345
Os equipamentos estdo adequados as atividades que ai sdo feitas 12345
lluminagéo adequada 12345
Ar condicionado e ventilacéo 12345
Qualidade nas instalac@es e conforto 12345
Qualidade dos programas e aplicagdes/utilitarios disponiveis 12345
Funcionamento dos equipamentos (hardware) disponiveis nos laboratérios 12345
de informética

Equipamento audiovisual 12345
Funcionamento da biblioteca digital da instituigdo 12345

10. Na sua opinido, considera que deveria haver melhorias a nivel de...:

Discordo Discordo N&o concordo nem Concordo Concordo totalmente
totalmente discordo
1 2 3 4 5

Equipamentos (Hardware) disponiveis 12345
Programas e aplicacOes/utilitarios (Software) disponiveis 12345
InstalacGes fisicas dos computadores 12345
Acesso a internet em qualquer parte da instituicdo 12345
Sistema de Gestéo académico 12345
Correio eletronico 12345
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Webmail 12345
Antivirus 12345
Conetividade interna (acesso a rede informatica intranet) 12345
Conetividade global (acesso a internet) 12345
Dificuldades frequentes com o sinal de rede do operador mével 12345
Dificuldade em utilizar ecrés pequenos e introduzir texto em equipamentos de 12345
bolso

Acesso a internet através de banda larga disponivel ou a ligacdo a internet ser 12345
demasiado lenta

Preocupacdes com privacidade ou seguranga 12345
Organizacéo e funcionalidade das instalagdes 12345
As instalaces facilitam a sua deslocacéo 12345
Os equipamentos estdo adequados as atividades que ai sdo feitas 12345
Iluminacdo adequada 12345
Ar condicionado e ventilagdo 12345
Qualidade nas instalacGes e conforto 12345
Qualidade dos programas e aplica¢des/utilitarios disponiveis 12345
Funcionamento dos equipamentos (hardware) disponiveis nos laboratérios de 12345
informatica

Equipamento audiovisual 12345
Funcionamento da biblioteca digital da institui¢do 12345

11. Em poucas palavras, para que considera serem Uteis 0s equipamentos de Tl
(Tecnologias de Informacao) numa institui¢do de ensino superior?

12. Pode acrescentar alguma informacéo ou comentério, se quiser:

Muito Obrigado pela sua participagao!
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B - Estatisticas Descritivas e Correlacdes de todas as dimensdes
encontradas feitas no SPSS 22

Tabela 36 - Média, Desvio Padrao e Variancia de todas as dimensdes encontradas

Desvio

Dimensoes N Média Padréo Variancia
Produzir e Partilhar Trabalhos 110 4,17 ,866 ,750
HerdwrreSofare o | 407 | o7 943
Melhorias na Internet, Seguranga e SGA 110 4,03 1950 1903
Melhorias nas Instalagdes e Equipamentos | 110 3,92 1,062 1,128
Comunicagéo 110 3,64 1,000 ,999
Qualidade nas Instalagdes 110 3,21 772 ,596
Descarregar e Pesquisar Informagéo 110 3,18 772 ,596
Comercial e Interacdo Online 110 3,13 1,010 1,020
Equipamentos e Apoio Informético 110 3,00 ,642 412
Atendimento 110 2,99 ,606 ,368
Apoio Humano 110 2,97 ,671 451
Satisfacdo com Funcionérios 110 2,93 ,802 ,643
Insatisfagdo com Servicos 110 2,84 ,698 487
Software/Hardware 110 2,83 ,946 ,896
Recursos e Informacao Disponivel 110 2,82 ,672 451
Conetividade e Equipamentos Adequados | 110 2,81 ,904 816
Servigos e Internet 110 2,72 ,791 ,626
Acesso a Internet e SGA 110 2,67 ,759 577
Seguranga e Internet 110 2,36 ,907 ,823
N valido (de lista) 110
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Tabela 37 - Correlagdo com todas as dimensdes encontradas

SOULIEUOIoUrA
SO WO0J ogde)sies

S03INIBS
SO WO0J ogdejsijesu|

18U431U] 3 SO3IAILS

[aAlUodsIg
oedeuliou] sosindsy

SUPETIOEPY
sojuawedinb3
3 3pepIAIIBUOD

91eMpPIRH/21eM0S

18U491U] 3 Biueunbas

sagde|eisu| seu apepifend

VYOS 18UJ81U]| B 0SS3dy

sojuswedinb3 a
sageeIsu| seu selioy|ain

Uax ‘U~<—¢CU
/ a1empaeH apepIAIau0D
’U selIoy[3IN

VvOS edueanbes
9 19UJ91U| BU SeIIoY|aIN

oedeolunwio)d

soyjeqed |
Jeyjiied a 41znpoad
—
ogdeuwuioju]
Jesinbsad a Jebalaeasaq
— S
auluo 4|8
ogdeualu] o [e1odawo) ©
— o M N O N
od11eULIoU| = e (=]
olody 8 sojuawedinb3 S :
- Sk’ 88X 835|8
ouewnH olody Jy 8 3|5 8 234
Lo
- Sk 88k 835kl
OjuBWIPUBYY SR 9@ 38 =8 3 <3
© Lo N N
[}
2 € o 3]
S S 2 ®© o
E 2 E32E og
S o8 2ok S 2
S S € S<o E o=
2 [N T o¥ SR
< <IT W o= 0=0

113



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

Descarregare| ,002| ,112| ,114| ,000
Pesquisar
Produzire | pege| 053|130 2857 923, 1
Partilhar
Trabalhos 005| 583 ,176| ,003| 000
110| 110 110| 110| 110| 110
Comunicagéao 240%|  115| -014 .589 X .666 X .343 X 1
011| 231| ,881| ,000| ,000| 000
110| 110 110| 110| 110| 110 110
Melhoriasna | o751 - 2057| -023| -134| 85| 33| 079 1
Internet e
Seguranca
<G 455| 032| 810 ,163| ,377| ,000| 411
110 110 110| 110| 110| 110| 110| 110
Melhorias na - 347 .809™
Conetividade -’106 .262™" -’097 -’151 '069 * '016 * 1
Hardware /
Software 270| ,006| ,314| 15| ,476| ,000| ,865| ,000
110| 110 110| 110| 110| 110| 110| 110/ 110
Melhorias nas| 5331 _063| 025| -024| -025| .199°| ,123| 771, | 69, 1
Instalagdes e
Eq“'pame”to 730| 11| ,796| ,802| ,794| ,038| 200 ,000| 000
110| 110 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110
Acesso a - o | 3577 5 . -
tornet SGA | 3677 | 524 .| 1887 043 014|046 -221"| oo| -116
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000| ,000| ,000| ,049| ,656| ,882| ,630| ,020| ,001| 228
110 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110
Qualidade 3197 | 2107| 498 | 2317| 142| 269"| 7| 18| 67| -059| 2317 1
nas ,076
Instalagdes 001| 028| 000 ,015| 39| ,004| 433| 220 081 541 015
110 110| 1120| 110 110| 110| 110| 10| 110| 110| 110| 110
Seguranca e o w | 3407 o : - -| g | D727
A, 408™ | 418 .| 1907 170| -051| ,140| opt| gger| =310 .| 187 1
000| ,000| 000 ,047| ,075| 5596|145/ ,000| ,000| ,001| ,000| 050
110| 110| 1120| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110
Software /| a4+ | 205™| 73, | -116| 082|250 .| 21| 15| .2147| 209"| 4%, 154 1
Hardware ,060
000| ,002| 000| 228 ,738| ,009| 535| 208| ,233| ,025| ,029| ,000| 109
110| 110| 1120| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 1120| 110| 110
Conetividade | gygu| ggoe| 4307 | ol T sl | 000 | 1qq| BOUT| 3337|5227 | 348" 1
e 016 262
Equipamento
s Adequados ,000| ,000| ,000| ,079| ,442| ,051|,868| ,016| ,006| ,247| ,000| ,000| ,000| ,000
110| 110| 1120| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 1120| 1120| 110| 110
Recursos 5567 | 530~ | 387 .| 218" 2027| 075| 142| -088| -105| 063|404, 218| P10, | 368 | 45gm 1
Informacéo
Disponivel 000| 000 000 ,022| 035 436| 139| 358| .274| 513| 000 022| ,000| 000 000
110| 110| 1120| 110| 110| 110| 110| 110| 110| 1120| 110| 110| 110| 110| 110| 110
Servigos e 314~ | 318”| 3°.,| 1947| 089| 12| 0| -063| -146| ,020| .| 15| 2547 | 43| a7p| 4%,
Internet ,007
001| ,001| 000 ,042| ,356| ,244| 940| 10| 27| ,765| ,000| ,097| ,007| ,000| ,000| 000
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Insatisfacéo
com 0s
Servigos

Satisfacéo
com 0s
Funcionarios
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C - Entrevista feita aos Diretor, Coordenador e Técnicos do CTIC

Funcéo:

Nome:

1.

L N o g B

10.

Como encontra-se estruturado e quais as fungdes do CTIC? Quem s&o os clientes
beneficiarios dos servi¢os?

Quais os problemas encontrados, ou de questdes a resolver no CTIC?

Quais os levantamentos dos requisitos e necessidades perspetivados como
importantes?

O que consideram como importante para um bom funcionamento do CTIC?

O que gostariam de ver implementado?

Como reduzir custos; e isso é possivel?

O que acham ser relevante tendo em vista melhorar 0s processos existentes?

O que acham que pode ser feito para melhor atender as necessidades dos
estudantes (e quais necessidades)?

O que consideram que pode fazer melhorar a satisfacdo dos estudantes na
utilizacdo dos servicos e equipamentos?

O que consideram que pode contribuir para melhorar a produtividade dos servicos

informaticos no IMETRO?
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D — Estrutura Funcional do CTIC/IMETRO

O centro de Tecnologias de Informacgdo e comunicacdo — CTIC da IMETRO, para dar

uma resposta adequada as exigéncias de servigcos em TIC compde-se dos seguintes

elementos:

Diretor do Centro

Diretor — Sao da responsabilidade do diretor do centro as seguintes acoes:

Elaborar o plano anual de atividades do Centro.

Elaborar o orgcamento geral do Centro.

Emitir relatérios de desempenho do Centro.

Apresentar propostas de superacdo, formacdo e certificacdo do pessoal em novas
tecnologias.

Encetar contactos com parceiros no mercado de TI, quer a nivel nacional bem
como no estrangeiro, com vista ao fornecimento de solugdes ou servicos de Tl
para a IMETRO.

Fiscalizar e supervisionar a implementacdo dos planos ou atividades de
desenvolvimento da infraestrutura de rede e servicos da IMETRO.

Desenhar e planificar acbes com vista a continua melhoria do desempenho da
infraestrutura de rede e servicos disponibilizados.

Participar em reunides e atividades da Universidade

Coordenador

Coordenador — S&o da responsabilidade do Coordenador do centro as seguintes agoes:

Planificar e coordenar as atividades diarias dos membros da equipa em funcéo do
plano de atividades anual do CTIC.

Supervisionar o cumprimento dos planos diarios.

Elaborar plano de necessidades em termos de consumiveis de Tl que sdo da
responsabilidade do CTIC.

Produzir relatorios de desempenho da equipe.

Representar o Diretor em todas as atividades que se mostrem necessarios.

Administrador De Rede

Administrador de rede, vinculado a Divisdo de internet, € o responsavel por projetar e
manter em funcionamento, a infraestrutura de Telecomunicac¢Bes, como 0s switches e
routers, e diagnosticar problemas com estes componentes ou com o comportamento de
computadores ligados a rede.
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Tarefas De Administrador De Rede
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Documentacéo e organizacao de redes de dados, voz e imagem, desde a cablagem
até aos equipamentos de rede.

e Otimizacdo de recursos de rede de dados e voz.

e Ativacdo dos pontos de rede.

e Manutencao dos links de acesso internet.

e Manutencao do sistema de cablagem estruturada.

e Configuracdo de routing e switching para as plataformas Cisco e HP.

e Implementacéo e configuracdo de listas de acesso no router.

e Planificar e Implementar um sistema de monitoramento da rede.

e Diagndstico e resolucdo de problemas de acesso a internet.

Competéncias

Habilidade de resolver problemas, e deve ser capaz de rapidamente e correctamente
diagnosticar problemas e indicar a melhor solucdo ou a alternativa viavel; Deve possuir
conhecimentos avancados em TCP/IP, routing, switching, seguranca da informacao,
Internet e algum dominio em sistemas operativos. Conhecimentos em tecnologias de
gestdo de redes baseadas no protocolo SNMP; Sélidos conhecimentos de routing e
switching da plataforma CISCO.

Administrador De Sistemas

O administrador de sistemas, vinculado a Divisdo de Infraestruturas, é o encarregado por
manter e operar os servidores e 0s computadores.

Tarefas De Um Administrador De Sistemas
S&o da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Instalacdo, configuracdo e manutencdo de todo o hardware e softwares nos
servidores.

e Instalacdo e configuracdo de microcomputadores impressoras.

e Gerir as informacdes de conta dos utilizadores e respetivas senhas.

e Planear, realizar, aplicar e executar as politicas de backup de todos os servigos e
ainda implementar alternativas em casos de falhas.

e Aplicacdo de atualizagdes, patches ou modificagOes de configuracéo nos sistemas
operativos.

e A programacéo de scripts para automacao de tarefas rotineiras.

e Analise de logs dos sistemas e identificacdo de potenciais problemas.

e Realizar auditorias/validagdes periddicas de sistemas e softwares.

e Documentacgéo das configuragdes dos servidores ou servicos.
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e Solucionar todos problemas reportados nos sistemas.
e Assegurar que a infraestrutura de rede esteja disponivel e operacional.
e Supervisionar e treinar os técnicos de suporte.

Competéncias

Habilidade de resolver problemas, e deve ser capaz de rapidamente e correctamente
diagnosticar problemas e indicar a melhor solucdo ou a alternativa viavel; Conhecer
diversas linguagens de programacdo usadas para scripts ou automacdo de tarefas
recorrentes e/ou agendadas.

Ter uma base sélida em seguranca da informacéo, inclui aplicar patches aos softwares, e
sobretudo prevenir que o sistema seja penetrado.

E elemento diferenciador uma certificacdo comprovada, tal como MS MCSE, Red Hat
RHCE, Novell CNA, Sun Certified SCNA, Linux Professional Institute.

Administrador De Dados

Administrador da Base de dados (DBA), vinculado a Divisdo de Infraestruturas, é o
responsavel por manter o sistema de gestdo da base de dados funcional, bem como
elaborar todos os modelos de dados com vista a melhorar a apresentacdo de resultados
sob forma de relatorios.

Tarefas Do Administrador Base De Dados
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

¢ Instalagdo, configuracdo e manutencéo dos servicos de gestdo da base de dados.
e A definigdo do esquema logico e fisico da base de dados.

e A definicdo das vistas de utilizadores.

e A atribuicdo e edicdo de permissdes para os utilizadores.

e Manutencao e seguimento da seguranga no banco de dados.

e Garantir a integridade dos dados, a eficiéncia e performance do sistema.

Competéncias

Sélidos conhecimentos em linguagens de definicdo manipulacdo e controle de dados.
Dominio do SQL, PostgreSQL, Oracle, etc.

Analista De Seguranca

O Analista de Seguranga, vinculado a Divisdo de Infraestruturas, é o especialista em
seguranga de computadores, servidores e redes

Tarefas Do Analista De Seguranca

Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:
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¢ Instalagdo, configuracdo e manutencédo de aplicagdes de seguranga.
e Sua principal responsabilidade é de manter invidvel a rede, criar politicas e
medidas que visam mitigar os danos a infraestrutura.

Competéncias

Conhecimentos e dominio de solugdes de segurancga, como websence, firewall, pfsense,
Forefront, proxy; dominio de solugdes de antivirus, quer em ambiente servidor como
utilizador final.

Administrador Web

Administrador Web (webmaster), vinculado a Divisao de Infraestruturas, € responsavel
por manter os servicos de Web (11S e Apache) que suportam o acesso interno e externo
as paginas web da IMETRO.

Tarefas Do Administrador Web (Webmaster)
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

¢ Instalacdo, manutencdo dos sites da Intranet da IMETRO.

e Administrar a seguranca dos sites.

e Manter os arquivos dos sites atualizados em suporte CD/DVD.
e Registrar o dominio e sites em nos motores de busca.

e Criar sites e respetivos documentos associados.

e Responder aos utilizadores que enviam e-mails ao site.

e Planificar as componentes necessarias de hardware e software.

Competéncias

Dominio de HTML, XHTML, ferramentas de design da plataforma Adobe
(Dreamweaver, photoshop, flash, action script, etc); dominio de linguagens de
programacéo para web, PHP, ASP, Java Script.

Engenheiro de Software

Engenheiro de Software, vinculado na é&rea de Programacdo da Divisdo de
Desenvolvimento, € o responsavel pela gestdo e producéo de softwares adjudicados a
area, desde a producéo de toda a documentacdo nas diferentes fases do desenvolvimento
e ainda pela manutencéo dos sistemas (aplicacdes) produzidos pela érea.

Tarefas Do Engenheiro de Software
Sé&o da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Receber do analista de sistemas os requisitos funcionais e ndo funcionais do
sistema (aplicacdo) por desenvolver.
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e Validar os requisitos do sistema.

e Criar a documentacdo minima para o inicio da fase de desenvolvimento
(diagramas de classe e de sequéncia).

e Decompor o projeto em fases, mediante indicadores (artefatos) negociados com o
cliente.

e Coordenar a equipa de desenvolvimento.

e Produzir um plano de manutencéo por cada sistema desenvolvido.

Competéncias

Sélidos conhecimentos em linguagens de programacdo como Java, C#, PHP. Dominio
das ferramentas RUP, Scrum, Waterfall, etc. Experiéncia em algum framework (.NET,
Codelgniter, JSF, Hibernate, Structs, etc.)

Analista de Sistemas

Analista de Sistemas, vinculado na area de Analise de Sistemas da Divisdo de
Desenvolvimento, é o responsavel pela comunicacdo com o cliente e pelo levantamento
e ou atualizacdo dos requisitos de todos softwares adjudicados a area, e pela producéao de
toda a documentacdo necessaria para o arranque da fase do desenvolvimento.

Tarefas Do Analista de Sistemas
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Elicitar os requisitos funcionais e ndo funcionais do sistema (aplicacdo) por
desenvolver, da parte dos diferentes stakeholders envolvidos.

e Validar os requisitos do sistema.

e Criar a documentacdo minima para o inicio da fase de desenvolvimento
(diagramas de contexto e de caso de uso).

e Apresentar o detalhamento de todos casos de uso do sistema.

e Negociar com o cliente sobre prioridades em termos de artefactos.

e Controlar e validar cada fase do desenvolvimento em funcdo dos requisitos do
cliente.

Competéncias

Bons conhecimentos em linguagens de programagao como Java, C#, PHP. Dominio das
ferramentas de modelagem UML (Bizage Modeler, Enterprise Architect, etc.)

Analista De Base De Dados

Analista de Base de dados, vinculada a &rea Base de Dados da Divisdo de
desenvolvimento, é o responsavel por toda modelagem logica e fisica da base de dados
que comportara qualquer software por desenvolver na area, mediante apresentagdo 0s
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modelos de dados com vista a melhorar a apresentacdo de resultados sob forma de
relatorios.

Tarefas Do Analista de Base De Dados
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Fazer o levantamento e licitacdo dos requisitos funcionais e ndo funcionais do
sistema.

e Criar os modelos ldgicos e fisicos do sistema.

e Definir o SGDB a usar conforme o sistema pretendido.

e Implantar a base de dados.

e Criar os perfis de acesso dos diferentes utilizadores do sistema.

e Propor mecanismos de backup da base de dados.

Competéncias

Sélidos conhecimentos em linguagens de definicdo manipulacdo e controle de dados.
Dominio do SQL, MySQL, MS SQL, PostgreSQL, Oracle, etc. Experiéncia em trabalhar
com ferramentas case e de modelagem.

Técnico De Suporte

Técnico de Suporte, vinculado a Divisdo de suporte, tem como principal fungéo prestar
ajuda as dificuldades individuais dos utilizadores no uso dos sistemas computacionais.

Tarefas Do Técnico De Suporte
Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Prover instrugdes e algumas vezes formacdo aos utilizadores.

e Instalacdo de aplicacdes como MS Office e outros gque possam ser necessarios.
e Diagnosticar e resolver problemas comuns de impress&o.

e Resolver problemas de acesso a rede, a internet e de envio de mensagens.

e Configurar contas de correio eletronico dos utilizadores.

Competéncias

Conhecimentos solidos em redes, hardware e software; certificagio MCSA, CCNA,
Network+ ou CompTIA A+.

Técnico De Hardware

O Técnico de Operacéo, vinculado a Divisdo de suporte, executa rotinas de manutencao
e cuidados necessarios, tais como trocar fitas de backup ou substituir discos defeituosos
em um RAID.

Tarefas Do Técnico De Hardware
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Sdo da sua responsabilidade as seguintes tarefas:

e Diagnosticar e resolver problemas comuns dos computadores.
e Diagnosticar e resolver problemas comuns das impressoras.
e Promover limpezas das maquinas.

Competéncias

Dominio de hardware; certificacdo Network+, CompTIA A+
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E - Processos e Funcdes de Estratégia de servico no modelo ITIL
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Figura 18 - Processos e Fungoes do ITIL
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F — Principais quadros de referéncia para a gestdo e governacéo de Tl

Existem quadros de referéncias para a gestdo e governacao de TI, entre esses tem alguns
considerados como principais e cobrem diferentes dominios das TI.

Figura 19 — Quadro de referéncias de gestao e governanca de Tl
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G — Classificacao de Sistemas de Informacao

Os niveis de gestdo resultam da estratificacdo das atividades de gestdo de acordo
com a sua natureza estratégica, tatica e operacional. Assim, € ilustrado na figura abaixo

uma representacao destes niveis.

Figura 20 — Classificagdo de Sistemas de Informacéo.
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Fonte: Vieira (2008 p.19)
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H — Graéficos resultantes do questionario extraidos do Google Forms

Os gréficos abaixo, apresentam as respostas das questdes do inquérito respondidos
pelos alunos do IMETRO de ambos géneros com base na satisfacdo dos servicos

prestados pelo CTIC desta instituigéo.

Figura 21: Distribuicdo das amostras por género
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Figura 22: Distribuicdo das amostras por ano letivo
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Figura 23: Distribui¢éo das amostras por cursos
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Figura 24 - Com que frequéncia costuma usar os seguintes equipamentos de
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Figura 27 - Grau de satisfacdo relativamente a alguns aspetos relacionados com 0s
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75

50

25

Orientagado,
apoio e
cooperagdo dos
funcionarios

75

50

25

N&o conhego os
recursos e
servigos
disponibilizados

75

50

25

0 —
Eficiéncia e
rapidez dos

funcionarios no

atendimento

75
&0

25

Informagdo,
comunicagdo e
disseminagdo da
estratégia utilizada,
politicas e objetivos

do CTIC

75
&0
25

0 —
Conhego os recursos
e servigos

prestados, mas ndo
me onteressam

75
50
25

0 —
Sinto-me satisfeito
com os
equipamentos que
sdo fornecidos

75

50

25

Uso outros recursos
para as minhas
pesquisas (internet,
etc.)

75

50

25
Atitude e 0 —
disponibilidade dos

funcionarios para
com os utilizadores

Figura 28 - Em relacéo ao Sistema de Informacéo do IMETRO penso que: (Numa

escala de 1- Discordo totalmente a 5- Concordo totalmente)

I Discordo Totalmente [l Discordo W N&o Concordo Nem Discordo [l Concordo [l Concordo Totalmente

60

Tem equipamento
(Hardware)
atualizado/funcio
nal

60

Tem software
atualizado/adequad
o para os alunos

60

Tem instalagBes (sala

polivalente)

visualmente atrativas

133



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

60
40

20

Possui materiais
associados ao
servi¢o (manuais,
videos, etc.)
adequados

60
40

20

Perante um
problema, ha um
interesse sincero

em resolvé-lo

60
40

20

Tem pessoal com
conhecimento
suficiente para

responder as
questdes dos
estudantes

60

40

20

Esforgam-se para
alcangar um
histérico de

trabalho sem
erros

60
40

20

Revelam
prontiddo na

60
40

20

Cumpre com aquilo
que se propde no
prazo revisto

60
40

20

Fornece os servigos
previstos nas datas
prometidas

60

40

20

Tem horarios de
funcionamento
adequados

60
40

20

Tém presente os
interesses dos
estudantes

60
40

20

Tém o cuidados e
atencao

60
40

20

Responde
adequadamente as

solicitagdes dos alunos

60

40

20

Oferece seguranga nos

servigos que sdo
prestados
80
40

20

Realizam o servigo
corretamente

60
40

20

Dispdem-se a ajudar
os estudantes

60
40

20

Tem pessoal que
compreende as

— = B

134



Anélise de um CTIC. O caso particular do ITIL no IMETRO, em Angola

prestacdo de individualizada no necessidades
servigos atendimento aos especificas dos seus
estudantes utilizadores
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Figura 29 - Considerac6es de melhorias nas diversas areas e servicos
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