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RESUMO

O objetivo deste trabalho é propor melhorias nos processos de negoécios através do
desenvolvimento de Workflows para a area de suporte de servi¢cos prestados pelo
Nucleo de Tecnologia da Informacgédo da Universidade Estadual do Norte do Parana
campus Luiz Meneghel. Para alcancar os objetivos foram realizadas analises com o
intuito de identificar o fluxo de trabalho atual do NTI, posteriormente, foram
construidas duas propostas de Workflows com técnicas de boas praticas do ITIL,
uma para suporte de servicos e outra para treinamento de funcionarios. A criacéo da
modelagem e formalizacdo dos fluxos propostos contou com a notacdo BPMN e
utilizacao da ferramenta Bizagi que possui apoio a essa notagéo. Para a implantacao
dos Workflows foram indicados sistemas gerenciadores de Workflows existentes no
mercado. Por fim, os modelos criados foram avaliados pelo proprio Ndcleo de

Tecnologia da Informacao.

Palavras-chave: Workflow, BPMN, ITIL, Modelagem de Workflow.



ABSTRACT

The objective of this work is to propose improvements in business processes through
the development of workflows for the service area of support provided by the Center
of Information Technology of the Universidade Estadual do Norte do Parana, college
Luiz Meneghel. To achieve the objectives were carried out analysis in order to
identify the NTI current workflow, later were built two proposals for Workflows with
techniques of good practices ITIL, one for support services and other for employee
training. The creation of the modeling and formalization of proposed flows included
the BPMN notation and use of Bizagi tool that has support for this notation. For the
implementation of existing Workflows were indicated Workflow Management Systems
available on the market. Finally, the models created were evaluated by the own

Center of Information Technology.

Keywords: Workflow, BPMN, ITIL, Workflow Modeling.
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1. INTRODUCAO
1.1 CONTEXTO E DELIMITACAO DO TRABALHO

Qualquer empresa que presta servicos encontra-se ligada diretamente a um
processo. E impossivel encontrar um produto ou um servico oferecido sem a
existéncia de um processo empresarial (GONCALVES, 2000).

Analisando que todo ambiente corporativo contem um processo, a
otimizacdo deste é importante para que 0s servicos prestados e 0s produtos
apresentados sejam de qualidade e que proporcionem satisfacéo aos clientes.

Para otimizar os processos, é necessaria a identificacdo e aplicacdo de
técnicas e formas de melhoria dos processos, entre essas formas encontra-se a
automatizacdo dos mesmos.

A automatizagdo de processos, segundo Marques (2007), “¢é uma
designacao abrangente que procura sintetizar a capacidade de definir e otimizar os
processos de negdcio e em seguida executa- los sobre as arquiteturas informaticas”.

Uma forma de automatizar e melhorar os processos seria com a utilizagédo
do Business Process Management (BPM), que tem responsabilidades significativas
como, mapear e documentar processos utilizando Business Process Model and

Notation (BPMN) para criar a modelagem de um Workflow.
1.2 FORMULAGCAO DO PROBLEMA

O Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI), da Universidade Estadual do
Norte do Parana (UENP), Campus Luis Meneguel (CLM), atualmente ndo conta com
nenhum gerenciamento do fluxo de trabalho para buscar possiveis melhorias na
realizacdo de suas tarefas.

A falta deste gerenciamento pode afetar diretamente na operagcdo das
tarefas, podendo acarretar prejuizos e insatisfacdo para terceiros. Atrasos na
realizacdo de atividades, tarefas que podem ser esquecidas de serem realizadas
pelo profissional responsavel, sdo alguns dos problemas que podem ser

encontrados sem a utilizagcao de um fluxo de trabalho.
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A criagdo de um fluxo de trabalho padronizado ira possibilitar uma
automatizacdo nos processos de negocio que ocorrem dentro do NTI, assim sera
possivel a existéncia de um controle eficaz e facil sobre todas as tarefas realizadas.

deixando visivel uma modelagem de suas operacoes.

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho € propor melhorias nos processos de
negécios através do desenvolvimento de Workflows para a area de suporte de
servicos prestados pelo Nucleo de Tecnologia da Informacéo (NTI) da Universidade
Estadual do Norte do Parana (UENP), campus Luiz Meneghel (CLM).

1.3.1 Objetivos Especificos

» Analisar técnicas de fluxo de trabalho;

» Escolher as técnicas a serem utilizadas;

+ Identificar o fluxo de trabalho atual do NTI;

» Analisar técnicas do ITIL para melhorias relacionadas aos servigos prestados
pelo NTI;

» Propor melhorias utilizando as técnicas analisadas;

» Apresentar os Workflows ao funcionario chefe do NTI;

1.4 JUSTIFICATIVA

A falta de um fluxo de trabalho padrédo dentro de uma organizagdo pode
acarretar diversos prejuizos e danos. Dentre tais prejuizos caracteriza-se o alto
custo para realizacbes de tarefas, maior tempo para a operac¢do das mesmas, falta
de planejamento e controle sobre cada operacao realizada.

A utilizagdo de um sistema de Workflow traz beneficios para toda e qualquer
organizacdo que resolver adotar esse método (CASANOVA e PEREIRA, 2003).

De acordo com Araujo e Borges (2001) a reducdo de custos para realizar
operacbes € um exemplo de beneficio causado pela utilizacdo de um fluxo de
trabalho.
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Além de reduzir custos, um fluxo de trabalho ainda atua em outras areas
trazendo vantagens, por exemplo: ele ajuda a controlar e monitorar o trabalho dentro
de uma organizacao, além de proporcionar melhorias no atendimento ao cliente, o
que é muito importante, pois um bom atendimento reduz o nimero de perda de
clientes.

Atualmente o NTI da UENP, Campus Luiz Meneghel (CLM), tem a
responsabilidade de prestar servicos de manutencdo aos equipamentos e as
atividades relacionadas a tecnologia do campus, ndo conta com nenhum tipo de
sistema de gerenciamento para ajudar na resolugcédo de suas tarefas, o que dificulta
bastante e pode gerar atrasos na realizacdo das mesmas.

Com a implantacdo de um fluxo de trabalho o NTI ganharia beneficios, suas
tarefas poderiam ser controladas e automatizadas. Os funcionarios seguiriam passos
padronizados para realizar as atividades, onde o papel de cada um seria visivel e
claro no ambiente de trabalho, eles saberiam quais suas tarefas e quando realiza-
las, tornando o processo de execucao mais rapido e eficiente.

Sendo assim, o departamento podera se tornar mais produtivo e o0s
processos teriam grande reducdo de erros. Os clientes também teriam beneficios,
pois receberiam um atendimento melhor, e seus problemas seriam resolvidos de

maneira mais rapida.

1.5 METODOLOGIA

Este trabalho, quanto a sua natureza, foi classificado como uma pesquisa
aplicada, pois teve o objetivo de buscar conhecimentos para solucionar problemas
com interesses locais.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, a pesquisa foi
classificada como qualitativa, pois esta é utilizada quando se busca esclarecer um
caso, adquirindo dados através de pessoas envolvidas afirma, (GODOY, 1995).
Além disso, o foco principal deste trabalho foi a qualidade do modelo a ser criado.

Quanto aos objetivos, se enquadra como uma pesquisa exploratéria que
segundo Gil (2002), tem a finalidade de construir o maximo de conhecimento sobre o
problema para que ocorra identificacdo de solucfes. Esta busca por conhecimentos
sera adquirida por meio de pesquisas bibliograficas, observacoes e levantamento de

informacgdes sobre o NTI.
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Para que os objetivos propostos neste trabalho fossem alcancados, foram
necessarios os seguintes passos metodoldgicos.

a) Revisao de Técnicas: Estudos de técnicas a fim de avaliar quais as melhores
para serem utilizadas na construcao do fluxo de trabalho.

b) Estudo sobre BPM: Realizagdo de um estudo sobre a metodologia de BPM e
como utilizd-la na constru¢do de um fluxo de trabalho.

c) Estudo da notacdo BPMN: Estudos sobre os principais elementos, conceitos e
formalismos para construcdo do modelo.

d) Identificacdo de fluxo de trabalho no NTI: Realizagdo de um levantamento de
dados para identificar se existe um fluxo de trabalho atual no NTI.

e) Analise das melhores praticas do ITIL — Service Desk: Analise das melhorias
gue este modelo traz para as organizacdes na realizacdo de servicos,

aplicando-as na construcdo do Workflow.

1.6 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado da seguinte maneira: O capitulo 2 apresenta a
fundamentacdo tedrica organizada da seguinte forma: Workflow, Processos de
Negocio e ITIL. O capitulo 3 apresenta trabalhos correlatos. Posteriormente o
capitulo 4 apresenta o desenvolvimento do trabalho, e por fim, o capitulo 5 apresenta
as consideracdes finais e trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta alguns temas significativos a fundamentagéo teorica
da pesquisa. A primeira abordagem € o Workflow, para identificar os principais
conceitos para a construcdo de um fluxo de trabalho futuro. Na sequéncia um estudo
sobre processos de negécios e a utilizacdo de BPM, para identificar qual a sua
importancia na construcdo do Workflow, além de identificar conceitos, elementos, e
formalismos de BPMN que serdo utilizados na construcdo do modelo. Outro tema
abordado é a ITIL para analisar e identificar técnicas, e quais os benéficos que o

mesmo proporciona com sua utilizagao.
2.1 WORKFLOW

O surgimento do termo de Workflow é bastante antigo, e ndo existe uma
definicdo clara sobre o que ele seja. Porém, autores classificam o fluxo de trabalho
de diferentes maneiras.

De acordo com Hollingsworth (1995), Workflow é deliberado como facilitador
no processo de negdcios, passando documentos, tarefas e informacdes entre todos
0s participantes, para que haja contribuicdo de maneira global da melhoria dos
negécios. Todos 0s passos necessarios para que se atinja um determinado objetivo
em uma empresa, € considerado um processo de negdcios.

A prética da organizacdo de um Workflow pode ser feita manualmente,
porém, existem tecnologias que atuam para que isto ocorra (HOLLINGSWORTH,

1995), o que facilita na realizagéo da construcdo de um Workflow.
2.1.1 Tipos de Workflow

A classificacédo dos tipos de Workflow traz facilidade ao criar a modelagem,
pois, assim, o modelo escolhido serd ideal e adequado ao processo, define
(NICOLAO e OLIVEIRA, 1996).

De acordo com Georgakopoulos (1995), os Workflows sédo caracterizados

em trés tipos: Ad hoc, Administrativo e Produgéo.
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* Ad hoc: Workflows deste tipo sdo destinados a modelos de processos que

nao exigem complexidade, e atividades n&o estruturadas. Normalmente
utilizado em apenas um documento, o que traz facilidade e agilidade na
execucao do fluxo. Este tipo ndo contém tarefas automatizadas, pois as
pessoas sdo responsaveis por fazer o controle (NICOLAO e RUIZ, SD). Ao
utilizar este modelo os usuérios podem criar e modificar os processos de
maneira rapida e facil. Um exemplo do tipo ad hoc é fazer a organizacéo de

um evento.

» Administrativo: S8o responsaveis por englobar atividades repetitivas e simples

2.1.2

com a existéncia de pouca estrutura (NICOLAO, 1998). Dentro deste modelo
as regras sdo definidas e claras para todas as pessoas que possuem
participacdo no fluxo de trabalho. A realizacdo das tarefas podem ser
automatizadas. Solicitar adiantamento de salario seria um exemplo do tipo
administrativo.

Producédo: Estes sistemas trabalham com maior complexidade, envolvem
processos repetitivos, e suas atividades sao organizadas de modo estrutural,
podendo ser automatizadas. Um exemplo de Workflow de producado: Fazer

uma solicitacdo de empréstimo.

Sistemas de Gerenciamento de Workflow (SGWSs)

Um sistema de gerenciamento de Workflow pode ser definido como:

Um sistema de gerenciamento de fluxos de trabalho — ou Workflow -
objetiva a automacdo e a geréncia de processos. Um processo pode ser
considerado como um conjunto de atividades que, ao serem realizadas,
atingem um determinado objetivo de trabalho (ARAUJO E BORGES, 2001).

De acordo com Arauljo e Borges (2001), os sistemas de Workflow se

iniciaram por volta da década de 70, através de pesquisas realizadas sobre a

automacao de escritérios. Tais pesquisas eram realizadas com o intuito de encontrar

solugbes para o armazenamento, compartilhamento, roteamento e a geracédo de

todo documento dentro da organizacdo. Porém, na atualidade, os sistemas de

Workflow ndo se limitam apenas em fazer determinadas tarefas, eles atuam como

coordenadores de trabalhos em equipe.
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Existem diferentes tipos de sistemas de gerenciamento de Workflow, entre

eles estao:

Ultimus: Ferramenta que fornece a capacidade de criar diagramas de fluxo de
trabalho em um ambiente gréfico, de facil utilidade, o Ultimus permite que
esses diagramas sejam transformados em modelos de processos mais
avancados. A ferramenta permite o retorno de feedback imediato sobre
analise de custos e tempo de tarefas (ULTIMUS, s.d.).
Oracle Workflow: Um sistema que permite modelar sofisticadamente um
processo, além de, automatizar e melhorar continuamente os processos de
negoécios. A ferramenta permite que alteracBes sejam feitas dentro do fluxo
de trabalho a qualguer momento, ela permite customizacfes do PL/SQL ou
Java. O Workflow pode ser armazenado em arquivo com extensdo WFT ou no
proprio banco de dados Oracle, caso armazenado no banco, pode ser
trabalhado em off-line, assim o repositério de dados nao precisa ser acessado
(ORACLE, s.d.).
WebSphere MQ Workflow: Essa ferramenta foi desenvolvida pela IBM
(Internacional Business Machines), ela €& responsavel por automatizar e
rastrear os processos de negocios, ele permite a unido de sistemas e
pessoas.
Yet Another Workflow Language (YAWL): sistema de Workflow/BPM open
source, que se baseia em uma poderosa modelagem, o sistema permite lidar
com transformacdes complexas de dados, tem capacidade de integrar com
recursos organizacionais e servigos externos da web (YAWL, s.d.).

Os sistemas de gerenciamento de Workflow operam em trés areas distintas,

sendo estas:

Definindo o fluxo de trabalho no qual se utiliza técnicas de modelagem,
possibilitando que o mundo real seja convertido em um ambiente
computacional;

Fazendo a execuc¢dao do fluxo de trabalho;

Acompanhando todos os passos dos usuarios;

De acordo com Casanova e Pereira (2003), o uso de sistemas de

gerenciamento de Workflow traz algumas vantagens significativas para

organizac¢des, como por exemplo:

Reduc¢éo de documentos feitos em papéis.
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» Agilidade ao pesquisar por informacdo que ja estdo armazenadas e maior
eficiéncia na recuperacao das mesmas.
» Maior reconhecimento do processo permitindo saber quem séo os atuantes e

guais serdo os proximos a atuarem.

2.2 PROCESs0s DE NEGOCIOS

Segundo Ferreira (2012), “um processo de negocio nada mais é do que um
conjunto de etapas que uma area de negocio desempenha para criar valor aos seus
clientes e também a prépria organizagao”.

Negdcios sdo todas as pessoas que interagem para realizar atividades com
algum valor, a fim de trazer retornos positivos em qualquer tipo de organizagéo.
Processos sdo atividades realizadas pela organizacdo, com finalidade de alcancar
seus objetivos finais (ABPMP, 2009).

Davenport e Curto (1990), afirmam que existem dois aspectos de grande
relevancia dentro dos processos, sendo: clientes, e inexisténcia de fronteiras dentro
das organizacdes:

* Os clientes: pois sdo os principais beneficiados com os resultados dos
negocios.
* Inexisténcia de fronteiras dentro das organizagfes: 0S processos nNao sao

dependentes de estruturas organizacionais.

2.2.1 Business Process Management (BPM)

Gerenciamento de processos de negocio ou Business Process Management
(BPM), é uma metodologia que tem por finalidade realizar melhoras dentro de um
processo de negocio em organizagdes. Como pode ser acompanhado na Figura 1,
as melhorias sao feitas identificando, desenhando, executando, documentando,
medindo, monitorando e controlando o processo, até que as organiza¢gfes alcancem
as melhorias almejadas, para o cumprimento de seus objetivos e metas (ABPMP,
2009).
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Figura 1: Finalidades do BPM

Fonte: Préprio autor

Alguns conceitos fundamentais béasicos podem definir BPM, incluindo

nocodes, que segundo ABPMP (2009) sao:

BPM é uma disciplina de gerenciamento e um conjunto de tecnologias
habilitadoras.
BPM aborda um trabalho ponta-a-ponta e se diferencia entre conjuntos de
subprocessos, tarefas, atividades e funcoes.
BPM é um conjunto continuo, em curso, de processos com o foco no
gerenciamento de processos de negdcio ponta-a-ponta nas organizacoes.
BPM inclui modelagem, anélise, desenho e medicdo de processos de negocio
de uma organizacéo.
BPM requer um compromisso significativo da organizacdo que
frequentemente introduz novos papéis, responsabilidades e estruturas as
organizacdes tradicionais orientadas a funcdes.
BPM ¢é habilitada por tecnologia através de ferramentas para modelagem,
simulacdo, automacéo, integracéo, controle e monitoramento de processos de
negocio e de sistemas de informacdo que suportam esses processos.

Para que as praticas de BPM sejam favoraveis dentro de uma organizacdo e

para que as mesmas obtenham amadurecimento, € necessario o comprometimento

organizacional de todos os funcionarios, pois, tais praticas serdo responsaveis por
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grandes mudancas, novas responsabilidades e papéis serdo atribuidos (ABPMP,
20009).

BPM é responsavel, por mapear e documentar os processos, utilizando a
Business Process Model and Notation (BPMN), fazendo definicdo de todos os
envolvidos, contribuindo com a facilitagdo de comunicagdo entre as partes
(OLIVEIRA e SEABRA, s.d.).

2.2.1.1 Business Process Model and Notation (BPMN)

A BPMN é uma modelagem, que foi desenvolvida pelo Business Process
Management Initiative (BPMI) atuando em conjunto com a Object Management
Group (OMG), com o intuido de promover uma notacdo facil, que pudesse ser
compreendida por todos os usuarios de negdcios (OMG, 2004).

De acordo com ABPMP (2009) e OMG (2004), a BPMN tras uma simbologia
simples, porém desenvolvida para realizar modelagem em todo processo de
negécio. A BPMN define um Business Process Diagram (BPD), onde se baseia em
uma técnica de fluxograma com a adaptacdo de modelos graficos de operacfes de
processos de negocios.

O BPD é formado por um conjunto de elementos graficos, que permitem um
desenvolvimento de diagramas simples de maneira facil, com familiaridade para
grande parte dos analistas de negocios (OMG, 2004).

Para criacdo de modelos e processos de negocios a BPMN constr6i um
mecanismo simples, sendo capaz de lidar com toda a complexidade que os
processos de negocios trazem. A abordagem escolhida para lidar com os conflitos
traz um conjunto de categorias basicas de notacdo, com o objetivo de ajudar um
leitor de BDP no reconhecimento dos elementos e compreensdo dos diagramas
(OMG, 2004). Sdo quatro categorias basicas de notacdo e elas podem ser vistas a
sequir:

* Objetivos de Fluxo: Definem o comportamento dos processos de negdécios.
Possui trés elementos centrais, sendo: evento, atividade e porta de entrada. O

Quadro 1 apresenta os elementos centrais do objetivo de fluxo.



Quadro 1: Elementos Centrais do Objetivo de Fluxo

OBJETIVOS DO
FLUXO

UTILIZACAO

Atividades

»

Uma atividade é um passo dentro de um processo.
Uma representacdo de um trabalho realizado.
Existem dois tipos de atividades:

Tarefas: Determina uma atividade especifica.
Subprocesso: Determina uma atividade composta.

Eventos

(&

Permitem agregacdo de informac¢des adicionais sobre o
processo.

Representa 0 que ocorre durante o decorrer de um
processo.

Existem trés tipos de eventos:

Inicio: Indica inicio de um processo.

Intermedidrios: ocorre entre o inicio e o fim de um processo.
Fim: Indica onde o processo é finalizado.

Gateways

Promovem informacgdes sobre as entradas e saidas de uma
atividade.
Junta ou divide um fluxo de sequéncia.

Fonte: Préprio Autor
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* Objetos de Conexao: Responsavel por conectar os objetos de fluxo em outras

informacgdes. Apresentando trés tipos de conectores, sendo: linhas de

sequéncia,

linhas de mensagem,

associacoes.

representados no Quadro 2, que se encontra abaixo.

Quadro 2: Objetivos de Conexdo

Os conectores estao

OBJETOS DE CONEXAO

UTILIZACAO

Linhas de sequéncia

Utilizadas para conectar as figuras basicas.

>
processo.

Apresenta a ordem de realizagdo das atividades em um

Linhas de mensagem

e

Representam a comunicacao existente entre processos.

Associacoes

Utilizado para ligar artefatos como: anotagdes, objetos de
dados, grupos a outros elementos do mapa.
Associa informacdes a objetos de fluxo.

» Particoes:

Responsavel

Fonte: Préprio Autor

por adicionar informacdes, organizando as
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atividades do fluxo em diferentes categorias visuais. Composta por dois

diferentes tipos, sendo: piscinas e raias. Os tipos de particbes podem ser

vistos no Quadro 3.

Quadro 3: Tipos de Particdes

PARTICOES UTILIZACAO
Contém o processo de um trabalho.
Piscinas Representa um participante em um processo.
Divisao interna de uma piscina.
Raias Utilizadas para organizar e categorizar atividades.

Representa os papéis internos de uma organizacao.

Artefatos: Conjunto de figuras que permitem adicionar

Fonte: Préprio Autor

informacgdes

complementares no processo. Existem trés tipos de figuras béasicas, sendo:

objetos de dados, anotacdes e grupos. O Quadro 4 apresenta os tipos de

artefatos.

Quadro 4:Tipos de Artefatos

ARTEFATOS

UTILIZACAO

Objetos de Dados

produzidos por uma atividade.

Sao Ligados por associacdes.

Mostram como os dados sdo necessarios ou

Anotacoes Permitem adicionar comentarios durante o
processo.
Fornece informacbes para o leitor de um
diagrama.

Grupos Permitem agrupar atividades para fins de

documentacédo ou andlise.

Mostra os elementos dentro de um grupo.

Fonte: Préprio Autor
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BPMN é responsével pela criacdo de processos de negdécios em diferentes
niveis de fidelidade, com o intuito de permitir a comunicacao entre os diferentes tipos
de informacdes.

Existem dois tipos béasicos de modelos que podem ser utilizados com a
modelagem de BPMN, os processos publicos e privados. Os publicos séo
denominados colaborativos, e os privados, sdo os modelos de processo de negdcio
internos (OMG, 2004.).

Enquanto os processos colaborativos tem a responsabilidade de descrever
as comunicacgfes entre duas ou mais entidades de negdcio, os processos privados

ou internos cuidam do ponto de vista de apenas uma organizacao.

2.3 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL)

O ITIL € um conjunto de documentos constituidos por melhores praticas,
que sado utilizados para orientar empresas a implantar e executar servigos
relacionados a area de TI, agregando beneficios para as organizagdes.

De acordo com Cestari (2012) O surgimento do ITIL ocorreu por volta da
década de 1980, e desde entdo passou por reformulacdes. Sua primeira versao
disponibilizava cerca de 40 livros, nos quais apresentavam suas boas praticas. Por
volta dos anos de 2000 & 2002, surgiu a versao dois do ITIL, no qual organizava
suas praticas em oito volumes. JA no ano de 2007 surgiu a versao trés, que é
constituida por cinco volumes, e traz um diferencial entre as duas primeiras versoes,
pois ela esta baseada no ciclo de vida do servico. A Figura 2 representa o ciclo de
vida do ITIL, que é composto por cinco elementos, sendo eles:

» Estratégia do Servico: Responsavel por definir servicos e tomar decisdes
estratégicas que ajude o negécio, para que quando colocado em pratica atinja
0S objetivos.

» Desenho do Servico: Responsavel por desenhar os servigos solicitados pela
estratégia.

+ Transicdo do Servi¢co: Dentro desta etapa os servigos sao locados para o
ambiente que serd produzido. Os servicos sdo desenvolvidos, testados, e

liberados.
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* Operacado do Servigo: Responséavel por fazer a gerencia dos servicos em
producdo para garantir que os objetivos sejam alcancados, é o que mantém o
funcionamento dos servicos.

» Melhoria Continua do Servico: Faz avaliacdes dos servigos e busca maneiras

de melhorar a utilidade e garantias no suporte aos objetivos do negdcio.

Figura 2: Ciclo de vida do ITIL

or@ continua do Ser,

N\e\ Yico

Transiga® o°

Fonte: (CESTARI, 2012)

A utilizacdo do ITIL gera muitos beneficios para empresas que adotam essa
pratica em seu meio. O (ITIL-OFFICIALSITE, s.d.) destaca alguns beneficios que o
ITIL proporciona, entre eles estao:

* Diminuicdo de servicos suspensos: Utilizando processos para gerenciar
incidentes, ele tras técnicas para investigar, quais as causas e como fazer
prevencao do problema. Além de fornecer uma rapida e eficaz solucao.

* Garantia de qualidade nos servicos: Contendo um processo de
gerenciamento que define metas de servi¢cos, o ITIL garante que 0 servico
tenha qualidade, confiabilidade e esteja de acordo com as expectativas dos
clientes.

+ Garantia de utilizacdo de servicos a qualquer tempo: Possui um processo
para planejar e recuperar servigos, analisando indisponibilidades dos
mesmos, cuidando para que o processo de melhoria seja continuo. Assim 0s

clientes podem utilizar os servigos quando e onde forem necessarios.
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Stefanini (2013) afirma que a utilizagdo das boas praticas do ITIL gerar
maior qualidade nos servicos, além de maior agilidade e seguranca.

Para que as mudancas de negocios ocorridas dentro das organizacfes
tenham eficiéncia sem perder a facilidade o ITIL orienta as pessoas e empresas ha
utilizacao das ferramentas propostas (AXELOS, s.d.).

Magalh&es e Pinheiro (2007) afirmam que “A adogao do ITIL ndo obriga a
uma nova maneira de pensar e agir. Essa adocao fornece uma base onde colocar os
processos existentes em um contexto estruturado, validando suas atividades,

tarefas, procedimentos e regras”.

2.3.1 Gerenciamento de Servigos ITIL

Para garantir que os servicos de Tl estejam de acordo com as necessidades
reais das organizacdes, o ITIL trabalha com o gerenciamento de servi¢os, este que
estdo subdivididos em dois grupos, entrega e suporte de servicos.

+ Entrega de servigos: Cuida de maneira eficiente da realizagdo de entrega de
servicos aos usuarios. O Quadro 5 apresenta quais 0S processos € suas

respectivas responsabilidades no grupo de entrega de servicos.

Quadro 5: Processos De Entrega de Servicos

PROCESSO DESCRICAO
Gerenciamento de Permite que uma organizagdo gerencie seus recursos e preveja a
Capacidade necessidade de uma capacidade com antecedéncia.
Fornece o entendimento, monitoracdo e, se necessario,
Gerenciamento de recuperacdo de custos dos servicos de Tl do usuério, permitindo,
Financas desta forma, que um balanco mais eficiente possa ser tirado entre
custo e desempenho para cada nivel de negdcio.
Gerenciamento de Assegura que o0s usuarios tenham a disponibilidade de servigos de
Disponibilidade Tl necessarios para suportar seus negoécios com um custo
justificavel.
Assegura e monitora um acordo para prestacdo de um 6étimo nivel
Gerenciamento de de servigo entre provedor e usudrio tendo em vista que a execugao
niveis de servico de um servigo de qualidade requer clareza na definigdo do servico e
a existéncia de acordos entre os fornecedores de servigos de Tl e
0s clientes destes servicos.
Gerenciamento de Planeja a recuperacao de crises que necessitam que o trabalho
continuidade dos seja executado em um sistema alternativo estabelecendo um plano
servigos de Tl e descrevendo todas as medidas a serem adotadas em casos de
emergéncia ou desastres.

Fonte: (SORTICA et al, 2008)
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Suporte de servicos: Tem a responsabilidade de dar suporte a todos os
servicos realizados dentro das organizagbes. O Quadro 6 apresenta quais 0S

processos e responsabilidades no qual o suporte de servi¢os atua.

Quadro 6: Processos De Suporte de Servicos

PROCESSO

DESCRICAO

Service Desk

E o ponto central de contato para os clientes reportarem
dificuldades, queixas e questdes. Pode servir de interface para
outras atividades tais como, solicitacdes de mudanca, contratos de
manutencao, licencas de software, acordos de niveis de servico e
gerenciamento de configuracao.

Gerenciamento de
Incidentes

Tém por objetivo restaurar a operacdo normal do servico 0 mais
rapido possivel e garantir, desta forma, os melhores niveis de
gualidade e disponibilidade do servico.

Gerenciamento de
Problemas

Identifica e remove erros do ambiente de TI, através da anélise dos
incidentes registrados no gerenciamento de incidentes, a fim de
garantir uma estabilidade méxima dos servigos de TI.

Gerenciamento de
Configuracéo

Auxilia no gerenciamento do ambiente de Tl através do registro de
todos os seus itens em um banco de dados efetuando um controle
dos componentes da infraestrutura de Tl utilizados na realizacdo
dos servicos de TI.

Gerenciamento de
Mudancgas

Trata da realizacdo de mudancas na infraestrutura de Tl de forma
segura e organizada através de implementagéo de procedimentos
gue passam pela avaliacdo do impacto da mudanca, autorizacdo e
planejamento de sua implementacéo.

Gerenciamento de
Versoes

Assegura que apenas versOes testadas e corretas do software
autorizado sejam disponibilizadas para a operacdo controlando,
armazenando, distribuindo e implementando software efetivamente
eficiente.

Fonte: (SORTICA et al, 2008)
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3. TRABALHOS CORRELATOS

Este capitulo apresenta trabalhos realizados anteriormente, que s&o
correlatos com este trabalho. Ele apresenta trabalhos onde foram implantados

service-desk, e demonstra beneficios atingidos com essa implantacao.

3.1 A IMPLANTAGAO DE UM SERVICE DESK: UM ESTUDO DE CASO APLICANDO CONCEITOS
Do ITIL E PMBOK

Brigan6 e Barros (2010) implantaram a construcdo de um Service Desk
utilizando conceitos ITIL e PMBOK no projeto de gerenciamento de servigos de TI
(GERTI) que se localiza no Centro de Ciéncias Exatas (CCE) da Universidade
Estadual de Londrina (UEL).

Através dos estudos foram analisadas quais as possiveis melhorias do
servico, sendo descoberta a necessidade de informatizagdo no mesmo. As tarefas
foram definidas e pds a definicdo das tarefas com todos os recursos ja levantados e
elaborados, foi realizada uma reunido com o departamento de computacdo para
levantar informacfes sobre o servico de suporte, para que houvesse a implantacao
do Service Desk no CCE.

O CCE possuia uma estrutura de organizacdo, e nesta estrutura acontecia
uma divisao entre os técnicos e os departamentos. Todas as solicitacdes de suporte
eram realizadas através de e-mail, onde os préprios usuarios elaboravam, sem a
utilizacao de padrbes, somente informando o problema e a localizacdo, muitas vezes
as solicitacfes ndao eram respondidas e ficavam esquecidas na caixa de e-mail.

Os processos foram automatizados e para a automatizacéo foi utilizada a
ferramenta Eventum. A automatizacdo nao influenciou na liberdade que os técnicos
tinham em operar seus servicos e ndo houve dificuldades para os usuarios ao
realizarem solicitagbes de servigos.

Os autores afirmam que a implantacdo de um service desk foi sucesso
dentro do GERTI da UEL, havendo agregacao de valores e dinamizando o servi¢o
informatizado, houve maior ganho de produtividade e reducéo de 23% no tempo de
atendimento para realizacdo de servicos, além de trazer maior agilidade e

confiabilidade na comunicacéao.
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3.2 GESTAO DE SERVICE DEsSk BASEADO NO MoODELO ITIL: PROPOSTA DA

IMPLEMENTAGAO DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 82 REGIAO

O estudo de caso realizado por Silva et al. (2008) relata uma proposta de
implantacdo de um servico service desk baseado no modelo ITIL no Tribunal
Regional do Trabalho da oitava regido. A implantagcéo da tecnologia da informacéo e
comunicacao iniciou-se no tribunal em novembro de 1988, com o objetivo de atender
a todos os servicos dos setores administrativos.

A primeira solucéo era a utilizacdo de um mainframe, onde os terminais de
acesso eram disponiveis apenas no setor de Tl. Com o passar do tempo houve a
necessidade de informatizacdo dos sistemas para que houvesse melhorias nas
rotinas de trabalhos, essas rotinas acabaram com a centralizacdo, exigindo que a
informatica estivesse presente em todas as Varas do Trabalho e Secdes Judiciarias.

A exigéncia da informética em diversos setores gerou necessidade de
melhorias na estrutura do setor de atendimento da informatica. Atualmente o parque
de tecnologia do tribunal esta sob-responsabilidade de Secretaria Especial de
Tecnologia da Informacdo (SETI), na qual se divide em unidades, como,
atendimento e manutencao, seguranca da rede, banco de dados, entre outras.

O vinculo com a tecnologia e os diversos equipamentos que sao utilizados
para atender o funcionamento dos sistemas exigem que a SETI tenha soluc¢des para
os problemas em menor tempo, para que ndo gere um acumulo e atrasos.

Foi proposto a implantacdo de um service desk no TRT da 82 Regido com o
intuito de melhorar sua eficiéncia e desempenho, no atendimento e suporte que esta
relacionado como uma unidade do parque de tecnologia.

Utilizando o modelo ITIL operando a criagdo de um service desk centralizado
e especializado, que atenda a diferentes localidades, padronizando e operando 0s
servicos de Tl com maior qualidade e cooperando para que atinja as reais
necessidades do TRT.

Com consequéncia desta padronizagéo, ocorrera melhorias no desempenho
de producdo, ndo havendo interrup¢cbes, havendo minimizacdo no numero de
incidentes, reducdo de custos operacionais, aumento de produtividade, entre outros

beneficios.
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4. DESENVOLVIMENTO

Todas as préticas adotadas serdo direcionadas para a proposta da
construcdo de Workflows para o NTI, que atualmente ndo conta com um fluxo de
trabalho para otimizar os seus processos de trabalho, o que afeta na operacao das
tarefas, j& que ndo possuem um controle direto sobre elas.

ApGs ser feito o levantamento bibliografico dos temas referentes ao trabalho,
foram feitas duas observacdes dentro do NTI. Estas observacdes foram realizadas
no periodo da tarde, e tiveram como intuito analisar a rotina de trabalho dos
funcionarios.

Além das observac¢des foi desenvolvido e aplicado um questionario aos dois
funcionéarios que atualmente trabalham no NTI. O questionario foi respondido em um
periodo de cerda de 20 minutos, a fim de tentar verificar a visdo dos funcionarios
sobre o processo de trabalho. O questionario pode ser visualizado no Apéndice - A,
e as respostas referentes ao mesmo, encontra-se no Apéndice - B.

Foi realizada também uma entrevista do tipo informal, com o profissional
chefe do NTI, para coletar informacdes mais detalhadas sobre o funcionamento, e as
principais atividades realizadas pelo NTI.

De acordo com (BRITTO JUNIOR e JUNIOR, 2012), “O tipo de entrevista
informal € o menos estruturado possivel e s6 se distingue da simples conversacao
porque tem como objetivo basico a coleta de dados”.

Tanto as observacdes, questionario e a entrevista tiveram a finalidade de

levantar dados para a criacdo das propostas de Workflows.

4.1 CONCLUSAO DO LEVANTAMENTO INICIAL DE DADOS

Com base na andlise de todas as técnicas utilizadas para o levantamento de
dados para a construcdo dos Workflows, vale ressaltar alguns pontos especificos
gue estiveram evidentes.

» Existe uma quantidade inadequada de profissionais para atender a todas as
atividades realizadas para o NTI.

» Os funcionarios demonstram nao saber exatamente quem € o superior deles.
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* Os funciondrios demonstram ndo saber com precisdo quantas pessoas
trabalham dentro do NTI. Sem saber com exatiddo quem S&o o0s
companheiros de trabalho, a divisdo de tarefas é praticamente inviavel, pois
as funcdes e responsabilidades ndo sao claras e confundem até os proprios
funcionarios do NTI.

+ Falta de um profissional efetivo, com responsabilidade em gerenciar o
processo de trabalho, e coordenar as atividades mais complexas e
emergenciais. Com a falta deste profissional, ndo existe cobranca na ordem
de realizacdo das tarefas, assim todos os funcionarios podem assumir o
mesmo papel, e ndo existe um profissional disponivel a todo tempo, para a
realizacdo de atividades mais complexas que necessitam ser resolvidas com
urgéncia, como por exemplo, manutencdo de um servidor, no qual estagiarios
nao conseguem resolver.

* A inexisténcia de um controle de realizacdo de atividades solicitadas. O NTI
nao tem um controle seguro e eficiente sobre a realizacdo de seus trabalhos,
a ordem de operacao das tarefas é feita por prioridades, se uma tarefa nao for
muito importante no momento ela pode ser esquecida e nao realizada.

Com base em todos os dados que foram levantados, e analisando os pontos
especificos apresentados acima, ndo foi possivel identificar um Workflow atual
dentro do NTI, e nem propor um fluxo encima do servi¢co prestado atualmente, pois
existem muitos problemas, entre estes, a falta de profissionais, falta de gerencia e
falta de informacdo. Assim foi gerada uma proposta, focando a melhoria no
processo.

4.2 PRoOPOSTA DE WORKFLOW PARA O NTI

Apesar de nédo poder ser feita a identificacdo e entdo modelagem de um
fluxo atual, foram construidas duas propostas de Workflow para o NTI. A primeira
proposta esta direcionada a area de suporte de servicos prestados pelo NTI, com o
intuito de melhorar e agilizar os servicos prestados, este Workflow foi baseado em
técnicas do gerenciamento de suporte propostos pelo ITIL.

No segundo Workflow foi proposto um treinamento aos novos funcionarios

que serao contratados. Segundo Vasconcellos (2011) para que exista qualidade, &
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necessario que existam pessoas qualificadas, e para que iSso ocorra as empresas
devem investir em treinamentos, para a preparagao das mesmas.

Recebendo treinamento adequado, os funcionarios terdo conhecimento
especifico sobre a area de atuacdo e nao ficaram perdidos ao realizar suas tarefas,
saberdo com exatidao qual o seu papel em local de trabalho.

Para a construcdo dos fluxos foi utilizada a ferramenta BizAgi Process

Modeler, a ferramenta permite automatizar os processos com bastante facilidade.

4.2.1 Ferramenta de Auxilio

As ferramentas de modelagem atuam modelando e mapeando 0s processos
das organizacdes de maneira automatizada.

Existem diversas ferramentas disponiveis no mercado, sejam gratuitas ou
pagas. A ferramenta utilizada neste trabalho para modelar os Workflows serd o
BizAgi Process Modeler.

O BizAgi € um software livre, que permite modelar e documentar processos
de negdcios de maneira simples e rapida, dentro de um ambiente grafico bastante
intuitivo. Sua modelagem e documentacdo suporta todos os padrdes da industria

BPMN (BIZAGI s.d.). A Figura 3 representa a interface grafica do BizAgi.

Figura 3: Interface Bizagi
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Fonte: (Bizagi, 2015)
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Segundo o site nextconsultoria (s.d.), a ferramenta foi projetada com o intuito
de gerar resultados imediatos ao realizar operagées como: definicdo de interfaces de
usuarios, definicdo de regras de negocios, monitoramento de atividades, definicoes
de interfaces dos usuarios, entre outros.

No BizAgi, 0os processos automatizados podem ser modificados com
bastante facilidade, o que ajuda as organizagbes a atingirem seus objetivos
rapidamente.

De acordo com Oliveira (2012), a ferramenta permite a modelagem de
diferentes tamanhos de processos, pequenos, médios e grandes, permitindo ainda
que os gréaficos sejam exportados para diferentes tipos, como: imagem, arquivo do
world, PDF, dentre outros.

A Figura 4 representa a ilustracdo de um exemplo de processo de negocio

na ferramenta BizAgi.

Figura 4: Exemplo de Processo Criado com Bizagi
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Fonte: Préprio Autor

4.2.2 Definicdo dos Papéis

Considerando o fato de a Instituicho ser Estadual do Parana, o
enquadramento funcional precisa seguir alguns critérios estabelecidos pelo IEES.

Os requisitos precisam estar de acordo com o Perfil Profissiografico do
Cargo de Agente Universitario — IEES. Sendo assim sao definidos os perfis de um
Técnico em Administracdo, técnico de Informatica, analista de Informatica, e

Administrador. Os requisitos completos podem ser encontrados no Anexo |.
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Sao definidos quatro papéis dentro do fluxo de trabalho. E para iniciar a
utilizacdo do Workflow, ao menos trés papéis seriam indispensaveis para comecar a
medida de demanda de servicos.

Um secretario (Técnico Administrativo), um Técnico em Informética e um
analista de redes (Analista de Informética), a quantidade de papéis pode ser
acrescida com o aumento das demandas.

Dentro do Fluxo de suporte serdo definidos quatro papéis: secretario
(Técnico Administrativo), técnico em manutencéo (Técnico em Informatica), analista
de redes (Analista de Informéatica) e um gerente (Administrador ou Analista em
Informatica). O Workflow conta ainda com a participacdo de servicos externos,
porém chegando neste nivel, jA ndo cabe ao NTI resolver determinado problema.

O Quadro 7 que se encontra abaixo descreve quais 0S papeis 0S requisitos

suas respectivas responsabilidades dentro do Workflow.

Quadro 7: Definicdo dos Papéis do Fluxo de Trabalho

Papéis Requisitos Responsabilidades
Abrir Chamadas.
« Ensino Médio completo. Consultar Base de?oll_(:ltago_es par
. ~ ver se 0 problema ja foi solicitado ou
e Capacidade de observacéao. T
. 0 servico é novo.
e Saber trabalhar em equipe. .
Sab . Consultar Base de Acontecimentos
_ * Saber com:Jnlcar—se. para ver se pode repassar a solugcéo
Secretario | ¢ Autocontrole. do problema.
* Ser criativo. Se necessario repassar problema
e Ser atencioso. para nivel II.
¢ Possuir Dinamismo. Caso solucione o problema, registrar
solucdo na base de registro de
atividades.
e Ensino Pds-médio ou Receber chamada de nivel Il.
Profissionalizante. Prestar Suporte em computadores e
e Saber Trabalhar em Equipe. periféricos do campus.
Técnico em Ser Criativo, Flexivel, ser Se o problema néo for relacionado
paciente. ao suporte técnico, abre chamada
Manutenc&o | * Saber comunicar-se com nivel Ill.
e Graduacao na area de Receber chamada de nivel Ill.
informética, fixado na forma da Prestar servigcos de suporte em
Lei Estadual N° 15.050 de redes e infraestrutura que exigem
Analista d 12/04/2006. maior conhecimento.
nalistade | , possuir Raciocinio Numérico e Se o problema estiver relacionado a
redes Légico. servicos prestados a terceiros, abrir
e Possuir Senso Analitico. chamada com nivel IV.
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Continuac¢édo Quadro 7

e Graduacdo em Administracgéo, e Fazer verificacdo de matérias para
fixado na forma da Lei Estadual realizar manutencao.
N° 15.050 de 12/04/2006. e Solicitar compra de produtos.
Capacidade de Lideranga ou e Receber produtos e distribui-los.
Graduagdo na area de e Direcionar avaliacéo de
informatica, fixado na forma da experiéncia.
Lei Estadual N° 15.050 de e Solicitar efetivag&o de funcionarios.
12/04/2006. . e  Monitorar funcionarios, servigos e

* Saber Trabalhar em I_Eque. contratar funcionarios.

Gerente e Capacidade de Administrar

Conflitos.

e Capacidade de Lideranca.

Fonte: Préprio Autor

4.2.3 Proposta de Workflow de Suporte

Ao analisar o servico de suporte prestado pelo NTI, foi desenvolvida uma
proposta de Workflow para o mesmo. Este Workflow classifica-se como sendo do
tipo administrativo, pois engloba atividades repetitivas, e tarefas ndo tdo complexas
de suporte. A proposta conta com boas praticas do ITIL para que o servi¢co prestado
seja de qualidade e com maior eficiéncia.

Porém, para que a proposta seja utilizada, alteracdes teriam que ser feitas

dentro do NTI, tais como, infraestrutura e mudanc¢as no quadro de funcionarios.

4.2.3.1 Descricao do Workflow de Suporte

O Workflow apresenta quatro bases de dados, sendo, base de solicitacdes,
base de registros de servicos, base de dados dos acontecimentos e a base de
dados de gerenciamento de ocorridos.

+ Base de Solicitagdes: Esta base registra todas as solicitagdes de servicos que
foram recebidas, para facilitar o atendimento e para que ocorra agilidade ao
fornecer resposta ao cliente.

+ Base de Registros de Servicos: Responsavel por armazenar todas as
informacdes dos servicos que foram prestados, como por exemplo, qual
servico foi realizado, qual funcionario prestou o servigo.

+ Base de dados dos acontecimentos: Todas as solu¢gdes dos incidentes seréo
gravadas, esta base facilita o trabalho dos profissionais que solucionam o
problema, e se acaso o problema ocorrer novamente, ja havera uma solucao

pronta.



37

 Base de gerenciamento de ocorridos, esta base registra a solucdo do
problema imediatamente, assim que resolvido, e a solugcdo sera exportada
para a base de dados dos acontecimentos.

De acordo com (Axelos, s.d.) a utilizacdo de processos para gerenciar
incidentes, coopera para que tenha reducdo nos tempos de servigos, além de
garantir a qualidade dos mesmos. Sendo assim, utilizacdo dessas bases em um
Workflow é de extrema importancia, pois com a utilizacdo dessas, havera maior
eficiéncia e agilidade na prestacao de servigos de suporte, grande reducéo de tempo
que funcionérios terdo para solucionar um problema, além de maior satisfacdo dos
clientes, que receberdo uma solucao mais rapida. Atualmente o NTI ndo conta com
nenhum tipo de gerenciador de incidentes.

Além das bases apresentadas, o fluxo de trabalho esta dividido em cinco
niveis, apresentando diferentes papéis dentro do processo. De acordo com Sortica e
Carvalho (2004), o ITIL atribui papéis e responsabilidades especificas para cada
funcionéario, para que ocorram melhorias no processo. Os cinco niveis estdo
apresentados abaixo, e a proposta completa do Workflow pode ser vista no
Apéndice - C.

* Primeiro Nivel

O papel principal dentro deste nivel é representado por um secretario. Neste
nivel um secretario recebe uma solicitacdo de um usuério, realizada através de um
sistema, ou por meio de telefonema, em seguida consulta a base de dados de
solicitacdo para ver se o pedido ja foi solicitado antes, caso ja tenha sido solicitado
ele retorna para o usudrio o previsto para a solucéo e finaliza a tarefa, caso nao
tenha sido solicitado ele abre a solicitacdo e consulta a base de acontecimentos e
repassa a solucdo, se houver. Se o problema ndo for resolvido ele sera
encaminhado para o nivel Il, caso seja resolvido o secretario vai visualizar se o
problema é frequente, sendo frequente ele vai ser repassado para o nivel Il, caso
nao seja ele sera finalizado.

A definicdo desse nivel é de grande importancia ja que atualmente o NTI nédo
conta com este tipo de servico, a chamada por um suporte € realizada através de
telefone, e qualquer funcionario que estiver la no momento faz o atendimento. No
caso se tiver apenas um funcionario presente, 0 mesmo nao pode sair para prestar
suporte. Com a implantacdo de um secretério, as chamadas seréo todas atendidas

com maior eficiéncia e garantia de qualidade, ja que o ITIL define que ocorra



treinamento adequado para pessoas em suas determinadas fungbes. A

representa o primeiro nivel dentro do Workflow.

Figura 5: Primeiro Nivel de Suporte
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Figura 5
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Fonte: Préprio Autor

Neste nivel a figura principal é representada por um técnico em manutencao.

Quando receber a solicitacdo o técnico vai analisar se precisara de matérias para

tentar resolver o incidente, caso seja necessario ele vai abrir um pedido para o nivel

quatro, e caso néo precise ele vai tentar solucionar o problema. Caso ele consiga

solucionar, a solucdo serd registrada na base que gerencia as ocorréncias e

exportada para a base de dados dos acontecimentos, assim 0 processo sera

finalizado. Caso o Incidente ndo seja solucionado ele sera encaminhado para o nivel

Atualmente o NTI conta com dois estagiarios que fazem o papel de técnico,

eles ajudam a dar o suporte necessario ao campus, porém eles ndo podem resolver

todos os problemas, pois existem servicos mais complexos que exigem um grau

especifico de conhecimento. O segundo nivel pode ser analisado na Figura 6.
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Figura 6: Segundo Nivel de Suporte
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Fonte: Préprio Autor
* Terceiro Nivel

O terceiro nivel possui como representante um analista de redes. Neste nivel
as atividades ja sdo mais complexas, e quem recebe o problema e tenta soluciona-lo
€ um analista de redes. O analista vai analisar se precisa de materiais para tentar
uma possivel solucdo, e caso necessite vai solicitar o quarto nivel, caso nao precise,
ele tenta solucionar o problema.

Caso ele consiga resolver, a solucdo vai ser armazenada na base de dados
gue gerencia os ocorridos, em seguida exportada para a base dos acontecimentos e
0 processo ¢ finalizado. Caso nao consiga solucionar, o problema é repassado para
0 quarto nivel.

A necessidade de um analista € de extrema importancia, ja que o NTI ndo
conta com nenhum funcionério que tenha maior conhecimento especifico, pois 0s
servicos mais complexos de serem realizados cabem a um funcionério com maior
habilidade e conhecimento para solucionar o problema. O terceiro nivel pode ser
visualizado na Figura 7.
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Figura 7: Terceiro Nivel de Suporte
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Fonte: Préprio Autor
* Quarto Nivel

No quarto nivel o papel que possui responsabilidades € o gerente. Ele
recebe solicitagcbes da falta de produtos necessarios para prestar devido suporte,
assim, ele tem a responsabilidade de analisar o estoque para ver se o produto existe
no local, ou se sera necessaria a compra do mesmo. Caso seja necessario comprar
o produto, € de sua responsabilidade fazer pedido para um agente externo.

Além de receber solicitacdes de falta de produtos, o gerente é solicitado
caso ocorram problemas que podem ser sanados apenas por um agente externo,
um exemplo de solicitacdo que pode ocorrer, € quando existir problemas com
provedores de internet, o gerente recebe a solicitacdo do incidente e repassa para
um agente externo que ficara responsavel por corrigir o problema.

Existe a necessidade de um gerente no NTI, j& que atualmente 0 mesmo
nado conta com este servico, a existéncia desse profissional seria de grande
importancia para a geréncia dos processos e para a existéncia de um controle

administrativo. A Figura 8 representa o quarto nivel do Workflow.
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Figura 8: Quarto Nivel de Suporte
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Fonte: Préprio Autor
* Quinto Nivel

Neste nivel a responsabilidade de solucionar um problema ndo € de direito
do NTI, assim quem estd representado neste nivel sdo agentes externos. O
incidente sera repassado para agentes externos ao NTI. O agente externo pode ser
um prestador de servicos, como, provedor de internet, outros departamentos da
faculdade, como, departamento de Rela¢cdes Humanas ou de compras.

Os agentes externos vao receber o problema e tentar soluciona-lo. Caso ele
consiga encontrar a solugdo, a mesma sera retornada para o nivel IV. Caso ndo
consiga ele podera abrir chamada com outros agentes externos, para que possa

obter solucéo do problema. A Figura 9 apresenta o quinto nivel do Workflow.

Figura 9: Quinto Nivel de Suporte
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Fonte: Préprio Autor
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4.2.4 Proposta de Workflow de Treinamento

A proposta do fluxo de treinamento classifica-se como sendo do tipo ad hoc,
pois envolve coordenacdo humana, e as atividades ndo sao previsiveis, porém
apresentam metas a serem alcancadas. Este tipo de Workflow também é
caracterizado por possuir pouca estrutura, e permitir a modificacdo dos processos
em tempo de execugao.

Este fluxo pode permitir que pessoas diferentes apliguem o treinamento, por
exemplo, o gerente é responsavel por aplicar o treinamento em um primeiro técnico
de manutengdo, na contratacdo de um novo técnico, o responsavel por fazer o
treinamento pode ser o técnico atual e ndo mais o gerente.

O fluxo de treinamento é composto por trés niveis, que serdo apresentados

abaixo, ja a proposta completa pode ser vista no Apéndice - D.

* Primeiro Nivel

Neste nivel os supostos funcionarios passaram por um treinamento, e cada
cargo passara por um treinamento adequado ao seu tipo de servico prestado no qual
poder& ser secretério, técnico em manutencdo e Analista de redes. O Unico papel
que nao passara por um treinamento realizado diretamente no NTI sera o gerente,
pois 0 mesmo devera ser contratado possuindo experiéncia na area de gerencia, ou
seu treinamento devera ser realizado em outro departamento da universidade.

Apos finalizar o treinamento cada participante passara por um tempo de
experiéncia. Ao final do tempo de experiéncia sera realizada uma avaliagdo. Este

nivel pode ser visualizado na Figura 10.
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Figura 10: Primeiro Nivel de Suporte
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« Segundo Nivel

O segundo nivel fica a cargo do gerente, pois ele € o responsavel por aplicar
uma avaliacdo no suposto funcionario que saiu do tempo de experiéncia. Cabe ao
gerente enviar ao departamento de Rela¢gdes Humanas o resultado da avaliagédo do

participante. A Figura 11 apresenta o segundo nivel do Workflow de treinamento.
Figura 11: Segundo Nivel de Treinamento
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Fonte: Préprio Autor
» Terceiro Nivel

O atuante do terceiro nivel € o departamento de Relacbes Humanas da
universidade, que € responsavel por fazer as contratacdes de funcionarios para o

campus. O resultado da avaliagdo do participante no processo de contragdo é
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repassado para o RH, e eles decidirdo se sera realizada a dispensa ou a efetivacdo

do funcionario. A Figura 12 apresenta o terceiro nivel.

Figura 12:; Terceiro Nivel de Treinamento
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4.3 INDICACAO DE FERRAMENTA PARA IMPLANTAGCAO DO WORKFLOW

Os sistemas gerenciadores de Workflows atuam como provedores de
suporte computadorizado em suas automacbes procedimentais, com a
responsabilidade de gerenciar a sequencia das atividades de trabalho, eles atuam
definindo, gerenciando e executando completamente um Workflow. (PEREIRA E
CASANOVA, 2006).

Existem diferentes tipos de sistemas de gerenciamento de Workflow no
mercado atualmente, e alguns deles podem ser indicados para serem utilizados pelo
NTI, assim ndo sera necessaria a construcdo de um software préprio. Umas das
ferramentas que poderiam ser utilizadas estdo apresentadas baixo.

Oracle Workflow: E uma ferramenta complexa e sofisticada que permite
modelar, automatizar e melhorar continuamente um processo de negocio de maneira
facil, utilizando um processo de arrastar e soltar (ORACLE, s.d.).

Essa ferramenta disponibiliza um ambiente administrativo que permite ao
gerente, fazer acompanhamento dos processos, testes, e personalizar o ambiente
de trabalho.

Para facilitar a vida do usuario a ferramenta disponibiliza documentacdes
gue atuam como guias para ajudar os administradores e 0S usuarios em suas
davidas, além de fornecer treinamentos e suporte a equipe através de cursos
ministrados pessoalmente ou online (ORACLE, s.d.).
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Uma das desvantagens da utilizagcdo desta ferramenta pelo NTI seria o
custo, apesar de nao ter sido possivel identificar o valor da ferramenta, a mesma néo
€ gratuita, e seria necessario uma quantidade maior de recursos.

Outra ferramenta que poderia ser utilizada seria a YAWL, desenvolvida pelo
Yahoo, € um sistema gratuito de Workflow/BPM capaz de integrar com recursos
organizacionais e servicos externos da web. A ferramenta permite lidar com
transformacdes de dados mais complexos, além de apresentar um designer grafico
intuitivo (YAWL, s.d.).

Apesar de ser gratuita e apresentar vantagens, a ferramenta também
apresenta problemas e um deles, € a falta de tratamento de excec¢fes que podem
ocorrer na interface, este problema pode gerar desperdicios de tempo, pois 0s
usuarios terdo que descobrir o erro, ja que a ferramenta n&o o aponta.

Porém se a escolha for construir um software préprio a ferramenta YAWL
pode ser utilizada como background, assim, podera ser desenvolvido apenas uma

interface prépria onde ocorra o tratamento necessario com relacédo a excecoes.

4.4 VALIDACAO DO WORKFLOW

Para realizar a validacdo dos Workflows, os mesmos foram apresentados ao
funcionario responsavel do NTI. O primeiro passo foi apresentar ao funcionario quais
0s papeis que estdo envolvidas no fluxo de trabalho, ap6s esta apresentacado, a
proposta completa do Workflow foi apresentada e explicada.

O profissional considerou a proposta importante e necessaria, assim poderia
ser trabalhado com uma demanda maior de servi¢os, o0 que € inviavel atualmente, ja
que existem poucos funcionarios.

Além do aumento da demanda de servicos, considerou importante a
existéncia de um gerente e um analista de redes, ja que atualmente a maior parte
dos servicos esta ligada em nivel operacional e ndo estratégico.

Mostrou bastante satisfacdo na utilizacdo de bases de dados para
armazenar 0S servicos, ja que nao existe nenhum tipo de controle, sobre as
demandas.

O funcionario ndo sugeriu alteracdes e sugeriu: “[...] que a proposta fosse

apresentada a diretoria para uma possivel implantacao”.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Todos os estudos realizados sobre Workflow e processos de negdcios
contribuiram de forma significativa na identificagdo e criacdo de Workflows para
automatizar e melhorar os processos dentro do NTI, conseguindo assim, alcancar o
objetivo geral deste trabalho.

Foram realizadas técnicas para levantamento de dados e identificacdo do
fluxo atual do NTI, com base nessas analises chegou-se a conclusdo que néo existe
um fluxo atual, assim foram construidas duas propostas de Workflow considerando
um cenario ideal.

Para comecar a construcdo dos fluxos, foram identificados papéis
considerados necessarios dentro do NTI, pois para lidar com as demandas de
servicos ficou evidente a importancia de cada papel indicado, e a falta deles
poderiam afetar diretamente nos servigos prestados.

As construcdes dos Workflows contaram ainda com a utilizacdo de técnicas
baseadas no ITIL e o apoio da notacdo de BPMN. Foram desenvolvidos dois
modelos, o primeiro modelo permite automatizar o servico de suporte prestado pelo
NTI, j& o segundo, propde um fluxo de treinamento a funcionarios futuros.

Para realizar a implantacdo dos Workflows propostos, também foram
indicados alguns sistemas gerenciadores ja existentes, pois estes poderiam ser
utilizados pelo NTI, eliminando assim a necessidade da construcdo de um novo
sistema.

Durante a realizagcéo da validacdo dos modelos, ficou evidente a importancia
e a contribuicdo que a proposta pode proporcionar ao NTI. A automatizacdo dos
processos e a definicdo de papéis poderiam aumentar a capacidade de lidar com a
demanda de servicos, além de prestar servicos com maior eficiéncia, qualidade e
agilidade.

Como trabalhos futuros sugere-se que seja realizada a implantacdo dos
modelos propostos, além de fazer avaliagbes e andlises sobre a viabilidade da
utilizacdo das ferramentas propostas neste trabalho. Sugere-se também que seja

feito um planejamento para a implantacéo das solugdes propostas.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE APLICAGCAO PARA LEVANTAMENTO DE DADOS

1. Qual sua funcéo dentro do NTI?
R:

2. Em média, quantos servicos sdo executados por dia?
()Uum;
( ) Daois;
() Trés;

( ) mais;

Se a resposta for mais, quantos?
R:

3. Para realizar os seus servicos, vocé depende de outro setor ?
() Sim
()Nao

4. Quantas pessoas sao superiores a vocé dentro do NTI?
() Umg;
( ) Duas;
() Trés;

5. Quantas pessoas trabalham com vocé?
() Umg;
( ) Duas;
() Trés;
( ) Mais;

Se aresposta for mais, quantas?
R:
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. As tarefas sao divididas claramente entre os funcionarios?

R:

Existe um gerenciamento utilizado sobre os servigos realizados? Caso a
resposta seja sim, qual?
R:

. O NTI trabalha com algum tipo de historico de servicos?? Caso a resposta
seja sim, qual?
R:

. Como vocé faz o gerenciamento de suas tarefas?

R:
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APENDICE B — RESPOSTA ESCANEADAS REFERENTES AO QUESTIONARIO DE

LEVANTAMENTO DE DADOS

e Respostal

2, Erm média, quantos servigos s3o axecutados por dia ?
{3 Umy;
{ ) Doig;
1) Trés;

[ mais;

Se aresposta for mals, quarntos?

R:.rghb'l Lll-D. rﬁ

3, Para realizar o5 seus servipos, vool depends de outro setor 7
{1 Slm

hieo

4, Quantas pessoas 550 supenores 8 vood dentro do NTIF
[ ) Urna,

e Duas;

[ ) Trés;

8. Quantas pessoas trabalham com vocé?
[ ) Urna;
[ ) Duas;
[ ) Trés;

p(Maita;

Ge o resposta for mais, guantas?
R

B. As tarefas sfo divididas claramente enire os funciondrios?

R: AR sl Al I F ol e AVNE

7. Exlste wm gerenclamento utlzado sobre os senvigos realizados? Caso a
reepoeta saja sim, qual?

R_Ylag

B O WTI trabakha com algum fipo de historco de servigos??  Caso a
reeposta seja sim, qual?
-

R_Yiag




Resposta 2

1. Qual sua fungéo dentro do NTI?
m

2. Em média, quantos esrvigos s8o executados por dia 7
{ yUm;
{ ) Dois;
[ ) Trés;

() mais;

Se a msposta for mais, quaniosT

RM@@M@&MW

mwgﬂbmm, ALl mmw:ﬂlb& mrnpﬁm.

3. Para realizar os seus senigos, vood depende de outro setor 7
[} Gim
(Mo

4. (Quantss pessoas afo superiores a vood dentro do NTIT
() Uma;
() Duas;
[ ) Trés,

5. Quantas pessoas trabalham com vood?
{ ) Uma;
() Duas;
[ ) Trigs;
[} hais;

S& | respoeta for mais, quantaa?
R:

G. As tarefas sdo divididas claramente entre os funcionarios?

LAaR ey, AT ST
@ anfoenader we Fraon e
7. Biste um gerenciamento utilizado sobra os servigos realizados? Caso a
resposta esja sim, qual?

8. O NTI trabalha com algum tipo de histbrico de serigos?? Ceso |
rasposta seja sim, qual?
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APENDICE C — IMAGEM DA PROPOSTA DE WORKFLOW DE SUPORTE
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H
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Finalizar
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Tem o produto

Repassar o

Nivel 5

produto
Recene
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uso Finalizar
P
. Salicitar
Nao Froduto

- sim
z
H Prablema é "

falta de Mo

produtos

Retarna
solugio para >
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Problema € de
produtos
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APENDICE D — IMAGEM DA PROPOSTA DE WORKFLOW DE TREINAMENTO
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ANEXO | — PERFIL PROFISSIOGRAFICO DO CARGO DE AGENTE UNIVERSITARIO — IEES

Perfil de Técnico Administrativo — Secretario

GOVERNQ DO
PARANA

ANEXO Il (RES. CONJ. N.= 001/2007 - SEAP/SETI) — cont.

Ficha de Perfil Pmﬁssiugrﬁﬁ{:u’du Cargo de Agente Universitario - IEES
FUNCAQ: TECNICO ADMINISTRATIVO

Codigo da Funcao: 2013 Carga horaria: 40 horas semanais
CBO:- 411010 Jomada: 8 horas diarias
ESCOLARIDADE EXIGIDA

Ensino Médio completo
Descrigao sumaria das tarefas

Executar servigos administrativos nas dreas de recursos humancs, finangas, académicas,
logistica e de administrag&o geral; atender ao pablico.

Descrigido detalhada das tarefas que compdem a Funcio

1. Realizar trabalhos administrativos da Instituig@o nas reas de recursos humanos,

finangas, académicas, logistica e de administragéo geral.

Atender ao publico intermo e externo.

Fazer e atender chamadas telefdnicas obtendo e fomecendo informagbes.

Preparar relatorios e planilhas de calculos diversos.

Elaborar documentos administratives, tais como oficio, informagdc ou parecer

técnico, memorandos, atas etc.

Secretariar as unidades.

Orientar, instruir e proceder a tramitag@o de processos, orgamentos, contratos e

demais assuntos adminisirativos.

8. Elaborar levantamentos de dados e informagdes.

9. Participar de projetos na area administrativa ou outra.

10. Participar de comissdes & grupos de trabalhos, quando designado.

11_Efetuar registro, preenchimento de fichas, cadastro, formulrios, requisicies de
materiais, quadros e outros similares.

12_Elaborar, sob orientag@o, planos iniciais de organizagdo, graficos, fichas, roteiros,
manuais de senvigos, boletins e formularios.

13. Elaborar estudos objetivando o aprimoramento de normas e métodes de trabalho.

14_Proceder as operagdes micrograficas, seguindo normas técnicas.

15. Arquivar sistematicamente documentos e microfilmes.

16. Manter crganizado e ou atualizar arquives, ficharios e outros, promovendo medidas
de preservacio do patrimdnio documental.

17_ Audliar na organizagdo de promogdes culturais e outras.

18.Receber, conferir, ammazenar, controlar e eniregar produtos, materiaiz e
equipamentos no almoxanfado ou em outro local.

19_ Audiliar na manipulagdo de medicamentos, sob supervisio.

20. Participar de programa de treinamento, quando convocado.

21.Zelar pela conservagio, limpeza e manutencdo dos equipamentos e ambiente de
trabalho.

22 Executar tarefas pertinentes & area de atuagdo, utiizando-se de eguipamentos e
programas de informatica.

23_Executar outras tarefas compativeis com as exigéneias para o exercicio da fungo.

e

Mm

16



GOVERNMND DO

PARANA

Competéncias pessoais para a Fungio

1. Demonstrar atengSo 6. Dinamismo

2. Iniciativa 7. Comunicar-se

3. Trabalhar em equipe 8. Autocontrole

4. Flexibilidade 9. Capacidade de observacio
5. Criatividade 10. Senso de organizagio

Requisitos para ingresso

e

Existéncia de vaga no Cargo e na Classe.

Aprovagio em concurso plblico de provas ou provas e titulos.

Inspe¢do e avaliagdo médica de cardter eliminatdrio.

Podem ser solicitadas outras exigéncias vinculadas ao exercicio do cargofunggo
contempladas no edital de regulamentag&o do concurso plblico.

Requisitos para desenvolvimento

O= constantes da Lei Estadual n.® 15.050 de 12 de abril de 2006.

17
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Perfil de Técnico em Manutencéo - Técnico em Informatica

GOVERMNOD DO

PARANA

ANEXO Il (RES. CONJ. N.° 001/2007 - SEAP/SETI) — cont.

Ficha de Perfil Profissiografico do Cargo de Agente Universitario — IEES

FUNCAOQ: TECNICO EM INFORMATICA

\Codigo da Fungao: 2027 ICarga horaria: 40 horas
CBO: 317110 __Homada: 8 horas diarias
ESCOLARIDADE EXIGIDA

Ensino Pos-médio ou Profissionalizante

Descrigio sumaria das Tarefas

Executar servicos de programagio de computadores, processamento de dados, dando
isuporte técnico. Orientar os usuarios para ulilizagdo dos softwares e hardwares.

Descrigao detalhada das tarefas que compodem a Funcao

1. Elaborar programas de computador, conforme definigio do analista de informatica.

2. Instalar e configurar sofiwares e hardwares, orientando os usuarios nas especificagbes
e comandos necessarios para sua utilizagSo.

3. Organizar e confrolar oz materisiz necessdrios para a execugdo das tarefas de
operagio, ordem de senigo, resultados dos processamentos,  suprimentos,
bibliografias etc.

4. Operar equipamentos de processamento automatizados de dados, mantendo ativa
toda a malha de dispositivos conectados.

5. Interpretar as mensagens exibidas no monitor, adotando as medidas necessarias.

6. Nofificar e informar aos usuérios do sistema ou ao analista de informatica, sobre
gualquer falha ocomida.

7. Executar e controlar os semnvicos de processamento de dados nos equipamentos gue
opera.

8. Executar o suporte técnico necessario para garantir o bom funcionamento dos
eguipamentos, com substituicio, configuragio e instalagio de médulos, partes e
componentes.

9. Administrar copias de seguranga, impress8o e seguranga dos eguipamentos em sua
area de atuagio.

10. Executar o controle dos fluxos de afividades, preparago e acompanhamento da fase
de processamento dos servicos efou monitoramento do funcienamento de redes de
computadores.

11. Participar de programa de treinamento, quando convocado.

12. Controlar e zelar pela cometa utilizagSo dos equipamentos.

13. Ministrar treinamento em area de seu conhecimento.

14. Auxiliar na execugdo de planocs de manuten¢do, dos equipamentos, dos programas,
das redes de computadores e dos sistemas operacionais.

15. Elaborar, atualizar & manter a documentagio técnica necessaria para a operagio
manutengdo das redes de computadores.

16. Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da fungio.

36
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GOVERNMND DO

PARANA

Competéncias pessoais para a Funcio

1. Demonstrar atengo 8. Dinamismo

2. Iniciativa 9. Raciocinio sintético
3. Trabalhar em equipe 10. Raciocinio analitico
4. Flexibilidade 11. Raciocinio e logico
5. Criatividade 12. Paciéncia

6. Senso de organizagio 13. Comunicar-se

7._Capacidade de observagio
Requisitos para ingresso

Existéncia de vaga no Cargo € na Classe.

. Aprovago em concurso piblico de provas ou provas e titulos.

Registro profissional no drgo de classe para as fungdes cujo exercicio profissional
esteja regulamentado por Lei.

Inzpe¢do e avaliagio médica de carater eliminatorio.

Podem ser solicitadas outras exigéncias vinculadas ao exercicio do cargofungdo
contempladas no edital de regulamentagio do concurso piblico.

ol

ok

Requigitos para desenvolvimento

0s constantes da Lei Estadual n.® 15.050 de 12 de abril de 2006.

ar




Perfil de Analista de Redes - Analista de Informéatica

—

GOVERMNOD DO

PARANA

ANEXO 1 (RES. CONJ. N 00172007 - SEAP/SETI) — cont.

Ficha de Perfil Profissiogréfico do Cargo de Agente Universitario - IEES

FUNCAO: ANALISTA DE INFORMATICA

Codigo da Fungao: 1003 Carga horaria: 40 horas semanais

CBO: 212405 Jomada: 8 horas diarias

ESCOLARIDADE EXIGIDA

Graduagao na area de informatica, ixado na forma da Lei Estadual N° 15,050 de 12/04/2006.

Descricao sumaria das tarefas

Desenvolver e implantar szigtemasz infomatizados, escolhendo femamentas de
desenvolvimento, especificando e codificando programas.  Administrar  ambiente

informatizado, prestar treinamento e suporte téonico 808 USUANDS.

Descricao detalhada das tarefas que compoem a Funcao

1. Desenvolver frabalhos de natureza técnica na area de informatica, visando o
atendimento das necessidades dos usuarios da instituicio, podendo atuar em uma
ou mais especificagdes que essa fungdo abrange.
Desenvolver, implantar e dar manutengdo nos sistemas de informagdo.
Identificar e cormigir falhas nos sistemas.
Prestar suporte t&cnico e metodoldgico no desenvolvimento de sistemas.
Planejar, administrar dados, banco de dados em ambiente de redes.
Estudar & ou disseminar os recursos de software e hardware tanto voltados ao
tratamento de informagies como voltados a comunicagio de dados em ambientes
interconectados.
7. Prestar suporte técnico voltade & manutengo de software basico e & seguranca
fisica e logica de dados.
8. Planejar, desenvolver & manter projetos de redes de comunicagio de dados.
9. Desenvolver e implantar métodos e fluxes de trabalhos voltados & ofimizacgo das
atividades operacionais.
10. Participar de programa de treinamento, quando convocado.
11. Participar, conforme a politica intema da Instituigio, de projetos, cursos, eventos,
convenics e programas de ensino, pesquisa e extensdo.
12. Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da fungdo.

& Ln ke Lo b

Competéncias pessoais para a Funcio

1. Raciccinio abstrato 7. Concentragso

2. Iniciativa 8. Fexibiidade

3. Raciocinio numerico 9. Crialividade

4. Raciocinio logico 10. Iniciativa

5. Capacidade de sintese 11. Capacidade de memarizagSo
6. Sen=o analitico 12. Observar detalhes

Requisitos para ingresso

Existencia de vaga no Cargo e na Classe.

Aprovagio em concurso pdblico de provas ou provas e titulos.

Registro profissional no drgéo de classe para as funges cujo exerciclo profissional
esteja regulamentado por Lei

Inspecio e avaliagdo medica de carater eliminatdrio.

Podem ser solicitadas outras exigéneias vinculadas ao exercicio do cargoffungéo
contempladas no edital de regulamentacdo do concurso pablico.

MR N

Requisitos para desenvolvimento

DOs constantes da Lei Estadual n® 15.050 de 12/04/2006.
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Perfil de Gerente - Administrador ou Analista de Informéatica

—

GOVERMNOD DO

PARANA

ANEXO | (RES. CONJ. N." 0012007 - SEAPISETI)

Perfil Profissiografico das Fungdes componentes da Classe |

Ficha de Perfil Profissiografico do Cargo de Agente Universitario - IEES

FUNCAOQ: ADMINISTRADOR
Codigo da Fungdo: 1001 Carga horaria: 40 horas semanais
CBO: 252105 __|Jomada: 8 horas diarias
ESCOLARIDADE EXIGIDA

Graduagio em Administragao, fixado na forma da Lei Estadual N° 15.050 de 12/0472006.

Descricao sumaria das tarefas

Planejar, organizar, controlar e assessorar as organizagbes nas diversas areas;
implementar programas e projetos; elaborar planejamento organizacional, promover
estudos de mniunﬂiza@ g confrolar o desempenho organizacional.

Descricao detalhada das tarefas que compoem a Funcao

1.

U

MNm

Planejar, organizar, controlar, supervisionar, auditar e assessorar a |IES nas suas
diversas areas.

Elaborar, executar e acompanhar programas, projetos, pesquisas e estudos nas
respectivas areas.

Elaborar planejamento organizacional.

Participar, conforme a politica interna da Instituic&o, de projetos, cursos, eventos,
convénics e programas de ensino, pesquisa e extensao.

Preparar relatorios, planilhas, informagbes e pareceres técnicos para expedientes
& processos sobre matéria propria do Orgdo e proferir despachos interlocutorios e
preparatorios de decisféo superior.

Participar de programa de freinamento, quando convocado.

Executar tarefas pertinentes & drea de atuacSo, utilizando-se de equipamentos e
programas de informatica.

Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da fungo.

Competéncias pessoais para a Funcao

Iniciativa 6. \isao criica

Lideranga 7. Capacidade de comunicagio
Capacidade de sintese 8. Capacidade de analise
Capacidade de negociagio 9. Administrar conflitos
Raciocinio lbgico 10. Trabalhar em equipe

LN ke b

Requisitos para ingresso

. Existencia de vaga no Cargo e na Classe.

Aprovagio em concurso plblico de provas ou provas e titulos.

Registro profissional no Org8o de classe para as fungdes cujo exercicio
profissicnal ezsteja regulamentado por Lei.

Inspegdo médica de carater eliminatoric

Podem ser solicitadas outras exigéneias vinculadas ao exercicio do cargoifungio
contempladas no edital de regulamentagio do concurso plblico.

Requisitos para desenvolvimento

Os constantes da Lei Estadual n® 15.050 de 1204/2006.
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GOVERNMND DO

PARANA

ANEXO 1 (RES. CONJ. N.* 00172007 - SEAP/SETI) — cont.

Ficha de Perfil Profissiogréifico do Cargo de Agente Universitério - IEES

FUNGCAO: ANALISTA DE INFORMATICA

Codigo da Fungao: 1003 Carga horaria: 40 horas semanais

CBO: 212405 Jomada: 8 horas diarias

ESCOLARIDADE EXIGIDA

Graduagao na area de informatica, fixado na forma da Lei Estadual N® 15.050 de 12/0472006.

Descricao sumaria das tarefas

Desenvolver e implantar sigtemasz informatizades, escolhendo fermamentas de
desenvolvimento, especificando e codificando programas. Administrar  ambiente
informatizado, prestar treinamento e suporte técnico aos usuanos.

Descricao detalhada das tarefas gue Compoem a FUncao

1. Desenvolver frabalhos de natureza técnica na area de informatica, visando o
atendimento das necessidades dos usuarios da instituigio, podendo atuar em uma
ou mais especificagdes que essa fungdo abrange.
Desenvolver, implantar e dar manutengdo nos sistemas de informagdo.
Identificar e cormigir falhas nos sistemas.
Prestar suparte técnico € metodologico no desenvolvimento de sistemas.
Planejar, administrar dados, banco de dados em ambiente de redes.
Estudar & ou disseminar os recursos de software e hardware tanto voltados ao
tratamento de informagies como voltados a comunicagio de dados em ambientes
interconectados.
7. Prestar suporte técnico voltade & manutengo de software basico e & seguranca
fisica e logica de dados.
8. Planejar, desenvolver & manter projetos de redes de comunicagio de dados.
9. Desenvolver e implantar métodos e fluxes de trabalhos voltados & ofimizacgo das
atividades operacionais.
10. Participar de programa de treinamento, quando convocado.
11. Participar, conforme a politica intema da Instituigio, de projetos, cursos, eventos,
convenics e programas de ensino, pesquisa e extensdo.
12. Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da fungdo.

&k o b

Competéncias pessoais para a Funcio

1. Raciccinio abstrato 7. Concentragso

2. Iniciativa 8. Fexibiidade

3. Raciocinio numerico 9. Crialividade

4. Raciocinio logico 10. Iniciativa

5. Capacidade de sintess 11. Capacidade de memorizagio
6. Senso analitico 12. Obzervar detalhes

Requisitos para ingresso

Existencia de vaga no Cargo e na Classe.

Aprovagio em concurso pdblico de provas ou provas e titulos.

Registro profissional no drgéo de classe para as funges cujo exerciclo profissional
esteja regulamentado por Lei

Inspecio e avaliagdo medica de carater eliminatdrio.

Podem ser solicitadas outras exigéneias vinculadas ao exercicio do cargoffungéo
contempladas no edital de regulamentacdo do concurso pablico.

MR N

Requisitos para desenvolvimento

DOs constantes da Lei Estadual n® 15.050 de 12/04/2006.
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