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. Treinamento

1.1 Falta de conhecimento de uso das solugdes pelo usuario final
1.2 Nao ha sincronia entre o langamento de novas solug¢des e o treinamento dos usuarios e reciclagem
1.3 N&o ha sincronia entre o registro de problemas/duvidas na Central de Atendimento e o treinamento
1.4 Falta de envolvimento dos gestores nos treinamentos (GPCE)

. Canais de Comunicagao

2.1 Existéncia de diversos canais de comunicagao (0800, Setec, gestor, caixa suporte@, listas)
2.2 Ineficiéncia da Central de Atendimento 0800 (Falha no registro, intempestividade, indefinicdo do papel)

. Terceirizacao

3.1 Limitagdes e dificuldades para contratacao (Lei, pregao, baixos salarios)
3.2 Perda de controle sobre processos terceirizados

. Papéis/Responsabilidades

4.1 Acumulo de responsabilidades dos gestores (Inadequacgéao)

4.2 Falta de critérios para definicdo dos gestores

4.3 Excesso de segmentagao e retrabalho (solug¢des individuais replicadas)

4.4 Falta de definicao de solugdes comuns/padronizac¢ao de solugdes/uniformizagao de conceitos
4.5 Falta de mediador (analista de negdcio) — Problema de comunicagao/entendimento

. Prioridades/Tomada de Decisao

5.1 Falta de planejamento/definicdo de prioridades/diretrizes para tecnologia
5.2 Falta de alinhamento estratégico Tl x Negocio

5.3 Processo decisorio ineficaz

5.4 Concorréncia de prioridades

. Integracéo/Alinhamento

6.1 Falta alinhamento entre os processos de trabalho (negécio) e as solugdes de Tl
6.2 Baixa integracao/padronizagao das solugdes
6.3 Multiplicidade de solugdes para o mesmo problema

. Solugdes Departamentais

7.1 Falta de definigao(critérios) clara para atendimento as necessidades departamentais
7.2 Falta de tratamento aos sistemas departamentais

7.3 Uso de solugbes ndo homologadas/sem licenca de software

7.4 Suporte precario

7.5 Solugdes departamentais concorrentes com corporativas/desconhecimento

. Estrutura da Setec

8.1 Dedicacao de mao-de-obra a atividades nao relacionadas diretamente com solugdes de Tl (ex: contratos)
8.2 Falta de dedicagao a prospecgao (pesquisa) de Tl

8.3 Falha no atendimento das regionais (centralizagao)

8.4 Demanda superior a capacidade de resposta

. Infra-estrutura

9.1 Indisponibilidade dos servigos

9.2 Lentidao/baixa performance

9.3 Efeitos colaterais de mudangas em diferentes sistemas

. Gestao da Informacao

10.1 Inconsisténcia de dados (cadastramento)

10.2 Dificuldades para localizagao/recuperagao das informagdes (gestao)
10.3 Falta de informagdes gerenciais/apoio ao processo de trabalho
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12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

22.
23.
24.
25.

Falta de mecanismos de priorizagao
Falta de continuidade das agdes nas transigcdes de gestao
Falta de transparéncia na tomada de decisado de Tl (Atendimento de demandas e Alocagao de Recursos)

4 Falta de analise de viabilidade das demandas antes do envio a Setec

Falta de alinhamento de expectativas (custo/beneficio estimado da demanda x custo/beneficio estimado pelo
usuario)

Velocidade de evolugao do mercado

Complexidade na contratacao/fiscalizagcao dos contratos

Falta de divulgacdo adequada das solugdes de Tl (falha nos canais de comunicagao)
Falta de treinamento no modelo e nas ferramentas de negocio

. Demora no apoio da solicitagdo de treinamento

. Setec como gestora de solugdes de apoio ao negdcio

Inexisténcia de politica de acesso para usuarios nao-servidores
Indefinicdo de gestores para solugdes geradas em projetos

Gestores sem autoridade e/ou conhecimento e/ou comprometimento
Fragmentac&o excessiva das solugdes de TI

Definicao de requisitos restritos a Sede

Instrumentos inadequados para levantamento de requisitos

Alocacao insuficiente de recursos de gestao

Usuario final n&o participa da homologagao

Manual de usuario ndo € instrumento adequado

. Despreparo do atendimento de suporte ao cliente

Deficiéncia no acompanhamento das demandas passadas pelo usuario
Alocacgao de recursos para melhoria de sistemas é deficiente
Dificuldade de identificar melhorias nas versdes dos sistemas
Desenvolvimento de solucdes fora da Setec

Projeto Provedor de Solugao
de TI

Solugao de Tl para implantagao
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. Nem todas as unidades gestoras entregam manual

. Nenhuma unidade gestora entrega roteiro de atendimento para o 0800

. Unidade gestora esta limitada na definicao de prioridades

. Setec elabora roteiros de atendimento para o 0800

. Setec é gestora de algumas solugdes de Tl

. “Sistemas 6rfaos”: Dificuldade de identificar gestores leva a Setec a assumir a gestao de solugdes de Tl
. Indefinicdo/inadequacgéao da responsabilidade para elaborar scripts

. Capacidade de atendimento da Setec inferior a demanda

. Falta definigdo estratégica de prioridades

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
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18.
19.
20.
21.
22.
23.
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26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.

Centralizagao excessiva de Tl

Desperdicio de recursos com: iniciativas paralelas, requisitos indefinidos, solugdes supérfluas

Falta integragao/coordenacéao entre as subunidades da Setec responsaveis pelo desenvolvimento de solugdes
Definicao inadequada de requisitos de infra-estrutura no desenvolvimento de solugdes de Tl

Gestao de mudancgas/configuragao inadequada/insuficiente

Falta visdo sistémica na formulacdo de demandas e no desenvolvimento de solucdes

Demanda de sistemas para resolver problemas gerenciais

Desenvolvimento de solugdes corporativas de Tl para processos de trabalho indefinidos ou pouco maduros
Suporte inadequado para desenvolvimento de sistemas departamentais

Plataforma pouco conhecida/muito especifica para o desenvolvimento de sistemas departamentais
Levantamento de requisitos muito restrito a codificagdo em Java

Falta de critério para avaliar se um sistema deve ser corporativo ou departamental

Falta de método que se adapte ao desenvolvimento com requisitos imaturos (que mudam no decorrer do processo)
Processo de desenvolvimento ndo leva em consideracido os dados existentes nos outros sistemas da Adm. Publica
Falta conhecimento dos sistemas da Adm. Publica (pela Setec)

Descontinuidade administrativa (mudangas nas prioridades)

Falta de estratégia institucional de médio/longo prazo

Postura excessivamente reativa da Setec em relacdo as demandas

Priorizacado do novo desenvolvimento em relagdo a manuteng¢ao das solugdes

Usuario insatisfeito com os requisitos do Sistema (Definidos pelo gestor)

Usuario ndo comunicado das mudangas nos requisitos do sistema

Falta de acordo de nivel de servigo entre a Setec e seus clientes

Demandas equivocadas para a Setec chegando via ouvidoria (conflito de prioridades)

Conjur é apontadora de problemas e ndo assessoria para solugao juridica

Falta de definicdo de responsabilidades entre Setec e Sesap

Falta de acordo de nivel de servigo entre a Setec e provedores internos de servigo (Ex: Sesap)

Estrutura formal da Setec diferente da estrutura de fato (Dificuldade de identificar responsaveis)

Falta de resposavel na Setec para contratagdo de sistemas de informagao

Usuarios nao sao treinados a contento nas solugdes de Tl (falta de treinamento continuado)

Usuarios nao respondem a contento no uso de sistemas em fungao da baixa disponibilidade, sobrecarregando os
gestores (Adm. De problemas)

. Falhas no processo de homologagao (Demora, nao homologagéo, falta de resposta)

. Falta dimensionamento de custo das solugdes

. Falta dimensionamento do esfor¢co para atendimento as demandas x capacidade de atendimento
. Falta de definicdo dos rocessos internos da Setec




