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RESUMO

Na atualidade, o cendrio globalizado altamente competitivo e as novas
regulamentagdes (lei Sarbahes-Oxley e Acordo da Basiléia 2), estdo exigindo das
empresas a utilizagdo de mecanismos de gestdo de TI cada vez mais eficazes e
eficientes. Em fungfio disto, a discussdo sobre modelos de gestdo de TI para
satisfazer esta necessidade tem estado permanentemente em pauta. Dentre estes
modelos, destacam-se o COBIT para governanga de TI e o ITIL para gerenciamento
de servigos, este Ultimo totalmente alinhado com norma ISO/IEC 20000 para
gerenciamento de servigos de TI publicada em 2005. Neste contexto. o trabalho
especifica um método de criagfio de modelo de gerenciamento de servigos de TI a
partir de modelos existentes. O método gera modelos alinhados com a norma
ISO/IEC 20000 e focados tanto no controle como na execugfio dos processos, para
auxiliar na implantagdo de uma gestdo de servigos de TI mais eficiente e eficaz do
que através da utilizagdo isolada dos modelos adotados na sua construcfo. Para
exemplificar sua aplicag@o foram utilizados como entrada os modelos ITIL ¢ COBIT
para gerar 0 modelo GSS-COBITIL, o qual serve para auxiliar na implantagfio mais
consistente do gerenciamento de suporte de servigos de TI, com foco na eficiéncia e
na eficicia. Este modelo adota como alicerce os processos de gerenciamento de
suporte de servigos do ITIL e agrega os componentes do COBIT alinhados com esta
abrangéncia. A utilizagéo do ITIL como alicerce faz com que o GSS-COBITIL esteja
naturalmente alinhado com a norma ISO/IEC 20000. Além disto, tendo em vista que
o papel de TI na estratégia das organizagGes difere de empresa para empresa de
acordo com suas metas de negdcio, o trabalho também apresenta o método de
especializagdo do GSS-COBITIL. Este método foi desenvolvido a partir das
caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI, mapeando-as em um
subconjunto de metas de negécio do COBIT 4.0 relacionadas aos processos do GSS-
COBITIL. Como produto final, 0 método gera um conjunto de diretrizes para a
implantagéo do GSS-COBITIL especificas para a empresa, de acordo com o papel de
TI em sua estratégia. O método de especializagiio do GSS-COBITIL foi aplicado em

um conjunto de empresas que se dispuseram a responder uma pesquisa para esta
finalidade.



ABSTRACT

Nowadays, the highly global competition between organizations and the new
regulations (Sarbanes-Oxley Act and the Basel 2 Accord) are requiring that
organizations use more effective and efficient mechanisms for IT management. The
discussion about IT management models to satisfy this need is permanently going on.
Between these models, stand out COBIT for IT governance, and ITIL for IT service
management. This last one is totally aligned with ISO/IEC 20000 standard for IT
service management, recently published. In this context, this work specifies a method
to create IT service management models using existing models as inputs. The method
generates models aligned with ISO/IEC 20000 and focused both on process
execution and process control to aid in a more effective and efficient IT service
management implementation rather than isolated use of the models adopted on its
construction. The application of the method was exemplified through the use of ITIL
and COBIT as inputs to create the GSS-COBITIL model, a valuable tool to aid in a
more consistent implementation of service support management, focused on
efficiency and effectiveness. This model adopts the ITIL services support
management processes as basis and adds the COBIT components aligned with this
scope. The utilization of ITIL as basis implies that GSS-COBITIL is naturally aligned
to ISO/IEC 20000 standard. Moreover, considering that the role of IT organizations
strategies differs from one enterprise to another depending on their business goals,
this work also presents the specialization method of GSS-COBITIL. This method was
developed mapping the characteristics of IT strategic impact grid into a subset of
business goals of COBIT 4.0 related with GSS-COBITIL processes. As final product,
the method generates a set of directives for GSS-COBITIL implementation, specific
to the organization, according the role of IT in his strategy. The specialization
method of GSS-COBITIL was applied in a set of organizations that participated in a

survey for this purpose.
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KGI Key Goal Indicator (indicador de meta)

KPI Key Performance Indicator (indicador de desempenho)
LIB processo de gerenciamento de LIBeragéo

gerente de LIBeragéo

ME FRTI do Mercado - Estratégia
Monitor and Evaluate

MF FRTI do Mercado - Fabrica

MG FRTI do Mercado Geral

MOF Microsoft Operations Framework

MON dominio de MONitoragio

MS FRTI do Mercado - Suporte

MT FRTI do Mercado - Transigédo

MUD processo de gerenciamento de MUDangas
gerente de MUDangas

oGC Office Government Commerce

PDCA Plan Do Check Act

PLO dominio de PLanejamento e Organizagio



PMI Project Management Institute

PO Plan and Organize

PRE PREsidente

PRO processo de gerenciamento de PROblemas
gerente de PROblemas

RACI Responsible, Accountable, Consulted, Informed

RAG Relativizagio Apurado Geral

RAQ Relativizagdo Apurado Quadrante

RMG Relativizagdo Mercado Geral

RMQ Relativizagdo Mercado Quadrante

SEI Software Engeneering Institute

SLA Service Level Agreement

SPI equipe de SuPorte de Incidentes

SPP equipe de SuPorte de Problemas

SUP quadrante SUPorte

TI Tecnologia da Informagéo

TRA quadrante TRAnsi¢do

TST gerente de TeSTes



1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizagido

O cendrio globalizado e altamente competitivo da atualidade tem demandado que as
empresas oferegam produtos e servigos com uma qualidade crescente a um custo
cada vez menor. Neste cendrio, a Tecnologia da Informag#o (TI) tem se apresentado
como um elemento fundamental para oferecer o suporte aos negécios das empresas e,
muitas vezes, como um fator de diferencial competitivo. Para exercer adequadamente
o seu papel, a Tecnologia da Informag@o deve estar alinhada estrategicamente com as
metas de negécio da empresa. Isto implica na necessidade de utilizagio de
mecanismos de gestdo de TI cada vez mais eficientes e eficazes para prover os
servigos de TI necessdrios ao negécio da empresa. Assim, a temdtica relacionada ao
gerenciamento de servigos de TI vem sendo discutida ha mais de uma década com a
proposi¢8o de modelos para esta finalidade. Segundo OGC (2005a), “o
gerenciamento de servigos de TI trata da oferta e do suporte de servigos de TI
ajustados as necessidades da organizagdo”. O ITIL (Information T echnology
Infrastructure Library), modelo de gerenciamento de servigos de TI mantido pelo
Departamento de Comércio do Governo Britdnico (OGC — Office Government
Commerce), tem uma abordagem baseada “na qualidade de servico e no
desenvolvimento de processos eficazes e eficientes” (OGC, 2005a).

Além do aspecto que foi exposto relacionado & competitividade de mercado, em
meados de 2002, o mundo foi surpreendido por escandalos financeiros em grandes
corporagdes norte-americanas, nas quais a alta dire¢fio fornecia relatérios financeiros
aos seus acionistas apresentando uma situagfio financeira saudavel quando na
realidade isto ndo procedia. Nesta oportunidade, instalou-se uma crise de confianga
no setor corporativo que culminou com a queda das a¢Ses nas bolsas de valores no
mundo todo, especialmente nos Estados Unidos (WEILL; ROSS, 2006). O governo
dos Estados Unidos criou a lei Sarbanes-Oxley (nome dos dois senadores
responsaveis pelo projeto da lei) (GARTNER, 2005b) que determina que os altos
executivos das organizagSes devem atestar “pessoalmente a exatidio das contas de

suas empresas ¢ relatarem resultados mais rapidamente” (WEILL; ROSS, 2006).



Com isto, todas as empresas, norte-americanas ou nfio, com agdes listadas nas bolsas
dos Estados Unidos, passaram a ter que cumprir esta lei.

Além disto, o Acordo da Basiléia 2, aprovado em 2004 em Basiléia na Suiga,
estabelece que os bancos devem possuir metodologias para a gestdo de riscos
operacionais e de crédito e que essas metodologias devem ser publicadas em seus
relatérios de resultados (FERNANDES; ABREU, 2006).

A lei Sarbanes-Oxley € o Acordo Basiléia 2 geraram uma situagio de maior rigor nos
processos de governanga corporativa das organizagdes que implicou, na mesma
medida, em uma preocupagio muito maior com os processos de governanga de TI.
Segundo Weill ¢ Ross (2006), governanca de TI é “a especificagdo dos direitos
decisérios € do framework de responsabilidades para estimular comportamentos
desejaveis na utilizagdo de TI”.

A lei Sarbanes-Oxley passou a exigir que os servigos de TI responsaveis pela geragéo
de fatos contébeis e financeiros oferegam com muito mais rigor: disponibilidade da
informagfo, armazenamento adequado de dados, acompanhamento de auditoria e
gestdo de riscos (FERNANDES; ABREU, 2006). O Acordo da Basiléia 2, por sua
Vvez, passou a exigir um rigor muito maior no processo de gerenciamento de riscos de
TI, tendo em vista o forte envolvimento de TI com a 4rea operacional dos bancos.

A partir dai, os modelos de governanga de TI ganharam maior proje¢do no mercado,
destacando-se entre eles, o COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology) que é um modelo bem abrangente com relagéio aos aspectos envolvidos
na gestdo do ambiente de TI (ITGI, 2005a) com foco no controle de seus processos,
utilizado pelo Banco Central do Brasil como base para a elaboragdo da norma de
avaliagdo da Tecnologia da Informagfio dos bancos brasileiros (FIGUEIREDO,
2003).

Portanto, conforme exposto, este trabalho se desenvolve em um contexto de grande
preocupagdo com os processos de gestio de TI através de designacBes como
gerenciamento de servicos de TI e governanga de TI que possuem focos

diferenciados conforme as defini¢des apresentadas.



1.2 Objetivos

Considerando a contextualizagio apresentada, este trabalho pretende responder as

seguintes questdes: ‘

1. Como elaborar, em alinhamento com a norma ISO/IEC 20000, a partir de
modelos existentes, um modelo para gerenciamento de servigos de TI que
possua foco tanto no controle como na execugfio dos processos e que possa
auxiliar na implantagio de uma gestdo de servicos de TI mais eficiente e
eficaz ?

2. Como adequar um modelo de gerenciamento de servigos de TI, gerado nos
moldes estabelecidos na questdo anterior, a uma determinada empresa, de
acordo com o papel de TI na estratégia desta organizagio ?

Portanto, destas questdes decorrem os objetivos do trabalho que sio os seguintes:

1. Desenvolver um método para criagio de modelo de gerenciamento de
servigos de TI
O objetivo € especificar um método de criagfio de modelo de gerenciamento de
servigos de TI a partir de modelos existentes, alinhado com a norma ISO/IEC
20000, focado tanto no controle como na execugéo dos processos, e que possa
auxiliar na implantagdo de uma gestéio de servigos de TI mais eficiente e eficaz;

2. Desenvolver um modelo de gerenciamento de servigos de TI aplicando o
método de cria¢io de modelo de gerenciamento de servigos de TI
O objetivo € gerar um modelo de gerenciamento de servigos de TI como exemplo
de aplicagéo do método de criagio de modelo de gerenciamento de servigos de TI
especificado para cumprir o objetivo anterior;

3. Desenvolver um método para especializar o modelo de gerenciamento de
servicos de TI de acordo com o papel de TI na estratégia da organizag¢io
considerada
O objetivo € especificar um método para especializar, de acordo com o papel de
TI na estratégia da organizagfio, o modelo de gerenciamento de servigos de TI

gerado para cumprir o objetivo anterior.



1.3 Motivagao

Os adventos da lei Sarbanes-Oxley e do Acordo da Baliléia 2 aumentaram a
preocupagio das organizagdes com seus processos de gestdo de TI no sentido de
garantir o fornecimento das informagdes adequadas para os relatérios financeiros e o
desempenho satisfatério dos servigos de TI.

Baseado em algumas publicagdes (GARTNER, 2002a, 2003; BARTON, 2003) e em
estudos realizados sobre o ITIL e o COBIT foi possivel constatar a viabilidade de
aliar estes dois modelos e obter vantagens no resultado desta alianga para melhorar
tanto a eficiéncia como a eficicia do gerenciamento de servigos de TI. Além disto,
constatou-se que ndo existiam trabalhos que se aprofundassem neste assunto. Em
fungdo disto, o autor desenvolveu dois artigos (CLEMENTI, SORTICA;
CARVALHO, 2004a, 2004b) estabelecendo um comparativo entre os modelos ITIL
¢ COBIT com o modelo de gestfio de TI implantado em uma empresa.

Em 2005, a norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC, 2005a, 2005b) para gerenciamento de
servigos de TI foi publicada com um texto totalmente alinhado com o modelo ITIL.
Este fato contribuiu ainda mais para sinalizar a relevancia do tema e motivar o
desenvolvimento deste trabalho.

Além de tudo o que foi exposto, como fator de motivagfo adicional, este trabalho
desenvolve aspectos identificados na dissertagdio de mestrado do autor (CLEMENT],

1999) relacionados aos processos de gestio do ambiente de TI.



1.4 Abrangéncia do Trabalho

Para atender ao primefro objetivo deste trabalho, no capitulo 3 foi especificado um
meétodo de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI a partir de modelos
existentes. O método gera modelos alinhados com a norma ISO/IEC 20000
(ISO/IEC, 2005a, 2005b) e focados tanto no controle como na execugdo dos
processos, para auxiliar na implantagdo de uma gestdo de servigos de TI mais
eficiente e eficaz do que através da utilizagdo isolada dos modelos adotados na sua
construgdo. O método € composto de quatro etapas: selecionar modelos, alinhar
modelos, conceber estrutura e agregar componentes. Para atender ao segundo
objetivo deste trabalho e exemplificar a aplicagio do método proposto foram
utilizados como entrada os modelos ITIL (OGC, 2005a) ¢ COBIT 4.0 (ITGI, 2005a)
e foi gerado como saida um modelo de gerenciamento de suporte de servigos,
denominado de GSS-COBITIL que significa o seguinte:

0 GSS - Gerenciamento de Suporte de Servigos;

o COBITIL - jung8o das siglas COBIT e ITIL.
Na execugio da primeira etapa (selecionar modelos) do método proposto para a
criagdo do modelo GSS-COBITIL, o primeiro modelo analisado foi o ITIL que € um
modelo de gerenciamento de servigos de TI, focado na execugdo de seus processos,
que esta totalmente alinhado a norma ISO/IEC 20000.
Em seguida, foi analisado o COBIT 4.0 que é um modelo de governanga de TI, com
foco no controle de seus processos e que, no conjunto de seus 34 processos, possui
um grupo de processos voltado & entrega e suporte de servigos o que justifica sua
utilizagdo na criagdo do modelo de gerenciamento de servigos de TI GSS-COBITIL.
Através da utilizagdo dos modelos ITIL e COBIT foi possivel gerar um modelo de
gerenciamento de servigos de TI que atenderia aos requisitos estabelecidos para o
método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI: utilizar como
entrada modelos existentes; gerar um modelo focado tanto no controle como na
execugdo dos processos; gerar um modelo focado na eficiéncia e na eficicia; gerar
um modelo alinhado com a norma ISO/IEC 20000.
Ainda na primeira etapa de execugio do método foi selecionado o grupo de
processos para aplicagdo das demais etapas, levando-se em conta que os processos de

gerenciamento de servigos de TI do ITIL, conforme abordado no capitulo 2, estdo



organizados em dois grupos: entrega de servigos e suporte de servigos. Considerando
que para exemplificar a aplicagdo do método de criagdo de modelo de gerenciamento
de servigos de TI é apenas necessirio um grupo de processos do ITIL que seja
representativo, dentre os dois grupos de processos para gerenciamento de servigos do
ITIL foi escolhido o grupo de suporte de servigos, da mesma forma que, poderia ter
sido escolhido o grupo de entrega de servigos. O grupo de suporte de servigos do
ITIL € composto dos seguintes processos:

1. Gerenciamento de incidentes: tem por objetivo restaurar a operagéo normal do
servigo o mais rdpido possivel e garantir, desta forma, os melhores niveis de
qualidade e disponibilidade do servigo;

2. Gerenciamento de problemas: identifica e remove erros do ambiente de TI,
através da andlise dos incidentes registrados no sistema de gerenciamento de
incidentes, a fim de garantir a estabilidade dos servigos de TT;

3. Gerenciamento de configuragio: auxilia no gerenciamento do ambiente de TI
através do registro de todos os seus itens em um banco de dados, controlando os
componentes da infra-estrutura de TI utilizados na implementagio dos servigos
de TT;

4. Gerenciamento de mudangas: trata da realizagio de mudangas na infra-
estrutura de TI de forma controlada e organizada através da implementagfio de
procedimentos que ppssam pela avaliagdo do impacto da mudanga, autorizagio e
planejamento de sua implementagio;

5. Gerenciamento de liberagiio: assegura que apenas versdes testadas e corretas
do sofiware autorizado sejam disponibilizadas para a operagéo, controlando,
armazenando, distribuindo e instalando versées de software de maneira eficiente
e eficaz.

Para executar as demais etapas do método de criagsio de modelo de gerenciamento de
servigos de TI (alinhar modelos, conceber estrutura e agregar componentes) sem
perder o alinhamento com a norma ISO/IEC 20000, existente no modelo ITIL, foi
necessario adotar como alicerce os processos de gerenciamento de servigos do ITIL e
agregar as caracteristicas do COBIT 4.0.

Conseqiientemente, na execugio do método para a construgdo do GSS-COBITIL

foram adotados como alicerce os cinco processos de gerenciamento de suporte de



servigos do ITIL. Adotar como alicerce este conjunto de processos significa dizer
que todas os conceitos e recomendagSes de melhores praticas do ITIL, que envolvam
estes cinco processos sdo vélidos no GSS-COBITIL. Portanto, a partir do conjunto
de processos de gerenciamento de suporte de servicos do ITIL, mantendo o
alinhamento com a norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC, 2005a, 2005b), foram
agregadas as caracteristicas do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a) para conceber o GSS-
COBITIL.

Para entender quais foram as caracteristicas do COBIT 4.0 agregadas ao ITIL para
conceber o GSS-COBITIL, em primeiro lugar, é preciso entender que a especificagdo
do modelo ITIL foi feita com foco maior na execucio de seus processos,
preocupando-se com direcionamentos de como o processo de gerenciamento deve ser
executado, através do detalhamento de aspectos importantes que refletem as
melhores préticas de mercado e que no podem ser desconsiderados no momento de
sua implantag#o.

O COBIT, por sua vez, foi idealizado com foco no controle dos processos
preocupando-se mais com os aspectos de controle do desempenho dos processos e
especificando-os através de uma estrutura padronizada, constituida por um conjunto
de componentes (objetivos de controle, entradas, saidas, atividades, metas, métricas,
etc) para cada processo. Estes componentes ¢ a forma estruturada do COBIT 4.0 sio
as caracteristicas que foram consideradas na concepgdo do GSS-COBITIL. O
resultado obtido é que o GSS-COBITIL possui foco tanto no controle como na
execugdo dos processos.

A abrangéncia do GSS-COBITIL esta representada na Figura 1.1 na qual é possivel
visualizar a extensdio do modelo em termos de processos (eixo horizontal) e de nivel
de atuagfio (eixo vertical).

No eixo horizontal da Figura 1.1 ¢ possivel observar como o grupo de processos do
GSS-COBITIL (gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas,
gerenciamento de configuragio, gerenciamento de mudangas e gerenciamento de

liberagdo) esta posicionado com relagio aos dominios do COBIT.



No eixo vertical da Figura 1.1 ¢ possivel observar que no nivel de atuagfo, o foco do

COBIT € no controle dos processos e o foco do ITIL é na execu'g:fio dos processos

relacionados a entrega e suporte de servigos. O nivel de atuagio do GSS-COBITIL

possul uma extenséo que vai do limite inferior do ITIL ao limite superior do COBIT

uma vez que agrega as caracteristicas destes dois modelos.
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Figura 1.1 — Grade de Abrangéncia do GSS-COBITIL

O conceito de nivel de atuagdo estd diretamente relacionado aos niveis hierarquicos

da empresa e subdivide-se em:

1.
2.

de TI deve ser executado;

Estratégico: trata de aspectos de direcionamento geral de TI;
Controle do processo: nivel referente aos aspectos de controle do
desempenho dos processos de TI;

Execucdo do processo: refere-se aos direcionamentos de como o processo

Procedimento: refere-se & especificagfio detalhada dos procedimentos e

formuldarios a serem utilizados no processo de TI.

Para atender ao terceiro objetivo deste trabalho, no capitulo 4 foi especificado o

método de especializagdo do GSS-COBITIL, idealizado com o proposito de

apresentar uma forma de adequar o GSS-COBITIL em fungéio do papel estratégico

de TI na organizagdo, tendo em vista que, ele varia de empresa para empresa e,



devido a este fato, ndo € possivel aplicar o GSS-COBITIL da mesma maneira em
todas as organiza¢Ses. Em sua concep¢do, o método de especializagdo do GSS-
COBITIL utiliza trés elementos bésicos, que s3o os seguintes:

1. Caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI (NOLAN;
MCFARLAN, 2005): permitem determinar o papel de TI na estratégia da
organizagdo;

2. Metas de negécio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a): o COBIT 4.0 definiu um
conjunto de 20 metas de negdécio € mapeou estas metas com os seus 34
processos € com um conjunto de 28 metas de TI;

3. Metas de TI do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a): o COBIT 4.0 definiu um
conjunto de 28 metas de TI e mapeou estas metas aos seus 34 processos ¢ a0
conjunto de 20 metas de negdcio referenciado acima.

Levando em conta estes trés elementos basicos, o método de especializag@o do GSS-
COBITIL foi desenvolvido a partir das caracteristicas da grade de impacto
estratégico de TI (NOLAN; MCFARLAN, 2005) mapeando-as em um subconjunto
de metas de negécio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a) relacionadas aos processos do
GSS-COBITIL. As metas de negécio, por sua vez, utilizam o mapeamento do
COBIT 4.0 para determinar a relevincia do subconjunto de metas de TI (ITGI,
2005a) relacionadas aos processos do GSS-COBITIL. A partir da determinagdo da
relevincia das metas de TI é possivel relativizar estas metas e estabelecer um
conjunto de diretrizes de implantagdo do GSS-COBITIL para a empresa.

Para complementar o método, ajustando-o a dados reais do mercado, foi realizado
um estudo exploratdrio com a participagio de 35 empresas, apresentado no capitulo
5. Neste estudo exploratério o método de especializagio do GSS-COBITIL foi
aplicado em quatro empresas, situadas em diferentes quadrantes da grade de impacto
estratégico de TI, para avaliar sua aplicabilidade e responder as seguintes questdes:

1. Quais sdo os resultados obtidos apds a aplicagdio do método de especializagio
do GSS-COBITIL ?

2. Quais sdo as diferengas entre as diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL
geradas pelo método de especializagio do GSS-COBITIL para empresas em

diferentes quadrantes da grade de impacto estratégico de TI ?
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1.5 Organizacao do Trabalho

O trabalho estd organizado nos seguintes capitulos:

]

Capitulo 1 — Introdugio: € o capitulo corrente que trata da contextualizag@o,
objetivos, motivagdo, abrangéncia e organizagéo deste trabalho;

Capitulo 2 — Gerenciamento de servigos de TI: este capitulo discorre a respeito
de aspectos relevantes do gerenciamento de servigos de TI através da abordagem
do modelo COBIT, do modelo ITIL e da norma ISO/IEC 20000. A abordagem
destes topicos supre a revisdio bibliografica necesséaria para a geragio do GSS-
COBITIL a partir do método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos
de TL. Além disto, este capitulo trata de aspectos relacionados ao alinhamento de
TT ao negocio da empresa visando dar o suporte bibliografico para a elaboragéo
do método de especializagio do GSS-COBITIL;

Capitulo 3 — Método de criacio de modelo de gerenciamento de servicos de
TI: este capitulo apresenta a descrigio do método e sua aplicagdo utilizando
como entrada os modelos COBIT e ITIL e gerando como produto o modelo GSS-
COBITIL para gerenciamento de suporte de servicos de TI. O capitulo &
encerrado com uma avaliag8o e consideragdes finais sobre o método;

Capitulo 4 — Método de especializagiio do GSS-COBITIL: neste capitulo ¢
apresentado um método para especializagio do GSS-COBITIL de acordo com o
papel de TI na estratégia das organizacdes. Este método gera como produto um
conjunto de diretrizes de implantagéio para uma dada empresa;

Capitulo 5 — Aplicacio do método de especializa¢io do GSS-COBITIL: este
capitulo aplica o método de especializagio do modelo GSS-COBITIL em
algumas empresas. Apresenta as diretrizes de implantagdo do GSS-COBITIL
geradas para estas empresas e estabelece um comparativo entre elas;

Capitulo 6 — Consideragdes Finais: este capitulo apresenta a avaliagdo dos
resultados obtidos, discorre a respeito das contribui¢des do trabalho e sobre

possiveis trabalhos a serem desenvolvidos futuramente.
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2 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

2.1 INTRODUGAO

A nova realidade com relagio a leis e regulamentages provocou nas empresas uma
preocupagdo maior com o gerenciamento do ambiente de TI (Tecnologia da
Informagfo), que tem sido referenciado através de designagdes como gerenciamento
de servigos de TI e governanga de TI que possuem focos diferenciados conforme
as defini¢des apresentadas no capitulo 1.

Este capitulo discorre a respeito de aspectos relevantes do gerenciamento de servigos
de TI e governanga de TI através da abordagem de temas que fornecem o suporte
bibliografico necessario ao desenvolvimento do GSS-COBITIL e do seu método de
especializagdo. Os tépicos abordados neste capitulo sdo os seguintes:

9 O modelo COBIT: fornece boas praticas para governanca de TI através de
uma estrutura de processos e dominios e apresenta atividades em uma
estrutura légica e gerencidvel, com foco no controle de processos (ITGI,
2005a);

0 O modelo ITIL: o ITIL é considerado um conjunto de boas préaticas para
gerenciamento de servigos de TI, com foco na execugdo dos processos (OGC,
2005a);

0 A norma ISO/IEC 20000: a norma ISO/IEC 20000 apresenta uma maneira
de aferir a qualidade do gerenciamento de servigos de TI (ISO/IEC, 2005a,
2005b);

0 Alinhamento estratégico de TI ao negécio: aborda os principais aspectos

relacionados ao alinhamento estratégico de TI ao negdcio.
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2.2 O MODELO COBIT

O COBIT fornece um conjunto de boas praticas em governanga de TI que
representam o consenso de especialistas (ITGI, 2005a). Segundo ITGI (2005a),
governanga de TI consiste em “lideranga, estruturas organizacionais e processos que
asseguram que a TI da empresa sustente e expanda os objetivos e estratégias da
organizagdo”.
O COBIT esté organizado em uma estrutura de dominios, processos e atividades
apresentadas de uma maneira logica e gerenciavel. Auxilia na otimizagdo dos
investimentos de TI assegurando a entrega de servigos e fornecendo medidas para
verificar se tudo estd, ou ndo, transcorrendo adequadamente. Estd muito focado no
controle dos processos e pouco focado na execugiio dos processos.
A primeira edi¢do do COBIT foi disponibilizada pelo ISACF (Information Systems
Audit and Control Foundation) em 1996 ¢ a segunda edicdo em 1998 (ITGI, 2000a).
A terceira ediglio foi disponibilizada em 2000 através do ITGI (Information
Technology Governance Institute), 6érgio criado pelo ISCAF e pelo ISACA
(Information Systems Audit and Control Association) com o objetivo de promover o
entendimento e a adogdo dos principios de governanga de TI. Os principais
documentos desta terceira edigdo sdo os seguintes:

1. Sumério executivo do COBIT (ITGI, 2000a);

2. Estrutura do COBIT (ITGI, 2000b);

3. Objetivos de controle do COBIT (ITGI, 2000c);

4. Diretrizes de gerenciamento do COBIT (ITGI, 2000d);

5. Conjunto de ferramentas de implementagdo do COBIT (ITGI, 2000e),

6. Diretrizes de auditoria do COBIT (ITGI, 20001);
Em 2005, o ITGI disponibilizou o principal documento da versao 4.0 do COBIT, que
consolidou em ITGI (2005a) os quatro primeiros documentos da versio anterior,
relacionados acima. Este documento contém o sumério executivo, a estrutura, os
objetivos de controle e as diretrizes de gerenciamento do COBIT 4.0. A maioria das
explicages, que se seguem, sfo baseadas neste documento.
Segundo Gartner (2005a), o COBIT 4.0 representa uma significativa melhoria com
relagdio a versdio anterior, preenchendo lacunas existentes e adicionando clareza ao

modelo. Além disto, apresenta um alinhamento melhor com as praticas de mercado,
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aumentando a possibilidade de que o seu uso acarrete em um gerenciamento mais

adequado do ambiente de TI.

O COBIT define cinco éreas foco, que estabelecem o que deve ser enderegado para

uma boa governanga de TI. Estas 4reas foco sdo as seguintes:

a

Alinhamento estratégico: refere-se a ligagdo entre o negécio e os planos de
TI, alinhando as operag¢des da empresas com as de TI;

Agregagio de valor: refere-se a entrega, por parte de TI, dos beneficios
prometidos, considerando a estratégia da empresa;

Gerenciamento de recursos: refere-se & gestio adequada dos recursos de TI
(aplicagdes, informagdes, infra-estrutura e pessoas);

Gerenciamento de riscos: refere-se a gestio de riscos através do claro
entendimento dos requisitos de conformidade, transparéncia e atribui¢do de
responsabilidade com relagdo aos riscos;

Medigao de desempenho: refere-se a0 acompanhamento da implementagfo
da estratégia da empresa, através do uso das medi¢des convencionais e de

indicadores de meta e desempenho.

O principio basico do COBIT, que est4 representado na Figura 2.1, é o seguinte:

“para fornecer a informagfio que a empresa precisa para atingir seus objetivos, a

organizagdo necessita gerenciar e controlar os recursos de T1, utilizando um conjunto

estruturado de processos para entregar os servigos de informagdo exigidos” (ITGI,

2005a).

Frequsian
- de Negécio

Figura 2.1 — Principio Béasico do COBIT
Adaptado de ITGI (2005a)

A informagdo precisa estar de acordo com determinados critérios de controle para

atingir os objetivos de negdcio. Os critérios da informago, também conhecidos

como requisitos de negécio para a informag@o, s3o os seguintes:
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Q Eficicia: refere-se ao fato da informagfio ser relevante e pertinente ao
processo de negécio e também ser entregue a tempo, correta, consistente e
utilizavel;

o Eficiéncia: refere-se ao fornecimento da informagdo através do uso
otimizado dos recursos;

o Confidencialidade: refere-se a4 protegdo da informagio contra o uso ndo
autorizado;

0 Integridade: refere-se 4 exatiddo e completeza da informagfo ¢ também a
sua validade de acordo com as expectativas e valores do negdcio;

0 Disponibilidade: refere-se ao fato da informagfio estar disponivel quando
requerida pelo processo de negdcio;

0 Conformidade: refere-se 4 conformidade com leis, regulamentos e arranjos
contratuais aos quais o processo de negdcio esté sujeito;

a Confiabilidade: refere-se ao fornecimento da informagio apropriada para a
geréncia exercer suas responsabilidades.

Os critérios de informag8o proporcionam um método genérico para determinar os
requisitos de negécio. Através da definigfio de um conjunto genérico de metas de
negdcio e de metas de TI, o COBIT prové uma maneira mais refinada e relacionada
a0 negocio para estabelecer os requisitos de negédcio e desenvolver métricas que
permitem verificar se estas metas foram atingidas. As metas de negdcio sdo
mapeadas em metas de TI que, por sua vez, determinam a arquitetura de TI,
conforme pode ser observado na Figura 2.2. A verificagdo do alinhamento com as

metas de negécio € feita através das utilizagsio de métricas.

o

| Metasde
Negdcio para TI
A

Direciona Métricas

v _ -
. Metas
ide TI 3

r

Direciona Métricas
v
Arquitetura ,
& de TIRI

Figura 2.2 — Metas e Arquitetura de TI
Adaptado de ITGI (2005a)
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A arquitetura de TI é composta de processos e recursos de TI que, no COBIT, sdo
classificados como:

O Aplicagdes: sdo os sistemas automatizados e os procedimentos manuais que
processam as informagdes;

0 Informagio: € o dado em todas as formas em que & utilizado pelo processo
de negdbcio;

0 Infra-estrutura: refere-se & tecnologia e as instalagdes que habilitam o
processamento das aplicagdes;

O Pessoas: € o pessoal necessério para planejar, organizar, adquirir, implantar,
entregar, dar suporte, monitorar e avaliar os sistemas de informagfo e os
Servigos.

O COBIT estd organizado em quatro dominios que refletem um modelo para os
processos de TI. Os dominios podem ser caracterizados pelos seus processos e pelas
atividades executadas em cada fase de implantagfo da governanga de TI. Os recursos
de TI séio gerenciados pelos processos de TI para atingir as metas de TI que
respondem aos requisitos de negécio (critérios de informagfo). Este principio basico
da estrutura do COBIT esta ilustrado na Figura 2.3.

CRITERIOS DE INFORMACAO

Pessoas

Dominios

‘ Infra-estrutura

Informacdo

Processos [5[5 EI

Atividades tﬂ-@ Af’o
1 I ®

Figura 2.3 — O Cubo do COBIT
Adaptado de ITGI (2005a)

AplicacGes
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Os dominios do COBIT bem como os processos que compdem cada um deles estdo

relacionados a seguir:

1. Planejamento e Organizagio (PO — Plan and Organize): define as questdes
estratégicas ligadas ao uso da TI em uma organizagdo, trata de vérios processos,
entre eles, a definigio da estratégia de TI, arquitetura da informag#o,
direcionamento tecnoldgico, investimento, riscos, gerenciamento de projetos e da
qualidade. Este dominio é composto pelos seguintes processos:

PO1  Definir o plano estratégico de TI;

PO2  Definir a arquitetura da informagao;

PO3  Determinar a dirego tecnoldgica;

PO4  Definir processos, organizagio e relacionamentos de T,

PO5  Gerenciar o investimento de TT;

PO6 Comunicar objetivos gerenciais e direcio;

PO7  Gerenciar recursos humanos;

PO8  Gerenciar qualidade;

PO9  Avaliar e gerenciar riscos de TI;

O 0O 0 0 0O 0 0O O O O

PO10 Gerenciar projetos.

2. Aquisi¢do e Implementacio (Al — Acquire and Implement): define as questdes
de implementagio da TI, conforme as diretivas estratégicas e de projeto pré-
definidas. Possui uma série de processos como, por exemplo, identificagio de
solugBes automatizadas a serem aplicadas ou reutilizadas na corporagéo,
aquisi¢do e manutengio de sistemas e de infra-estrutura, desenvolvimento e
mapeamento de procedimentos nos sistemas, instalagdo e gerenciamento de
mudangas. Este dominio é composto pelos seguintes processos:

AIl  Identificar solugbes automatizadas;

AI2  Adquirir e manter aplicagGes de software;

Al3  Adquirir e manter infra-estrutura tecnoldgica;

Al4  Habilitar operagdo e utilizagfo;

AI5  Obter recursos de TI;

AI6  Gerenciar mudangas;

0O 0 0 O 0O o O

Al7  Instalar e certificar solugdes e mudangas.
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3. Entrega e Suporte (DS — Deliver and Support): define as questdes operacionais
ligadas a0 uso da TI para atendimento aos servigos para os clientes, manutencéo
e garantias ligadas a estes servigos. Os processos relativos a este dominio tratam
da definicdo dos niveis de servigo (SLA — Service Level Agreement);
gerenciamento de fornecedores integrados as atividades; garantias de
desempenho, continuidade e seguranga de sistemas; treinamento de usuérios;
alocagdo de custos de servigos; gerenciamento de configuragio; gerenciamento
de dados, problemas e incidentes. Este dominio ¢ composto pelos processos:

DS1  Definir e gerenciar niveis de servigo;

DS2  Gerenciar servigos de terceiros;

DS3  Gerenciar desempenho e capacidade;

DS4  Garantir continuidade dos servigos;

DS5  Garantir seguranga de sistemas;

DS6 Identificar e alocar custos;

DS7 Educar e treinar usuarios;

DS8  Gerenciar a central de servigos e incidentes;

DS9  Gerenciar a configuragio;

DS10 Gerenciar problemas;

DS11 Gerenciar dados;

DS12 Gerenciar o ambiente fisico;

0O 0O 0 OO 0O 0O 0 O O o g

DS13 Gerenciar operagdes.

4. Monitoragdo e Avaliagio (ME — Monitor and Evaluate): define as questdes de
auditoria e acompanhamento dos servicos de TI, sob o ponto de vista de
validagdo da eficiéncia dos processos e evolugio dos mesmos em termos de
desempenho e automagfo. Os processos deste dominio tratam basicamente da
supervisdo das atividades dos outros processos; coleta e analise de dados
operacionais e estratégicos para auditoria e para controle da organizagdo. Este
dominio € composto pelos seguintes processos:

o ME! Monitorar e avaliar o desempenho de TI;

0 ME2 Monitorar e avaliar controles internos;

o ME3 Assegurar conformidade com as regulamentacgGes;
Q

ME4 Prover governanga de TL
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A estrutura do COBIT esté representada na Figura 2.4, na qual podem ser observados
os quatro dominios de processos que servem para gerenciar os recursos de TI com o

objetivo de entregar informagiio ao negdcio levando em conta os requisitos de

negdcio e de governanga.

/ b‘jetivos de \

|7 Objetivos N _
. Governanca /

|\ de Negécio _

Planejamento [
e Organizagao

Eficacia
Eficiéncia
Confidencialidade
Integridade

_ “| Disponibilidade
e i@ Conformidade
. Confiabilidade
028 i R

RECURSOS DE T1 111

Aplicacbes
Informacao §
Infra-estrutura AL

| Pessoas o ;

Figura 2.4 — Estrutura do COBIT
Adaptado de ITGI (20052)

Para garantir o desempenho adequado dos processos, o COBIT possui um

mecanismo baseado em objetivos de controle. “Controle é definido como politicas,
procedimentos, praticas e estruturas organizacionais desenvolvidos para fornecer um
razoavel grau de confianga de que os objetivos de negécio serfio atingidos e os
eventos indesejados serdo evitados ou detectados e corrigidos” (ITGI, 2005a).

Os objetivos de controle do COBIT definem, através de uma frase, o resultado
desejado a ser atingido com a implementaggo de procedimentos de controle em uma
atividade de TL. O objetivo de controle é o requisito minimo para que haja um

controle efetivo de cada processo de TI.
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Cada processo de TI do COBIT possui um objetivo de controle de alto nivel e alguns
objetivos de controle detalhados que definem as caracteristicas de um processo bem
gerenciado. Além disto, cada processo tem um objetivo de controle genérico que
deve ser considerado junto com o objetivo de controle detalhado para permitir uma
visdo completa dos requisitos de controle.

Para avaliar o nivel de desempenho da empresa é necessério realizar medigSes, que
permitirdo verificar o estagio atual da organizagio e onde precisam ser feitas
melhorias. O COBIT possui um direcionamento para medig¢Ses que é tratado através
do seguinte:

O Modelos de maturidade para permitir comparagio com outras empresas e
identificar pontos de melhoria;

O Metas e métricas de processos de TI, que sdo utilizadas para medir o
desempenho interno dos processos e determinar como estes atingem as metas
de negdcio e de TT;

0 Metas de atividade para habilitar o desempenho de processo efetivo.

O modelo de maturidade do COBIT possui uma abordagem que deriva do modelo de
maturidade que o SEI (Sofiware Engeneering Institute) estabeleceu para a
capacidade de desenvolvimento de software. Este modelo foi definido para cada um
dos 34 processos do COBIT e permite avaliar a organizagdo do nivel 0 (inexistente)
at¢ o nivel 5 (otimizado) em termos da maturidade de implementagdo de seus
processos de gerenciamento, conforme o seguinte:

0 Inexistente (0): significa que o processo de gerenciamento nfo foi
implantado;

0 Inicial (1): o processo é realizado sem organizagio, de modo ndo planejado;

0 Repetivel (2): o processo ¢ repetido de modo intuitivo, isto é, depende mais
das pessoas do que de um método estabelecido;

O Definido (3): o processo é realizado, documentado e comunicado na
organizagio;

0 Gerenciado (4): existem métricas de desempenho das atividades e o processo
¢ monitorado e constantemente avaliado;

0 Otimizado (5): as melhores praticas de mercado e automagdo so utilizadas

para a melhoria continua dos processos.
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1. Negobcio: as metas de negocio decorrem das necessidades de negécio da

empresa e servem para definir as metas de TI;

2. TI: as metas de TI sdo definidas a partir das metas de negdcio e servem para

definir as metas de processo. As métricas de TI servem para avaliar a

eficiéncia e a eficacia de TI;

3. Processos: as metas de processo sfo definidas a partir das metas de TI e

servem para definir as metas de atividade. As métricas de processo servem

para avaliar a eficiéncia e a eficicia dos processos;

4. Atividades: as metas de atividade sio definidas a partir das metas de

- processo. As métricas de atividade para avaliar a eficiéncia das atividades;

O COBIT utiliza dois tipos de métricas: indicadores de meta e indicadores de

desempenho. Os indicadores de meta servem para avalis .- eficacia e os indicadores de

desempenho servem para avaliar eficiéncia.

Para cada um dos processos do COBIT foi definido um conjunto de componentes.

Na Figura 2.5, podem ser observados os componentes do COBIT relacionados a

controle, medigdes e auditoria. O COBIT define um conjunto de diretrizes de

auditoria que podem ser utilizadas para auditar os processos de TI.

requisitos

Objetivos de’
" Controle =

| Diretrizes de -
. Auditoria

. Praticas de
" Controle

& T Metasde
X . “Atividades
foco nas s
b@‘;’ saidas
Indicadores de| [~ ndicadores | [TModelos de
~Desempenho || deMeta || Maturidade -

Figura 2.5 — Relacionamento de Componentes do COBIT

Adaptado de ITGI (2005a)
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As informagdes especificas dos 34 processos estdo organizadas na documentagio do
COBIT (ITGI, 2005a), apresentando os componentes de cada pfocesso subdivididos
em quatro se¢des com o seguinte conteudo:

1. Objetivos sumarizados, areas de foco de governanga, critérios de informag&o

e recursos de TT; .
2. Objetivos de controle detalhados;
3. Entradas, saidas, quadro RACI (Responsible, Accountable, Consulted,
Informed), metas e métricas;

4. Modelo de maturidade.
Estes componentes fornecem um panorama completo de como controlar, gerenciar e
medir cada processo.
O COBIT, segundo Reingold (2005), pode ser utilizado no refinamento dos
processos de TI através da execugio dos seguintes passos:

1. Avaliar os processos de TI correntes;

2. Identificar metas de melhoria dos processos de TI;

3. Awvaliar os esforgos de melhoria.
Este processo de refinamento continuo dos processos de TI acarreta em beneficios,
tais como:

O Aumento na eficiéncia e eficdcia dos processos de TI;

0 Melhoria no alinhamento estratégico entre o negocio e TI;

0O Aumento na produtividade.
Segundo Kulkarni (2003), a estrutura do COBIT ¢ “uma abordagem completa para
atingir a governanga do negécio através da governanga de TI em todas as fases de
uma organizagio”.
Em Ridley; Young e Carroll (2004) foi feita uma analise da literatura existente, na
€poca, referenciando o COBIT. Constatou-se que a grande maioria das publicag¢Ses
possuiam orientagdo para quem utiliza o COBIT e muito poucas possuiam orienta¢io
académica. Este quadro sugeria a necessidade de pesquisa rigorosa na 4rea e um

potencial de trabalho futuro consideréavel.
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Em Heschl (2004) comparou-se o COBIT com outros padrdes internacionais, dentre
eles o ITIL. Nesta comparagdo, chegou-se a conclusio de que apenas o COBIT
endere¢a o espectro completo dos aspectos envolvidos na governanga de TI. Por
outro lado, observou-se também, que vérios padrdes descrevem os aspectos da
governanga de TI de uma maneira mais compreensiva que o COBIT. Portanto, estes
outros padrdes- devem ser considerados através da utilizagio de suas diretrizes,
modelos € processos para auxiliar na implementagio do COBIT.

Os controles do COBIT, que tém significado nos relatérios financeiros, sio
largamente utilizados pelas organizagdes como um complemento no cumprimento
das exigéncias estabelecidas pela lei Sarbanes-Oxley (ITGI, 2006).

Em Kordel (2004) ¢ feita uma anélise da metodologia de implementagiio de
governanga de T proposta pelo ISACA (érgéo responsavel pela criagio do COBIT),
composta de quatro fases:

Identifica¢@o das necessidades;

Conceber a solugio;

Planejar a implementagfo da solug#o;

B ) 1Sl =

Implementar a solugo.

A metodologia de implementagdio do COBIT & apoiada pelas ferramentas e modelos
constantes do documento “Conjunto de ferramentas de implementagdo do COBIT”
(ITGI, 2000e). Esta metodologia pode auxiliar na implementag¢do, manutengo e

melhorias de um continuo ciclo de vida de governanga de TI.
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2.3 O MODELO ITIL

O modelo ITIL (Biblioteca de Infra-estrutura de Tecnologia da Informag&o) foi
desenvolvido pelo governo britanico no final da década de 1980 (PINK ELEPHANT,
2004a). Nesta oportunidade, o governo britinico tomou a iniciativa de desenvolvé-lo,
tendo em vista que a qualidade de seus servigos de TI ndo era satisfatéria e era
necessario “o desenvolvimento de uma forma de trabalho que possibilitasse as areas
de TI, dentro do setor publico inglés, garantir bons resultados e ser eficiente em
custos com o melhor uso dos recursos” (OGC, 2005a). Atualmente, o orgio do
governo britinico responsavel pelo desenvolvimento do ITIL é o Departamento de
Comércio do Governo (OGC — Office Government Commerce). O ITIL do OGC é
um conjunto coerente, claro e provado das melhores praticas para oferecer servicos
de TI eficientes e eficazes (OGC, 2005a).

As principais publica¢des da versio atual do ITIL, sob a responsabilidade do OGC,
em ordem cronoldgica de publicagdo, sdo as seguintes:

1. Gerenciamento de Seguran¢a (OGC, 1999): visa oferecer um nivel basico
de seguranga, através da protegéio do valor das informagdes no tocante a sua
confidencialidade, integridade e disponibilidade;

2. Suporte aos Servigos (OGC, 2000): descreve como realizar o suporte aos
servigos de TI, para que estes apdiem adequadamente as atividades e o
negdcio de clientes e usudrios;

3. Entrega de Servigos (OGC, 2001): descreve o necessdrio para fornecer
servigos de TI, que efetivamente suportem o negdcio do cliente;

4. Gerenciamento de Aplicages (OGC, 2002a): descreve como as aplicagdes
podem ser gerenciadas, considerando-se os objetivos do negécio e a
perspectiva de gerenciamento de servigos de TI;

5. Gerenciamento da Infra-estrutura TIC (OGC, 2002b): descreve os
processos, a organizagdo e as ferramentas necessérias para oferecer uma
infra-estrutura estavel de TI e de comunicagdes, que esteja em sintonia com
as necessidades do negécio a um custo justificavel;

6. Planejamento para Implementar o Gerenciamento de Servigos (OGC,

2002c): fornece orientagdes praticas sobre as questdes mais importantes que
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precisam ser consideradas no planejamento da implementagio do
gerenciamento de servigos de TI;

Gerenciamento dos Atives de Software (OGC, 2003): explica o que €
necessario para implantar um gerenciamento de ativos de software de
maneira eficiente e eficaz, conforme identificado nas melhores praticas de
mercado;

Perspectiva de Negécio (OGC, 2004): tem por objetivo apoiar os gerentes
de negdcio para que estes compreendam a oferta de servigos de TI através da
abordagem de tdpicos, tais como: gerenciamento de continuidade de negocio,
parcerias e terceirizagio;

Introdugio ao ITIL (OGC, 2005a): trata-se de uma obra de consulta
acessivel e pratica sobre gerenciamento de servigos de TI que cobre as
publica¢des mais importantes do ITIL;

Implementaciio do ITIL em Escala Reduzida (OGC, 2005b): baseado na
premissa de que o ITIL se aplica a empresas de qualquer tipo e tamanho, este
livro destaca as peculiaridades das pequenas empresas € apresenta técnicas e
idéias para auxiliar estas organiza¢Ses a melhorar a qualidade dos servigos

oferecidos a seus clientes e usuarios.

Além destas publicagdes do OGC, existem outras publicagdes de relevincia na area

de gerenciamento de servigos de TI relacionadas ao ITIL feitas pelo ITSMF (IT

Service Management Férum). O ITSMF ¢é o tinico grupo de usuirios

internacionalmente reconhecido e independente, dedicado ao gerenciamento de

servigos de TI e que representa uma influéncia importante através de sua valiosa

colaboragéo para os padrdes de melhores préticas do setor em todo o mundo. Dentre

suas publicagdes, pode-se destacar as seguintes:

1.
2

o K2 = 2

Uma Visio Geral Introdutéria do ITIL (ITSMF, 2004);

Fundamentos do Gerenciamento de Servigos de TI baseados no ITIL v2
(ITSMF, 2005);

Um Guia de Bolso para a ISO/IEC 20000 (ITSMF, 2006a);

Acordos de Servigo (ITSMF, 2006b);

Frameworks para o Gerenciamento de TI (ITSMF, 2006c¢);

Meétricas para o Gerenciamento de Servigos de TI (ITSMF, 20064d).
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Uma das razdes que transformou o ITIL em um padrio de fato para gerenciamento
de servigos de TI foi o fato de que vérias estruturas de gerenciamento de servigos de
TI de organizagSes comerciais foram desenvolvidas com base no ITIL (OGC,
2005a), tais como:

a Modelo de referéncia HP ITSM (IT Service Management) da HP;

0 Modelo de processo de TI da IBM;

Q  Modelo MOF (Microsoft Operations Framework) da Microsoft.

O ITIL salienta a importdncia de que a area de TI deve ter uma perspectiva de
negocio (OGC, 2004) bem compreendida com relagfio ao seu papel no ambiente total
do negécio sob as seguintes 6ticas, segundo OGC (2005a):

a O valor de TI: de que maneira TI agrega beneficios ao negdbcio;

0 A abordagem do ajuste entre o negécio e a TI: refere-se ao alinhamento
entre os objetivos de negécio e de TI;

0 Compreensido do ponto de vista do negécio: refere-se ao entendimento
permanente da vis#o da drea de negécio da empresa;

QO Gestdo do fornecimento de servigo: refere-se 2 gestdo adequada dos
processos de servigo de TI, alinhada & perspectiva do negocio;

0 Gerenciamento do relacionamento: refere-se aos aspectos envolvidos na
construgdo e manutengdio de relacionamentos de trabalho pertinentes e
adequados;

O Atribuigdes, responsabilidades e interfaces: refere-se ao que sera entregue
€ quem serd envolvido nas entregas.

O ITIL tem como foco principal a operagdo e a gestdo da infra-estrutura de
tecnologia na organizagfo, incluindo todos os assuntos que sdo importantes no
fornecimento dos servigos de TI. Os servigos de suporte do ITIL auxiliam no
atendimento de uma ou mais necessidades do cliente, apoiando desta forma, os seus
objetivos de negdcios.

O ITIL descreve os processos, que sdo necessarios para dar suporte a utilizag3o e ao
gerenciamento da infra-estrutura de TI. Qutro principio fundamental do ITIL é o
fornecimento de qualidade de servigo aos clientes de TI com custos justificaveis, isto

¢, relacionar os custos dos servigos de tecnologia ¢ como estes trazem valor

estratégico ao negdcio.
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A Figura 2.6 apresenta os processos do ITIL subdivididos em: gerenciamento de
aplicagBes, gerenciamento de servigos e gerenciamento de infra-estrutura de
tecnologia de comunicagdes € de informagéo. Nesta figura, é possivel observar que o
principal objetivo do gerenciamento de servigos ¢ certificar-se que os servigos de TI
estdo alinhados com as necessidades do negécio da empresa. Os processos de
gerenciamento de servigos compdem o nucleo do ITIL (OGC, 2005a) ¢ estdo
subdivididos em dois grupos: entrega de servigos e suporte de servigos. Neste
trabalho, o termo gerenciamento de servigos & utilizado para referir-se a estes dois

grupos de processos conforme Figura 2.6.

0 NEGOCIO

Clientes

Suporte de Servigos
Gerenciamento | Entrega de Servigos | Central de Servigos !
de 'H | Gerenciamento de Niveis de Serviz;o] | Gerenciamento de Incidentes l
Aplicagoes
JGerenciamento de Capacidader 7~=~"| Gerenciamento de Problemas [
----i Gerenciamento de Finangas F- | Gerenciamento de Configuragdo E
[Gerenciamento de Disponibilidadel , Gerenciamento de Mudangas | !
\ I Continuidade do Servigo [ L Gerenciamento de Versdes i
-
L3
Yvy ¥ r y
I Projeto e PlanejamentH Implantagéo H Operagao —l
4 4 A 4 4

4
R | T F
B Suparte Técnico _!—

Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia de Comunicagdes e de Informagio

PARCEIROS

Figura 2.6— Os Processos do ITIL
Adaptado de OGC (2002b)

Os processos de entrega de servigos, que estfio relacionados com a provisdo de

entrega de servigos ao usuério, sdo os seguintes:
0 Gerenciamento de capacidade: permite que uma organizagdo gerencie seus
recursos e identifique, com antecedéncia, a necessidade de uma capacidade

adicional;
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0 Gerenciamento de finangas: fornece o entendimento, a monitoragdo e, se
necessario, recuperagio de custos dos servigos de TI do usudrio, permitindo,
desta forma, que um balango mais eficiente possa ser tirado entre custo e
desempenho para cada nivel de negécio;

0 Gerenciamento de disponibilidade: assegura que os usudrios tenham a
disponibilidade de servico de TI necessiria para dar suporte aos seus
negocios com um custo justificavel;

0 Gerenciamento de niveis de servigo: assegura e monitora um acordo para
prestag@o de um 6timo nivel de servigo entre provedor e usuério, tendo em
vista que a execugdo de um servigo de qualidade requer clareza na defini¢do
do servigo e a existéncia de acordos entre os fornecedores de servicos de Tl e
os clientes destes servigos;

0 Gerenciamento de continuidade dos servigos de TI: planeja a recuperagio
de crises, que necessitam que o trabalho seja executado em um sistema
alternativo, estabelecendo um plano e descrevendo todas as medidas a serem
adotadas em casos de emergéncia ou desastres.

A Figura 2.7 apresenta o relacionamento dos processos de gerenciamento de entrega
de servigos (OGC, 2001).

| O Negécio, Clientes e Usuérios
I

Consultas I Informes |

Gerenciamento
de Niveis
de Sarvigo

Requlsitos
Objetivos

Gerenclamento
de
Disponibilidade

Gerenclamento
d

e
Capacidade

Gerenclamento
de

_Finangas

Gerenciamento |y
de Continuidade |

Alertas de
Mudangas

Ferramentas de
Gerenciamento

Figura 2.7- Os Processos de Entrega de Servigos do ITIL
Adaptado de OGC (2001)
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Na Figura 2.7, pode-se observar que a 4rea de negdcios, clientes e usuarios interagem
com o processo de gerenc-iamento de niveis de servigo passando informes e
consultas. Este processo, por sua vez, encaminha requisitos e objetivos para os
demais processos, que podem também receber alertas de mudangas oriundos das
ferramentas de gerenciamento. Todos os processos emitem relatérios para
acompanhamento gerencial.

Os processos de suporte de servigos, que estfio relacionados com a provisdo de
suporte aos servigos que sustentam o negécio da empresa, sdo os seguintes:

0 Gerenciamento de incidentes: tém por objetivo restaurar a operagdo normal
do servigo o mais rapido possivel e garantir, desta forma, os melhores niveis
de qualidade e disponibilidade do servigo;

0 Gerenciamento de problemas: identifica e remove erros do ambiente de TI,
através da analise dos incidentes registrados no sistema de gerenciamento de
incidentes, a fim de garantir a estabilidade dos servigos de TI;

0 Gerenciamento de configuragio: auxilia no gerenciamento do ambiente de
TI através do registro de todos os seus itens em um banco de dados,
controlando os componentes da infra-estrutura de TI utilizados na
implementagfo dos servigos de TI;

0 Gerenciamento de mudancas: trata da realizagdo de mudancas na infra-
estrutura de TI de forma controlada e organizada através da implementagio
de procedimentos que passam pela avaliagdo do impacto da mudanga,
autorizagfo e planejamento de sua implementagao;

0 Gerenciamento de liberagdo: assegura que apenas versOes testadas e
corretas do soffware autorizado sejam disponibilizadas para a operagio,
controlando, armazenando, distribuindo e instalando versdes de software de
maneira eficiente e eficaz.

Além destes processos, o gerenciamento de suporte de servigos do ITIL conta com a
fungdo da central de servigos, que é o ponto central de contato para os clientes
reportarem dificuldades, queixas e questdes e que pode também servir de interface
para outras atividades tais como, solicitagdes de mudanga, contratos de manutengio,

licengas de software, acordos de niveis de servigo e gerenciamento de configurago.



29

A Figura 2.8 apresenta o relacionamento dos processos de gerenciamento de suporte
de servigos (OGC, 2000). Nesta figura, pode-se observar que a area de negdcios, os
clientes e os usuarios interagem com a fungfo da central de Servigos, com o processo
de gerenciamento de mudangas e com o processo de gerenciamento de libera¢do. O
gerenciamento de incidentes interage, no encaminhamento de incidentes, com a
central de servigos, com as ferramentas de gerenciamento e com Os processos de
gerenciamento de problemas e de mudangas. O gerenciamento de problemas interage
com os processos de gerenciamento de incidentes e de mudangas. O gerenciamento
de mudangas recebe as solicitagdes de mudangas e interage com todos os demais
processos. O gerenciamento de liberagdio recebe as solicitagdes de liberagdes e
interage com os processos de gerenciamento de mudangas e de configuragio. O
gerenciamento de configuragdo, por sua vez, interage com os processos de
gerenciamento de mudangas e de liberag3o. Todos os processos emitem relatérios
para acompanhamento gerencial e interagem com o BDGC (Banco de Dados do

Gerenciamento de Configuragio).
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Figura 2.8— Os Processos de Suporte de Servigos do ITIL
Adaptado de OGC (2000)
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A Figura 2.9 apresenta o modelo de processo baseado na abordagem do ITIL, que
fundamenta seus processos de gerenciamento de servigos de TI (OGC, 2000, 2001,
2002b, 2002¢, 2005a). Considerando que um processo ¢ uma série de atividades
realizadas para converter entradas em saidas, é possivel associar as entradas ¢ saidas
do processo aos padrSes e s caracteristicas de qualidade para obter informagGes
sobre os resultados do processo. Estes padrSes e caracteristicas de qualidade devem
estar alinhados aos objetivos corporativos. “Se o resultado de um processo concorda
com o padrdo definido, esse processo ¢ eficaz. Se as atividades do processo também

sdo realizadas com o minimo de esforgo e custo exigidos, entio o processo €
eficiente” (OGC, 2005a).

Figura 2.9— Modelo Genérico de Processo do ITIL
Adaptado de OGC (2000, 2001, 2002b, 2002¢, 2005a)



31

Os recursos e os papéis exercidos pelas pessoas habilitam o processo. O proprietario
do processo € responsével pelos seus resultados. O objetivo do processo d4 origem
aos Fatores Criticos de Sucesso (FCS), que podem ser medidos pelos indicadores de
desempenho.

O ITIL recomenda (OGC, 2002c) a implementagio ou aperfeigoamento de processos
através de um programa de aperfeigoamento continuo do servi¢o, cujas principais

fases iterativas estfio representadas na Figura 2.10.

Objetivos de alto nivel do
negécio

l Avaliagoes ]
Alvos mensuraveis T

Aperfeicoamento do
processo

MedigOes e métricas ]

Figura 2.10~ Est4gios de um Programa de Aperfeigoamento Continuo de Servigos
Adaptado de OGC (2002¢, 2005a)
Os objetivos de cada um dos seis estagios do programa de aperfeigoamento continuo
do servigo, representados na Figura 2.10, estdo descritos a seguir:
0 Estagio 1 — Qual é a visiio ?

Neste estagio € estabelecida uma declaragsio de visdo para esclarecer os
objetivos técnicos e de negécio do programa de aperfeigoamento continuo do
servico, esbogar o compromisso e a visio da geréncia sénior e motivar as

pessoas a agirem de acordo com esta vis3o.
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0 Estiagio 2 — Onde estamos agora ?
Este estagio tem por objetivo estabelecer uma percepgio clara, sob vérios
pontos de vista (orientadores do negdcio e da tecnologia, por exemplo), de
onde estd a organizagdo hoje, para auxiliar na determinagio de escala,
complexidade e esfor¢o exigidos para atingir o que foi estabelecido como
visdo.

a Estagio 3 — Onde queremos estar ?
Através do entendimento comum entre negécio e TI com relagio atribuicéo
e as caracteristicas necessarias 4 organizagdo de TI, este estigio tem por
objetivo, auxiliar o programa de aperfeigoamento continuo de servigos a
estabelecer prioridades, moldar a visfo da futura organizagfio de TI para o
negdcio e conhecer o nivel de profundidade necessario na implementagédo do
gerenciamento de servigos de TI.

0 Estigio 4 — Como chegamos aonde queremos estar ?
Neste estagio, sdo trabalhados os aspectos relacionados ao caminho que sera
adotado para se chegar onde se pretende, através do entendimento da natureza
dos processos baseados no ITIL e de seus relacionamentos com as estruturas
organizacionais existentes e formas de trabalho.

o Estigio 5 — Como verificamos se os marcos foram atingidos ?
Através do estabelecimento de objetivos claramente definidos, com alvos
mensuraveis, que descrevam o que o processo deve ser capaz de gerar
(produtos), este estagio preocupa-se em confirmar se os marcos do programa
de aperfeigoamento continuo do servigo foram atingidos, monitorando
constantemente, os principais indicadores de desempenho.

a Estigio 6 — Como mantemos o impulso ?
A parte mais dificil do programa de aperfeigoamento continuo do servigo é
manter os aprimoramentos obtidos, devido 4 continua aceleragdo do ritmo das
mudangas de TI. O objetivo deste estagio é cuidar desta tarefa, através de
agdes como a capitalizagdo das vitérias obtidas, por exemplo, que auxilia a
manter o impulso e instigar mais mudangas.

A implementagéo do ITIL & uma jornada medida em anos, € nfio em meses, que esta

voltada & melhoria continua de seus processos com o objetivo de fornecer servigos a
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um custo efetivo que atendam as necessidades presentes e futuras do negécio

(BALL, 2005).

Os beneficios decorrentes da implementagio do ITIL, segundo Pink Elephant

(2004b), permitem & organizaggo:

]

0O 0O 0O O O

O

]

Q

Melhorar a utilizagdo de recursos;

Ser mais competitiva;

Diminuir retrabalho;

Eliminar redundéncias de trabalho;

Melhorar tempo e entregas dos projetos;

Melhorar disponibilidade, confiabilidade e seguranca de servigos de TI de
missfo critica;

Justificar o custo da qualidade de servigos;

Fornecer servigos que atendam as demandas do negocios, dos clientes e dos
usuarios;

Documentar ¢ comunicar papéis e responsabilidades no fornecimento de
servigos;

Aprender com as experiéncias anteriores:

Fornecer indicadores de desempenho demonstréaveis;

Em resumo, as organizagdes tém redugio de custos, melhoria no tempo de

processamento € melhoria significativa no fornecimento de servicos (PINK
ELEPHANT, 2004b).

Através da adogdio do ITIL, as empresas constatam valiosa melhoria em seus

processos com medidas e relat6rios mais adequados dos produtos gerados por estes
processos (GARTNER, 2002b).

Praticamente todas as empresas que possuem um programa de gerenciamento de

servigos de TI bem planejado e bem executado, baseado nas diretrizes do ITIL,

constatam beneficios significativos (GARTNER, 2004).
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A versido 3 do ITIL esté4 sendo preparada pelo OGC com o objetivo de ser langada no

decorrer de 2007 (OGC, 2006). Esta nova versio sera composta por cinco

publicag¢des principais, a saber:

Q

Estratégias de servigo: apresenta visio do ITIL sobre o alinhamento entre TI
e 0 negocio;

Projeto de servigo: fornece diretrizes para a produgéo e manutengio de
politicas, arquiteturas e documentos de TI, para o projeto de processos e
solugdes de servigos de infra-estrutura de TI;

Transiciio de servigo: focado no gerenciamento de mudangas e praticas de
liberagéio para que riscos, beneficios, mecanismos de entrega e operagdes
adequadas de servigo sejam considerados;

Operagdo de servigo: focado nas atividades de controle ¢ de entrega de
servigos para que um gerenciamento de servigos estavel possa ser atingido no
dia-a-dia;

Melhoria continua de servigo: focado nos elementos dos processos

envolvidos na identificagfio e introdugsio de melhorias continuas nos servigos
de TI.

Esta nova versdo do ITIL inclui véarias solugdes prescritivas para atingir o

alinhamento entre TI e o negécio, mostrando valor e entregando retorno do

investimento. O ITIL v3 é uma ferramenta critica para as empresas padronizarem

suas operagdes e solucionarem seus problemas de negécio da maneira mais eficiente,

eficaz, econbmica e justa (MARQUIS, 2006).
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2.4 A NORMA ISOJ/IEC 20000
A norma ISO/IEC 20000, publicada em dezembro de 2005, tem por objetivo fornecer

um ‘padrdo de referéncia comum para qualquer empresa oferecer servigos de TI para
clientes internos ou externos (ITSMF, 2006a). Esta norma promove a adogdo de uma
abordagem de processos integrada para o gerenciamento de servigos de TI, que est4
alinhada as melhores praticas da biblioteca ITIL para entrega € suporte de servigos
(vide Figura 2.11).

PROCESSOS DE ENTREGA DE SERVICO
Ger. Capacidade Relatorios de Servigo
Ger. Disponibilidade e Ger. Segurancga da Informagio

Continuidade de Servigo Orcamento e Contabilidade

Ger. Niveis de Servico dos Servicos de TI

PROCESSOS DE CONTROLE
Ger. Configuracéo
\ Ger. Mudancgas /

PROCESSOS DE — —_— PROCESSOS DE
LIBERACAO PROCESSOS DE RELACIONAMENTO
RESOLUCAO
Ger. Liberagdo Ger. Incidentes Ger. Fornecedores
Ger. Problemas Ger. Relacionamento
de Negocio

Figura 2.11- O Modelo de Processos da Norma ISO/IEC 20000
Adaptado de ISO/IEC (2005a, 2005b)
A norma ISO/IEC 20000 para gerenciamento de servigos de TI é composta de duas
partes:

1. Parte 1 — Especifica¢dio: define os requisitos para um provedor de servigo
entregar servigos gerenciados com uma qualidade aceitével para seus clientes
(ISO/IEC, 20054a);

2. Parte 2 — Cédigo de Pratica: representa o consenso do mercado em termos
de padrSes de qualidade para processos de gerenciamento de servicos de TI
(ISO/IEC, 2005b).

A parte 1 da ISO/IEC 20000 apresenta um conjunto de objetivos e controles para as

seguintes areas:
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1. Sistema de gerenciamento: tem o objetivo de prover um sistema de
gerenciamento, incluindo uma estrutura para habilitar o gerenciamento ¢ a
implementagfio efetiva de todos os servigos de TI;

2. Planejamento e implementacio do gerenciamento de servigco: apresenta a
metodologia PDCA (Plan Do Check Act) para processos de gerenciamento de
servigos;

3. Planejamento e implementagio de servicos novos ou modificados: tem
por objetivo certificar que servigos novos e mudangas nos servigos existentes
serdo entregues e gerenciados no custo e qualidade de servigo acordados;

4. Processos de entrega de servigo: engloba o grupo de processos de entrega
de servigo;

5. Processos de relacionamento: engloba o grupo de processos de
relacionamento com os fornecedores e com a 4rea de negdcios;

6. Processos de resolugdo: engloba o grupo de processos de resolugdo de
incidentes e de problemas;

7. Processos de controle: engloba o grupo de processos de controle do
ambiente de TI;

8. Processo de liberacfio: tem por objetivo entregar, distribuir e acompanhar
uma ou mais mudangas em uma liberagfio para o ambiente de produg@o.

A referida lista de objetivos e controles nfio ¢ exaustiva, o que pode fazer com que
uma determinada organizagdo tenha que definir objetivos e controles adicionais para
atender suas necessidades especificas de negécio. Além disto, a natureza do
relacionamento entre o provedor de servigo e o negocio determinard como os
requisitos da parte 1 da ISO/IEC 20000 serdo implementados para atingir o objetivo
como um todo (ISO/IEC, 2005a).

A parte 2 da ISO/IEC 20000 recomenda que os provedores de servigo devem adotar
terminologia comum e uma abordagem mais consistente para o gerenciamento de
servigo. Oferece uma base comum para melhoria de servigos e uma estrutura para
uso de fornecedores de ferramentas de gerenciamento. Para as mesmas areas da parte
1, relacionadas acima, esta parte da ISO/IEC 20000, proveé orienta¢Ges para auditores
e fornece assisténcia para os provedores de servi¢o planejarem melhorias de servigo

ou serem auditados contra a ISO/IEC 20000-1 (ISO/IEC, 2005Db).
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Na Tabela 2.1 € possivel observar que todos os processos de entrega e suporte de

servigos do ITIL estfo alinhados & norma ISO/IEC 20000.

Tabela 2.1 — Comparativo dos Processos do ITIL e da ISO/IEC 20000
Construido a partir de ITSMF (2006a) e de ISO/IEC (2005a, 2005b)

' ISO/NEC 20000 ITIL
GRUPO PROCESSO PROCESSO LIVRO
. Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de Incidentes
R i Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de Problemas
a0 Gerenciamento de Configuragio Gerenciamento de Configuragdo Suporte de Servigos
Gerenciamento de Mudangas Gerenciamento de Mudangas
Liberagio Gerenciamento de Liberagio Gerenciamento de Liberagio

Entrega de Servigo

Gerenciamento de Niveis de Servigo

Gerenciamento de Niveis de Servigo

Orgamento e Contabilidade dos Servigos de TI

Gerenciamento de Finangas

2 dad

Ger 1to de C

p

Ger tode C

p

Gerenciamento de Continuidade dos Servigos e
Gerenciamento de Disponibilidade

Gerenciamento de Continuldade dos Servigos

Gerenciamento de Disponibilidade

Entrega de Servigos

Gerenclamento de Seguranga da Informagao

Gerenciamento de Seguranga

Retatérios de Servigo

Gerenclamento do Relacionamento de Negécio

X

Gerenciamento de Forecedores

Perspectiva do Negécio

Os livros do ITIL oferecem informagdes e orientages adicionais dos assuntos

endere¢ados na ISO/IEC 20000. A relagéo entre as informagdes da ISO/IEC 20000 e

do ITIL est4 expressa na Figura 2.12.

ISO/IEC 20000-1
Especificacdo

META

~ 1SO/IEC 20000-2
(Cédigo de Prética

SUPERVISAO DA DIRECAO

ITIL

Biblioteca de Infra-estrutura de TI

DEFINICAO DE PROCESSO

-PROCEDIMENTOS INTERNOS

Figura 2.12—- Relag#o do ITIL com a ISO/IEC 20000
Adaptado de BSI (2006)

SOLUGCOES ENTREGUES
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Segundo Aidan Lawes, CEO (Chief Executive Officer) do ITSMF, a “ISO/IEC 20000
foi desenvolvida a fim de atender as necessidades de uma extensa audiéncia
_ internacional e prover um entendimento comum do gerenciamento de servigos de TI
em todo o mundo” (BCS, 2006).
A ISO/IEC 20000 apresenta beneficios (BUSINESS BEAM, 2006), tais como:

0 Alinhamento continuo do gerenciamento de servigos aos requisitos do cliente;

0 Alinhamento colaborativo para planos futuros do cliente;

0 Cultura de melhoria continua;

0 Gerenciamento de riscos pré-ativo;

0 Processos consistentes e previsiveis.
Segundo Ellie Borges, especialista internacional em gestio de servigos de TI, a
ISO/IEC 20000 “¢ extremamente importante, pois criou pela primeira vez um
conjunto de requisitos certificiveis para gestdo de servigos de TI” (BRUNISE, 2006).
A ISO/IEC 20000 devera atuar como um selo de avaliagdo para as praticas de
governanga, tornando a empresa mais comprometida com a qualidade de seus
servigos e, conseqiientemente, mais atraente aos olhos de seus clientes,
principalmente externos. A certificagiio deve tornar-se popular em médio prazo, e as
empresas que conseguirem esse selo estardio posicionadas de modo diferenciado
(COMPUTERWORLD, 2006a).
Esta norma tem tido bastante aceitagio do mercado dada a necessidade das empresas
melhorarem a qualidade de servigos de TI e, com isso, conseguirem ganhos para o
proprio negdcio. No Brasil, apenas alguns meses apos a publicagdo da ISO/IEC
20000, a empresa Halogica Tecnologia, integradora de sistemas de TI e
comunicagbes, conquistou a primeira certificagio da América Latina
(COMPUTERWORLD, 2006b). A empresa pleiteou a certificagdo em fungio de sua

estratégia de adog#o das melhores praticas do ITIL.



2.5 ALINHAMENTO ESTRATEGICO DE TI AO NEGOCIO

A grande preocupagfio da atualidade, com relagio a TI, estd no alinhamento
estratégico de TI ao negdcio, conforme foi possivel observar nos itens anteriores, nas
abordagens referentes ao COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000.

Segundo ITGI (2005b), as organizagdes reconhecem a necessidade de estabelecer um
alinhamento estratégico apropriado entre TI e o negécio. No entanto, ndo existe um
padrdo universalmente aplicavel para obté-lo, embora, é certo que sem lideranga e
envolvimento, nfo é possivel que ele acontega. A auséncia do alinhamento pode
trazer resultados indesejados para o negécio, tais como: inabilidade do negocio
atingir seu potencial completo; falha na identificagdo e capitalizacdo de
oportunidades de negécio que poderiam ser viabilizadas por TI; e custos de operagio
mais altos devido a falhas na automatizagio dos processos.

Apos a andlise de diversos autores, Laurindo et al. (2001) concluiram que a estratégia
de TI deve estar em alinhamento com a estratégia de negdcio da empresa e que, este
alinhamento deve ser desenvolvido e mantido ao longo do tempo, através de um
processo dinmico. Uma vantagem competitiva mais duradoura pode ser obtida com
a gestdo de T e o alinhamento com o negdcio.

Para que os investimentos em infra-estrutura de TI atendam as iniciativas de negébcio
e os objetivos estratégicos da organizagfio, é necessério que os altos executivos da
empresa entendam os requisitos especificos de infra-estrutura de TI para cada tipo de
iniciativa, obtendo com isto uma certa seguranga de que os investimentos feitos'hoje
atenderdo as estratégias do futuro (WEILL; SUBRAMANT; BRADBENT, 2002).

Os principais fatores viabilizadores e inibidores do alinhamento estratégico de TI,
segundo Luftman e Brier (1999) e Luftman; Brier e Papp (1999), estdo listados, em
ordem de importincia, na Tabela 2.2. Estes fatores foram consistentemente
identificados, durante cinco anos de estudos, por milhares de executivos de diferentes
tipos de empresas. O alinhamento estratégico de TI é um processo dinimico que n#o
pode ser obtido e sustentado através de uma simples combinagio de atividades. Os
executivos precisam trabalhar na minimizagio das atividades que inibem o
alinhamento e na maximizagio das atividades que viabilizam o alinhamento, fazendo
0 seguinte: concentrar-se na melhoria do relacionamento entre o negdcio e as dreas

funcionais de TI; trabalhar na diregio da cooperagdo miitua e participagdo no
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desenvolvimento da estratégia; comunicar-se de maneira efetiva com termos que

seus parceiros de negécio entendam e percebam; manter suporte executivo; e

priorizar projetos mais efetivamente.

Tabela 2.2 — Fatores Viabilizadores e Inibidores do Alinhamento Estratégico de TI
Adaptado de Luftman e Brier (1999) e de Luftman; Brier e Papp (1999)

- VIABILIZADORES

INIBIDORES

Suporte da alta diregéo para T)

Falta de relacionamento proximo entre Tl e o negécio

Tl esta envolvido no desenvolvimento da estrategia

Tl n&o prioriza bem

Tl entende o negécio

Tl falha no cumprimento de seus compromissos

Parceria entre Tl e 0 negécio

Tl ndo entende o negdcio

Projetos de Tl bem priorizados

A alta diregéo nao apoia TI

Tl demonstra lideranca

Geréncia de Tl sem lideranga

Quanto mais alinhado estiver TI ao negécio, maior serd a eficicia e o valor de
negocio agregado por TI. Neste contexto, as medig¢des de desempenho de TI,
segundo ITGI (2005c), devem ser uma preocupagio dos executivos de negécio e de
TI, uma vez que, através delas é possivel demonstrar a eficicia e o valor de negécio
agregado por TI. Os gerentes de negécio preocupam-se em saber se os beneficios
decorrentes dos altos investimentos com TI estio ocorrendo no nivel esperado.
A avaliag@io de maturidade do alinhamento estratégico, apresentada em LUFTMAN
(2000), fornece um mecanismo para avaliar onde estd uma organizagdo e para onde
ela precisa ir para alcangar e manter o alinhamento entre TI e o negdcio. Através de
uma cuidadosa avaliagdo de maturidade, é possivel identificar as a¢Oes especificas
necessdrias para assegurar que TI seja utilizada adequadamente para viabilizar ou
direcionar a estratégia de negécio.
Os proximos itens destacam trés abordagens relevantes para o alinhamento
estratégico de TI ao negdcio:

1. Modelo de governanga de TI do MIT-CISR;

2. Modelo de alinhamento estratégico;

3. Grade de impacto estratégico de TI.




2.5.1 Modelo de governanga de Tl do MIT-CISR
A Figura 2.13 apresenta o modelo de governanga de TI do MIT-CISR (WEILL;

41

2

ROSS, 2006) onde € possivel observar os seis componentes que dele fazem parte:

1. Estratégia e organizago da empresa;

Sim mGl FRa 03 D

Arranjos de governanga de TI;

Metas de desempenho do negécio;
Organizagio da TI e comportamentos desejaveis;
Mecanismos de governanga de TI;

Meétricas e responsabilidades de TI.

Estratégia e
organizacao da
empresa

Organizagéo da Ti
e comportamentos
desejaveis

Arranjos de

governanca de Tl
- Direitos decisérios via
monarquias, federalismo,
etc. '

o=

Mecanismos de
governanca de Ti

(Comités, orgamentos, etc. )

- Decisces de TI™\

"~ +Principios
. *Arquitetura”
- -Infra-estrutura
. +Aplicagses

.+ Investimentos -

Metas de
desempenho do
negocio

Métricas e

responsabilidades
de TI

4==m) Harmonizar o qué ? I Harmonizar como ?

Figura 2.13 — Modelo de Governanga de TI do MIT-CISR

Adaptado de Weill e Ross (2006)

A estratégia e organizagiio da empresa define os comportamentos desejaveis que

motivam a governanga através de um conjunto de declaragdes concisas e precisas

que esclarecem o intuito estratégico da empresa.

Os arranjos de governan¢a de TI sio concebidos para os principais ativos da

empresa como meio de habilitar e influenciar a estratégia. Os direitos decisérios sio
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atribuidos para as decisdes-chave que governam cada ativo, tanto individual como
coletivamente.

A capacidade de atingir as metas de desempenho de negéocios determina a eficicia
das estratégias de uma empresa. As metas de desempenho estabelecem objetivos
claros e um comparativo para avaliar o sucesso dos esforgos de governanga.

A organizacdo e os comportamentos desejaveis de TI devem estar em harmonia
com a estratégia e organizagdo da empresa. Os comportamentos desejaveis das
pessoas da empresa criam valor e sfo influenciados por fatores, tais como:
incentivos, cultura, politica interna e histérico organizacional.

As métricas e responsabilidades de TI sdo criticas para um bom modelo de
governanga, uma vez que definem a contribuig@io de TI para as metas de desempenho
da empresa e provéem meios de avaliar separadamente a eficicia de TI A
determinagdo de “quem ¢ responsével pelo qué e como essas pessoas serdo avaliadas
proporciona clareza, relagdes de posse e ferramentas para avaliar o desempenho da
governanga” (WEILL; ROSS, 2006).

Os mecanismos de governanga de TI devem estar em harmonia com as estruturas
organizacionais de TI. Através de mecanismos de governanga bem concebidos é
possivel transformar os comportamentos desejaveis nos resultados especificados
pelas métricas e responsabilidades de TI. Em Clementi e Carvalho (2006), os autores
utilizaram o ITIL como exemplo de um possivel mecanismo de governanga de TI.
Ao abordar os mecanismos para implementar a governanga de TI, Weill ¢ Ross
(2006) recomendam a utilizagdio de processos de alinhamento para assegurar o
envolvimento geral da administrago e o uso efetivo da Tecnologia da Informaggo
(TD). Destacam que os principais processos de alinhamento so: processo de
aprovagdo de investimentos, processo de exce¢des & arquitetura, acordos de nivel de
servi¢o, cobranga reversa, acompanhamento de projetos e rastreamento formal do
valor de negécios gerado da TI.

E importante destacar que a preocupagéo com o alinhamento estratégico de TI est4
refletida no modelo como um todo através da abordagem voltada para a

harmonizag8o de seus componentes.
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2.5.2

O conceito de alinhamento estratégico de Henderson e Venkatraman (1999) é

Modelo de alinhamento estratégico

bas€ado no ajuste estratégico e na integragdo funcional levando em consideragio os
dominios interno e externo, conforme pode ser observado no modelo de alinhamento
estratégico na Figura 2.14. No dominio de negdcio, o dominio externo é o ambiente
de negdécios onde a empresa compete envolvendo as diferentes bompeténcias, a
abrangéncia do negécio e sua governanga. O dominio interno refere-se a infra-

estrutura administrativa, processos de negécio e habilidades dos recursos humanos.

ESTRATEGIA DE NEGOCIO ESTRATEGIA DE TI

o Abrangéncia Abrangéncia
£ do Negécio da Tecnologia
[T) +——»
:
w «’» ’
Competéncias Governanga Competéncias Governanga
Distintas do Negécio Sistémicas de Tl

e ——— T —— .

AJUSTE ESTRATEGICO

A F

Infra-estrutura
Administrativa

Ligagdo Automacao
Y
Arquiteturas
Processos . Habilidades

A
v

Interno

—_—
INFRA-ESTRUTURA E PROCESSOS

ORGANIZACIONAIS

Processos ' Habilidades

—_——

INFRA-ESTRUTURA E PROCESSOS DE SI

Tecnologia da Informacgao (TI)

Negdcio
INTEGRAGAO FUNCIONAL

Figura 2.14 — Modelo de Alinhamento Estratégico
Adaptado de Henderson e Venkatraman (1999)
Baseados na argumentagdo de que, no dominio de negdcios, o ajuste entre o
posicionamento externo e a organizagiio interna ¢ critico para maximizar o
desempenho econdmico, Henderson e Venkatraman (1999) argumentam que esta
mesma légica € igualmente relevante no dominio de TI conforme esté representado
na Figura 2.14. Esta argumentagfio estd fundamentada no fato de que TI € um

habilitador critico para transformagdo dos negdcios, podendo apresentar um
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diferencial competitivo em fungio de como a empresa est4 posicionada no dindmico
mercado de TI. |

No dominio de TI, o dominio externo refere-se ao posicionamento da empresa no
mercado externo e envolve abrangéncia de TI, competéncias sistémicas e governanga
de TI. O dominio interno, por sua vez, envolve arquitetura de TI, processos €
habilidades de sistemas de informaggo. Os dominios externo ¢ interno de TI, segundo
Henderson e Venkatraman (1999), devem estar perfeitamente alinhados tendo em
vista que, historicamente, quando isto nfio ocorre, esta é a principal razdo para as
falhas de entrega de beneficios decorrentes de investimentos em TI.

A integragfio funcional, que é a outra dimensio do modelo de alinhamento
estratégico, apresenta-se em dois tipos: a integragfio estratégica e a integra¢do
operacional (vide Figura 2.14). A integragéo estratégica € a ligagdo entre a estratégia
de negocios e a estratégia de TI, que trata da capacidade da funcionalidade de TI em
apoiar a estratégia de negdcios. A integragdo operacional trata da ligagio dos
dominios internos, que envolve a integracdio dos processos e a infra-estrutura
organizacionais com os processos e a infra-estrutura de sistemas de informaco.

Pelo que foi exposto, é possivel notar que o modelo de alinhamento estratégico
remete a multiplas possibilidades de relacionamentos entre dominios. Em sua
pesquisa Henderson e Venkatraman (1999) deram destaque a quatro perspectivas de
alinhamento estratégico, que estfio relacionadas na Tabela 2.3 e representadas na

Figura 2.15.

Tabela 2.3 — Perspectivas do Alinhamento Estratégico
Construido a partir de Henderson e Venkatraman (1999)

Papel da Alta Diregiio da

Perspectiva Directonador

Empresa

Papel da Diregdo de TI

Critério de Desempenho

Execugéo da Estratégia

Estratégia de Negécio

Formulador de Estratégia

Implantar a Estratégia

Centro de Custo/Servigo

Transformagao Tecnolégica

Estratégia de Negécio

Visionario de Tecnologia

Arquiteto de Tecnologia

Lideranga de Tecnologia

Potencial Competitivo

Estratégia de Tl

Visionario de Negécio

Catalizador

Lideranga de Negécios

Nivel de Servigo

Estratégia de Tl

Priorizador

Lideranga Executiva

Satisfagdo do Clliente

A perspectiva da execugdio estratégica tem, como direcionador, a estratégia de
negécio. Esta € a perspectiva mais difundida e melhor compreendida, pois

corresponde ao modelo classico de visdo hierérquica da administrago estratégica. A
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alta dire¢do deve atuar como formulador da estratégia enquanto que a diregdo de

Tecnologia de Informag&o (TI) é responsével por implantar a estratégia.

Execucdo da Estratégia Transformacio Tecnologica

Estratégia Estratégia Estratégia |:> Estratégia
de Negdcio deTI de Negécio de TI
Infraestrutura :> Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura
Organizacional de SI Organizacional de SI

Potencial Competitivo Nivel de Servico
Estratégia <: Estratégia Estratégia Estratégia
de Negécio de TI de Negdcio de TI
Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura <: Infraestrutura
Organizacional de SI Organizacional de SI
Figura 2.15 — Perspectivas do Alinhamento Estratégico
Adaptado de Henderson e Venkatraman ( 1999)

I &

A perspectiva de transformagdo tecnolégica, também, tem como direcionador a
estratégia de negécio. Nesta perspectiva, nota-se que a estrutura de TI ndo é
restringida pela estrutura de organizagdo de negécios.

A perspectiva do potencial competitivo tem como direcionador a estratégia de TI. A
escolha da estratégia de negdcios decorre de uma nova estratégia de TI adotada, que
traga impacto nos produtos e servigos, influenciando a estratégia de negdcio e as
relagdes no mercado.

A perspectiva do nivel de servigo também tem como direcionador a estratégia de TI.
Esta perspectiva visa a construgéo de uma organizagdo classe mundial em servigos.
O papel da estratégia de negocios ¢ indireto, estimulando e atendendo a demanda dos
clientes. O critério de desempenho baseia-se na satisfagdio do cliente, obtida através
de medidas quantitativas e qualitativas nos 4mbitos interno e externo.

Néo existe uma perspectiva, que seja universalmente superior as outras, pois se

existisse, todas as empresas a adotariam (HENDERSON; VENKATRAMAN, 1999).
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253 Grade de impacto estratégico de TI

A grade de impacto estratégico de TI (NOLAN: MCFARLAN, 2005), representada
na Figura 2.16, tem por objetivo, auxiliar no reconhecimento do posicionamento das
empresas com relagdo a TI. Esta grade, que ora se apresenta desta forma, teve sua
origem em publica¢Ses anteriores (McFARLAN; McKENNEY; PYBURN, 1983;
MCcFARLAN, 1984). Na referida figura, estfo representadas duas abordagens

estratégicas designadas como: TI defensiva e TI ofensiva. Além disto, € possivel

observar na figura, a existéncia de quatro modos distribuidos em quadrantes:

Q suporte e fabrica associados & TI defensiva;

0 transigiio e estratégico associados a TI ofensiva.

Alta

NECESSIDADE DE Tl CONFIAVEL

Baixa

TI Defensiva

TI Ofensiva

Fabrica

Se os sistemas falham por um ou mais
minutos havera uma perda imediata de
negdcio

Queda no tempo de resposta tem sérias
conseqliéncias para usuarios internos e
externos

A maioria das atividades de negécio sdo
online

diferenciagédo estratégica ou uma dramatica
reducdo de custos

Estratégico

Se os sistemas falham por um ou mais
minutos haverd uma perda imediata de
negacio

Queda no tempo de resposta tem sérias
conseqléncias para usuarios internos e
externos

QO Novos sistemas indicam transformagoes

significativas em processos e servicos

U O trabalho dos sistemas é basicamente O Novos sistemas indicam significativas
manutengio redugdes de custo
O O trabalho dos sistemas prové uma pequena O Novos sistemas eliminam disparidades

significativas de custo, servigo e
desempenho com os competidores

Suporte

Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma
conseqiléncia séria.

QO O tempo de resposta do usuario pode levar

até 5 segundos para as transagdes online.
Os sistemas internos sao praticamente
invisiveis para clientes e fornecedores.
Existe uma baixa necessidade de extranet.
A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das
transagdes importantes.

O trabalho dos sistemas é basicamente
manutengao.

Transigdo

U Novos sistemas indicam transformagoes

significativas em processos e servigos
Novos sistemas indicam significativas
redugdes de custo

O Novos sistemas eliminam disparidades

oo

significativas de custo, servigo e
desempenho com os competidores

Tl representa mais que 50% do patrimdnio
Tl compde mais de 15% das despesas
totais da corporagéo

Baixa

NECESSIDADE DE NOVA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Figura 2.16 — Grade de Impacto Estratégico de TI
Adaptado de Nolan e McFarlan (2005)

Alta
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A TI defensiva esté relacionada com a confiabilidade operacional, em que manter os
sistemas funcionando é mais importante do que obter vantagens competitivas através
do uso inteligente das tecnologias emergentes. Por outro lado, a T1 ofensiva coloca
as questdes referentes a utilizagfo estratégica das tecnologias emergentes acima ou
no mesmo nivel que as questdes relacionadas a confiabilidade operacional. Nesta
abordagem, a empresa utiliza TI para competir mais efetivamente com os seus
concorrentes ou até mesmo assumir posigdo de lideranga no mercado.

Os quatro modos que utilizam estas abordagens, cujas caracterfsticas estio
representadas na Figura 2.16, estfo descritos a seguir:

0 Modo suporte: empresas, neste modo, tém uma necessidade relativamente
baixa de confiabilidade operacional e de utilizagdo estratégica de TI. A
tecnologia € fundamentalmente utilizada como suporte as atividades dos
funciondrios da empresa. Os principais sistemas executam geralmente em
batch e a maioria dos backups e corregBes de erros sdo feitas manualmente. A
empresa espanhola Zara, do setor de comércio de roupas, € um exemplo que
se encaixa neste modo.

0O Modo fibrica: empresas neste modo necessitam de sistemas altamente
confidveis, porém nfo necessitam do estado da arte em termos de TL Estas
empresas necessitam de exceléncia operacional em sua tecnologia, uma vez
que a maioria de seus sistemas principais sio online. No caso de falha de
sistemas, ocorre perda imediata nos negécios tendo em vista que a reversio
para procedimentos manuais ¢ praticamente impossivel. Empresas aéreas e
outras que dependem de informagdes em tempo real, com baixo tempo de
resposta e com seguranga encaixam-se neste modo.

Q Modo transi¢do: empresas a caminho de uma transformagfo estratégica
frequentemente apostam tudo em novas tecnologias. Neste modo,
tipicamente, a tecnologia representa mais que 50% do capital e mais que 15%
das despesas da empresa. Novos sistemas prometem melhorias de processo e

de servigo, redugdo de custos e vantagem competitiva.
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Ao mesmo tempo, empresas neste modo tém uma baixa necessidade de
confiabilidade operacional quando utilizam os sistemas atuais, da mesma
forma que no modo suporte. No entanto, & medida que novos sistemas so
instalados, nfio é mais possivel reverter para sistemas manuais. As empresas
usualmente entram neste modo como decorréncia de grandes projetos de TI,
que necessitam de significativo esforgo de reengenharia. No entanto, a
maioria das empresas néo permanece muito tempo neste estado, uma vez que,
apos a conclusio do projeto de mudanga, passam para o modo fAbrica ou para
o modo estratégico. Como exemplo, pode-se citar a empresa aérea American
Airlines, que operou neste modo quando foi criado o sistema SABRE e
depois passou para o modo fabrica.

0 Modo estratégico: determinadas empresas atuam, fundamentalmente, em um
ambiente de inovagfio total onde as novas tecnologias direcionam a
abordagem do mercado e a maneira de conduzir as operagdes do dia-a-dia.
Estas empresas, além de necessitarem de confiabilidade operacional,
procuram de forma bastante agressiva oportunidades relacionadas a processos
e servigos, redugdo de custos e vantagens competitivas. Portanto, neste modo
os gastos com TI s@o altos. Nem todas as empresas querem ou necessitam
estar neste modo; alguma sdo forgadas devido a pressGes competitivas. A
Boeing, industria de avides, ¢ um exemplo de empresa que tomou decisdes
que a levaram ao modo estratégico por entender que esta seria a vnica
maneira de sobreviver no mercado. O novo modelo do aviio 787 esta sendo
fabricado através do maior sistema de gerenciamento de projetos do mundo
que coordena, simultaneamente, milhares de computadores e automatiza uma
cadeia integrada de suprimentos que compreende centenas de fornecedores
globais.

A partir da andlise das caracteristicas apresentadas na Figura 2.16, & possivel
determinar o quadrante em que a empresa se encontra e, conseqiientemente, qual o

seu posicionamento estratégico com relagio a TI.
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3 METODO DE CRIAGAO DE MODELO DE
GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE Ti

31 INTRODUCAO

Considerando que o cendrio globalizado altamente competitivo € as novas
regulamenta¢Ges (lei Sarbanes-Oxley e Acordo da Basiléia 2) estdo exigindo das
empresas a utilizagdo de mecanismos de gestio de TI cada vez melhores, a questdo
que este capitulo pretende responder é a seguinte:
Como elaborar, em alinhamento com a norma ISO/IEC 20000, a partir de
modelos existentes, um modelo para gerenciamento de servicos de TI que possua
Joco tanto no controle como na execucio dos processos e que possa auxiliar na
implantacio de uma gestio de servicos de TI mais eficiente e eficaz ?
Portanto, os objetivos deste capitulo sio:
1. Especificar um método de criagsio de modelo de gerenciamento de servigos
de TI a partir de modelos existentes, alinhado com a norma ISO/IEC 20000,
focado tanto no controle como na execugfio dos processos, € que possa
auxiliar na implantagdo de uma gestdo de servigos de TI mais eficiente e
eficaz;
2. Gerar um modelo de gerenciamento de servigos de TI como exemplo de
aplicagdo do método de criagfio de modelo de gerenciamento de servigos de
TI especificado para cumprir o objetivo anterior;
O modelo gerado pretende ser uma ferramenta para auxiliar na implantacio de um
gerenciamento de servigos de TI mais eficiente e eficaz do que através da utilizagdo
isolada dos modelos empregados na sua construgio,
Além desta introdugo, este capitulo possui os seguintes itens:
0 Requisitos do método;
0 Apresentagio do método;
@ Avaliagdo da aplicagdo do método;
0

Consideragdes finais
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3.2 REQUISITOS DO METODO

Para responder a questdo proposta na introdugio deste capitulo, o método de criagdo

de modelo de gerenciamento de servigos deve atender aos seguintes requisitos:

1.

Utilizar como entrada modelos existentes: deve utilizar como entrada
modelos existentes que possam contribuir na geragio de um modelo de
gerenciamento de servigos de TI. O emprego de modelos existentes permite
aproveitar a experiéncia de mercado destes modelos devido & sua base
instalada;

Gerar um modelo focado tanto no controle como na execucdo dos
processos: o método deve produzir um modelo com foco tanto no controle
como na execugéo dos processos, uma vez que, desta forma, o modelo gerado
tera uma abrangéncia maior para contribuir na consisténcia de implantagdo do
gerenciamento de servigos de TI;

Gerar um modelo focado na eficiéncia e na eficicia: o modelo gerado deve
estar focado na eficiéncia e na eficdcia para auxiliar na implanta¢do de uma
gestdo de servigos de TI mais eficiente ¢ eficaz, tendo em vista que, segundo
Laurindo (2002), eficiéncia estd relacionada ao desempenho com que as
entradas s3o transformadas nas saidas e eficdcia estd relacionada a como as
saidas atendem as metas estabelecidas;

Gerar um modelo alinhado com a norma ISO/IEC 20000: o modelo
gerado deve estar alinhado com a ISO/IEC 20000, uma vez que esta norma
tem por objetivo fornecer um padrio de referéncia comum para qualquer
empresa oferecer servigos de TI para clientes internos ou externos (ITSMF,

2006a), conforme abordado no capitulo 2.
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3.3 APRESENTAGAO DO METODO

Para atender aos requisitos estabelecidos, 0 método de criagdo de modelo de
gerenciamento de servigos de TI executa as seguintes etapas:

0 Etapa 01 - Selecionar modelos: esta etapa tem por objetivo selecionar os
modelos que serdo utilizados como entrada para o método;

O Etapa 02 - Alinhar modelos: nesta etapa ocorre o alinhamento de
abrangéncia dos processos que compdem os modelos selecionados com o
objetivo de orientar as etapas seguintes;

0 Etapa 03 - Conceber estrutura: a partir de uma analise dos componentes
dos modelos selecionados, nesta etapa é concebida a estrutura do modelo
gerado;

o Etapa 04 - Agregar componentes: nesta etapa sdo agregados os
componentes dos modelos selecionados de acordo com a estrutura
estabelecida na etapa anterior. Esta etapa ¢ constituida por um conjunto de
passos que varia de acordo com os componentes dos modelos envolvidos.

Este item é complementado através da apresenta¢@o de um exemplo de aplicagio do
método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI utilizando os
modelos ITIL e COBIT e gerando o modelo GSS-COBITIL. Em cada subitem,
correspondente a uma determinada etapa ou passo, é apresentada a descrigdo de

como a etapa ou o passo foram executados e os produtos gerados apos sua execugio.
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3.3.1 ETAPA 01 — SELECIONAR MODELOS

No caso do modelo GSS-COBITIL, nesta etapa, foram analisados os modelos ITIL e
COBIT para verificar se estes atendiam a todos os requisitos estabelecidos pata o
método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI.
O primeiro modelo analisado foi o ITIL, que ¢ um modelo de gerenciamento de
servigos de TI focado na execugfio de seus processos, que esta totalmente alinhado &
norma ISO/IEC 20000, conforme abordado no capitulo 2.
Em seguida, foi analisado o COBIT 4.0, que ¢ um modelo de governanga de TI com
foco no controle de seus processos, e que possui, no conjunto de seus 34 processos,
um grupo de processos voltados & entrega e suporte de servigos o que justifica sua
utilizagdo na aplicagdo do método de criagdo de modelo de gerenciamento de
servigos de TI.
Baseado em algumas publicagdes (GARTNER, 2002a e 2003; BARTON, 2003) e de
um estudo realizado sobre o ITIL e o COBIT, foi possivel constatar a viabilidade de
aliar estes dois modelos e obter vantagens no resultado desta alianga, através de um
modelo resultante, com nivel de atuagio focado tanto no controle (foco do COBIT)
como na execugdo do processo (foco do ITIL).
Para concretizar a selegfo destes modelos foi feita uma anélise para verificar a
possibilidade de atender todos os requisitos do método de criagio de modelo de
gerenciamento de servigos de T1T e chegou-se ao seguinte:
1. Utilizar como entrada modelos existentes: o ITIL e o COBIT s3o modelos
existentes com boa aceitagdo no mercado. Em pesquisa realizada em 2006,
ITGI e PWC (2006) constaram a utilizagsio do COBIT em 30% das empresas
pesquisadas. No mercado brasileiro, o ITSMF-Brasil constatou que o ITIL
estd implantado em 9% das empresas pesquisadas e, em fase de implantagao,
em 37% destas empresas (ITSMF-Brasil, 2005);
2. Gerar um modelo focado tanto no controle como na execuciio dos
processos: este requisito foi atendido uma vez que o ITIL esta focado na

execuglo dos processos € o COBIT esta focado no controle dos processos;
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3. Gerar um modelo focado na eficiéncia e na eficicia: o ITIL é um modelo
totalmente focado na eficiéncia e na eficacia (OGC, 2005a) e o COBIT, por
sua vez, considera a eficiéncia e a eficdcia no conjunto de seus critérios de
informagdo (ITGI, 2005a);

4. Gerar um modelo alinhado com a norma ISO/IEC 20000: a norma
ISO/IEC 20000 foi concebida em alinhamento com o ITIL, conforme
abordado no capitulo 2. Na Figura 3.1, é possivel observar os processos do
ITIL na estrutura da norma ISO/IEC 20000: o grupo de suporte de servigos
do ITIL estd sombreado e o grupo de entrega de servigos do ITIL est4 contido
no grupo de processos de entrega de servico da norma ISO/IEC 20000. Para
manter este alinhamento basta adotar o ITIL como alicerce do modelo gerado

e agregar as caracteristicas do COBIT 4.0.

PROCESSOS DE ENTREGA DE SERVICO

Ger. Capacidade Apresentacdo dos resultados

Ger. Disponibilidade e de servicos

Continuidade de Servico Ger. Seguranca da Informagdo

Ger. Niveis de Servigo Orgamento e Contabilidade
dos Servigos de TI

PROCESSOS DE CONTROLE
Ger. Configuragdo
_ Ger. Mudancas

PROCESSOS DE

S DI PROCESSOS DE
LIBERACAO - PROCESSOS DE RELACIONAMENTO
: . - | RESOLUGAO
Ger., Liberacdo . Ger. Incidentes Ger. Fornecedores
Rt _Ger. Problemas Ger. Relacionamento
: s com o Negdcio

Figura 3.1 — O GSS-COBITIL e a Norma ISO/IEC 20000
Adaptado de ISO/IEC (2005a)

Pelo exposto, € possivel notar que todos os requisitos do método de criagio de
modelo de gerenciamento de servigos de TI podem ser atendidos através da
utilizagdo dos modelos COBIT e ITIL e, por isto, foram selecionados para
exemplificar a aplicagdo do método.

Conforme abordado no capitulo 2, os processos de gerenciamento de servigos de TI
do ITIL estdo organizados em dois grupos: entrega de servigos e suporte de servigos.

Considerando que, para exemplificar a aplicagfio do método de criagdo de modelo de
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gerenciamento de servigos de TI ¢ apenas necessario um grupo de processos do ITIL
que seja representativo, dentre os dois grupos de proce.ssos para gerenciamento de
servigos do ITIL foi escolhido o grupo de suporte de servigos, da mesma forma que
poderia ter sido escolhido o grupo de entrega de servigos. O grupo de suporte de
servigos do ITIL, conforme abordado no capitulo 2, é composto dos processos:
Gerenciamento de incidentes;

Gerenciamento de problemas;

Gerenciamento de configuragéo;

= @R =

Gerenciamento de mudangas;
5. Gerenciamento de liberagéo;

Considerando o exposto, 0 modelo elaborado neste trabalho recebeu a denominagio
de GSS-COBITIL que significa o seguinte:

0 GSS — Gerenciamento de Suporte de Servigos;

o COBITIL — jung8o das siglas COBIT e ITIL.
Tomando-se como base os requisitos estabelecidos para o GSS-COBITIL, tem-se
como ponto de partida que este modelo adotar4 como alicerce os cinco processos de
suporte de servigos do ITIL. Adotar como alicerce este conjunto de processos
significa dizer que todos os conceitos e recomendagdes de melhores praticas do ITIL,

que envolvam estes cinco processos sdo validos no GSS-COBITIL.
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3.3.2 ETAPA 02 - ALINHAR MODELOS

No caso especifico do GSS-COBITIL, considerando que ndo existe uma equivaléncia
totalmente ajustada entre COBIT e ITIL no que diz respeito a objetivos e atividades
dos processos destes dois modelos, foi necessario estabelecer um alinhamento entre
eles, antes de agregar as caracteristicas do COBIT 4.0 aos processos considerados do
ITIL.

O alinhamento entre o COBIT 4.0 e o ITIL n3o pdde ser efetuado diretamente devido
a inexisténcia de um documento com estas informagdes. Levando em consideragio
os documentos existentes, apenas foi possivel efetuar o referido mapeamento através
da execugo das seguintes atividades:

1. Utilizar mapeamento das principais atividades dos processos do ITIL nos
objetivos de controle do COBIT 3.0 conforme informagGes disponiveis em
ITGI; OGC e ITSMF (2005);

2. Transpor este mapeamento para o COBIT 4.0 através da utilizagdo de
mapeamento entre objetivos de controle da versdes 3.0 e 4.0 estabelecido em
ITGI (20052);

3. Analisar a coeréncia do mapeamento resultante entre as principais atividades
dos processos do ITIL e os objetivos de controle do COBIT 4.0 e eliminar as
discrepéncias.

Apbs a execuglo destas atividades, obteve-se o alinhamento geral dos processos do
COBIT 4.0 aos processos do ITIL que fazem parte do GSS-COBITIL, conforme
apresentado na Tabela 3.1. Além disto, obteve-se também o alinhamento especifico
dos objetivos de controle do COBIT 4.0 a cada um dos processos que compdem 0
GSS-COBITIL, levando-se em conta as principais atividades/sub-processos do ITIL
e comparando-os aos objetivos de controle do COBIT 4.0, conforme pode ser
observado nas Tabelas 3.2, 3.3, 3.4, 3.5 ¢ 3.6.

Pode-se observar na Tabela 3.1 a presenga dos processos DS10 e AI7 do COBIT 4.0
alinhados com os processos de gerenciamento de incidentes e de liberagdo do ITIL,
respectivamente. Quando se analisa o alinhamento especifico destes processos
(Tabelas 3.2 e 3.5), observa-se que existem alguns objetivos de controle destes
processos do COBIT 4.0 que estdo alinhados a algumas atividades/sub-processos do

processo do ITIL correspondente.



Tabela 3.1 — Alinhamento Geral do COBIT 4.0 ao ITIL
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (2005a)
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Processos do ITIL

Processos do COBIT 4.0

Gerenciamento de Incidentes

DS8 - Gerenciar Central de Servicos e Incidentes

DS10 - Gerenciar Problemas

Gerenciamento de Problemas

DS10 - Gerenciar Problemas

Gerenciamento de Configuragéo

DS9 - Gerenciar a Configuragéo

Al3 - Adquirir e Manter Infra-estrutura Tecnolégica

Gerenciamento de Mudangas

AI6 - Gerenciar Mudangas

Al7 - Instalar e Certificar Solugées e Mudancas

Gerenciamento de Liberagéo

Al7 - Instalar e Certificar Solugdes e Mudangas

Tabela 3.2 — Alinhamento do COBIT 4.0 ao Gerenciamento de Incidentes
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (2005a)

OBJETIVOS DE CONTROLE DO COBIT 4.0
Escalonamento do Incidente
Fechamento do Incidente

_ITIL - Atividade / Sub-processo

DS8.3

DS8.4

Identificagdo e Classificagio de Problemas

Resolugéo e Rastreamento do Problema

DS10.1 | DS10.2

Registro de incidentes

Fechamento de incidentes

Diagnéstico e investigagéo de incidentes

Designag&o de propriedade

Recuperagao e resolugao de incidentes

O comparativo que consta de ITGI; OGC e ITSMF (2005) que deu origem a estas

tabelas € um guia que estabelece apenas uma ligagdio de alto nivel entre os

documentos do ITIL ¢ do COBIT. Além disto, o referido comparativo utiliza o

COBIT 3.0 e atualmente o COBIT estad na versdo 4.0, tendo sofrido mudangas

significativas nos objetivos de controle que sdo utilizados como termo de

comparagdo com o ITIL. Considerando o exposto, a construgdo destas tabelas

demandou um esforgo de andlise para determinar exatamente o que deveria ser

agregado do COBIT 4.0 a cada um dos processos do ITIL.

As tabelas geradas nesta etapa sio utilizadas nas etapas subseqiientes como

referéncia para a construgio de todo o GSS-COBITIL e suporte na determinagio do
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que deve ser considerado como cada um dos componentes dos cincos processos do

modelo.

Tabela 3.3 — Alinhamento do COBIT 4.0 ao Gerenciamento de Problemas
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (2005a)

OBJETIVOS DE CONTROLE DO COBIT 4.0

Identificagédo e Classificagdo de Problemas

ITIL - Atividade / Sub-processo

DS10.1

Resolugiio ¢ Rastreamento do Problema
Fechamento do Problema
DS10.3

DS10.2

Identificar e registrar problemas

x

Classlficar e priorizar problem as

Investigar e diagnosticar problemas

Controlar problemas

Avaliar erros de infra-estrutura

Controlar os erros

Registrar a resolugdo do erro e encerrar os erros

Analisar tendéncias, suporte alvo e agbes
preventivas

Fornecerinformagao de gerenciamento

Revisar os problemas principais

Tabela 3.4 — Alinhamento do COBIT 4.0 ao Gerenciamento de Configuragio
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (2005a)

. OBJETIVOS DE CONTROLE DO COBIT 4.0

Repositdrio e referéncia de configuracio

Identificacdo e manutengao dos itens de configuragdo

Revisdo da integridade de configuragao
Verificar se 0 ambiente de teste & adequado
ITIL - Atividade / Sub-processo DS9.1| DS9.2 | DS9.3 | Al3.4
Planejar o gerenciamento de configuracgéo X x x
Identificar itens de configuragdo x
Estabelecer o Base de Dados do Gerenciamento
de Configuragdo (BDGC) e a Biblioteca de X
Software Definitiva (BSD)
Controlar a configuragio X
Manter e rastrear situagao de item de x
configuragio
Verificar e fazer a auditoria dos itens de
configuragéo contra os registros do BDGC &
Gerenciar bibliotecas e licengas X
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Tabela 3.5 — Alinhamento do COBIT 4.0 ao Gerenciamento de Mudangas
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (20052)

OBJETIVOS DE CONTROLE DO COBIT 4.0
Procedimentos e Padrdes de Mudanga
Avaliagéo de Impacto, Priorizagio e Autarizacio

ITIL - Atividade / Sub-processo

Al6.1

Al6.2 | AIG.3 | Al6.4

Tratamento de Mudangas Emergenciais

Acompanhamento e Reporte da Situagdio da Mudanca

Documentagdo e Fechamento da Mudanga

AlB.5

Controle de Mudancas

Al7.11

Revisdo Pés-implementacio

Al7.12

Estabelecer abordagem da mudanga, diretoria
consultiva e procedimentos

X

X

Avaliar e priorizar mudanga

Aprovar mudanga

Planejar mudanca

Manter programagéo futura de mudanga

Coordenar implementagéo da mudanga

Revisar a mudanga

Elaborar relatério das métricas de mudanga

Tabela 3.6 — Alinhamento do COBIT 4.0 ao Gerenciamento de Liberagio
Construido a partir de ITGI; OGC e ITSMF (2005) e de ITGI (2005a)

. OBJETIVOS DE CONTROLE DO COBIT 4.0/

ITIL - Atividade / Sub-processo

Al7.2

Plano de Testes

Plano de Implementagao

Al7.3

Promocgao para Produgéo

Al7.8

Al7.

Liberagdo do Software

Distribuigao de Sistema

9 | Al7.10

Politica e planejamento da liberagao

X

Projeto, construgao e configuragao da liberagéo

Teste e aceitagdo da liberagao

Planejamento da instalagdo da liberagido

Distribuigao e instalago da liberagéo

Finalizagao da liberagao

Reviséo da liberagao
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3.3.3 ETAPA 03 - CONCEBER ESTRUTURA

No caso especifico do modelo proposto, foi concebida a estrutura do GSS-COBITIL
na qual foram agregados os componentes do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a). Os objetivos
de controle do COBIT foram considerados na etapa anterior e devem ser utilizados,
dentro da ética de alinhamento apresentada, para direcionar o controle dos processos
do GSS-COBITIL. Os demais componentes do COBIT considerados foram 0s
seguintes:

1. Critérios de Informacdo: os critérios de informag8io para cada um dos
processos do GSS-COBITIL encontram-se na Tabela 3.7 na qual a coluna
COBIT identifica o processo do COBIT 4.0 que foi utilizado como fonte para
determinar os critérios de informagéo, devido ao fato de concentrar a maior
parte da abrangéncia do processo correspondente no GSS-COBITIL. Nesta
tabela, segundo ITGI (2005a), P (Primério) e S (Secundario) indicam o nivel

de relevancia do critério de informagéo para o processo;

Tabela 3.7 — Critérios de Informago do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (2005a)

CRITERIOS DE INFORMAGAO
Eficacia
Eficiéncia
Confidencialidade
Integridade
Disponibilidade
Conformidade
Confiabilidade
L GSS-COBITIL COBIT
Gerenciamento de Incidentes DS8 P| P
Gerenciamento de Problemas DS10 P| P S
Gerenciamento de Configuracao DS9 Pl S S S
Gerenciamento de Mudangas Alg P| P P| P S
Gerenciamento de Liberagao Al7 Pl S S| S
P = Primario. | . S = Secundério

2. Recursos de TI: os recursos de TI para cada um dos processos do GSS-
COBITIL encontram-se na Tabela 3.8, na qual a coluna COBIT identifica o
processo do COBIT 4.0 que foi utilizado como fonte para determinar os
recursos de TI, devido ao fato de concentrar a maior parte da abrangéncia do

processo correspondente no GSS-COBITIL;
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Tabela 3.8 —~ Recursos de TI do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (2005a)

RECURSOS DE TI
Aplicagdes
Informacéo
Infra-estrutura
Pessoas
GSS-COBITIL | COBIT
Gerenciamento de Incidentes DS8 X
Gerenciamento de Problemas DS10 X | x| x
Gerenciamento de Configuragéo DS9 X | x| x
Gerenciamento de Mudangas Al6 X | x| x
Gerenciamento de Liberag&o Al7 X| x| x| x

Quadro RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed): o
processo de agregagfio deste componente ao GSS-COBITIL est4 descrito no
passo Ol (definir papéis e funges) da etapa 04 e no passo 02 (definir
atividades e sub-processos) da etapa 04;

Atividades: o processo de agregaciio deste componente ao GSS-COBITIL
estd descrito no passo 02 (definir atividades e sub-processos) da etapa 04;
Entradas e saidas: o processo de agregacdo deste componente ao GSS-
COBITIL esta descrito no passo 03 (definir entradas e saidas) da etapa 04;
Metas: o processo de agregacfio deste componente ao GSS-COBITIL esta
descrito no passo 04 (definir metas) da etapa 04;

Métricas: o processo de agregagio deste componente ao GSS-COBITIL esta
descrito no passo 05 (definir métricas) da etapa 04;

Modelo de Maturidade: o processo de agregagio deste componente ao GSS-

COBITIL esté no passo 06 (definir niveis de maturidade) da etapa 04.

O diagrama da Figura 3.2 representa 0 macro fluxo, valido para cada processo do

GSS-COBITIL, considerando os componentes COBIT 4.0 apresentados. Neste

macro fluxo € possivel observar que:

Q

as entradas alimentam o processo que as transforma através das atividades e
sub-processos gerando as safdas;
os recursos de TI e os papéis e fungSes sdo os habilitadores do processo, ou

seja, aqueles que viabilizam sua execugo;
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o os direcionadores do processo sdo os critérios de informagéo e as metas, ou
seja, aqueles que indicam o que deve ser feito;
0 o controle do processo ¢ feito através das métricas e niveis de maturidade.
No controle do processo, existe uma preocupagio com os aspectos relacionados a sua
eficiéncia e & sua eficicia. Para medir a eficiéncia, existem os niveis de maturidade e
as métricas relacionadas a desempenho, que sfo os indicadores de desempenho. Para
medir a eficicia, existem as métricas relacionadas as metas. Tais métricas sio

utilizadas como indicadores de meta.

T

S AU
sl
S e

Figura 3.2 — Macro Fluxo de Processo do GSS-COBITIL
Construido a partir de OGC (2000), de Laurindo (2000) e de Cruz (2003)
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3.3.4 ETAPA 04 - AGREGAR COMPONENTES

Na particularizagdo do método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos
de TI para o GSS-COBITIL foram analisados os componentes do COBIT, levando
em conta que, de acordo com os requisitos de abordagem estabelecidos para
aplicagdo do método, neste caso particular, as caracteristicas do COBIT 4.0 devem
ser agregadas aos processos de gerenciamento de suporte de servigos do ITIL,
adotados como alicerce na concepgdo do modelo. Apds esta anélise, concluiu-se que
0s passos para agregar componentes do modelo COBIT ao ITIL devem ser os
seguintes:

0 Passo 01 — Definir papéis e fungdes
Passo 02 — Definir atividades e sub-processos
Passo 03 — Definir entradas e saidas
Passo 04 — Definir metas

Passo 05 — Definir métricas

0o 0o 0O 0D O

Passo 06 — Definir niveis de maturidade
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3.3.4.1 PASSO 01— DEFINIR PAPEIS E FUNCOES

Os papéis e fungdes representam conjuntos de responsabilidades definidos em um
processo que sfo atribuidos as pessoas. Para garantir a flexibilidade do GSS-
COBITIL foi adotado o conceito de papel. Um papel, segundo OGC (2000), ¢
definido como uma série de responsabilidades, tarefas e niveis de autorizagéo. Papéis
devem ser atribuidos a pessoas e grupos dentro da organizaggo, em tempo integral ou
parcial, dependendo do papel ¢ da organizagdo. Por exemplo, em organizagdes com
tamanho e orgcamento reduzidos, os papéis de gerenciamento de mudangas ¢

configuragdo podem ser exercidos por uma tinica pessoa. A definigdo dos papéis e
fungdes do GSS-COBITIL estdo na Tabela 3.9.

Tabela 3.9 — Papéis e Fungdes do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)

Sigla . Papsll Fungio Responsabllidade Fonte Processo

PRE Presidente Dirigir a empresa COBIT |Todos

DFN Diretor financelro Dirigir a drea de finangas da empresa COBIT |Todos

DNE Diretor de negéclos Dirigir a area de neéc‘»cios da empresa COBIT |[Todos

DTI Diretor de Ti Dirigir a 4rea de T! da empresa COBIT |Todos

GPN Gerente do processo de negéclo Gerenciar o(s) processo(s) de negécio COBIT |Todos

GOP Gerente de operagdo Gerenciar a operagdo do ambiente de Tl COBIT |Todos

ARC Arquiteto chefe Conceber a arquitetura de solugdes de Tl COBIT |[Todos

GDE Gerente de desenvolvimento Gerenciar o desenvolvimento de sistemas COBIT |Todos

GTl  [Gerente administrativo de TI Serenciar administrativamente o ambiente | cogrr [ rodos

EPR Gerente do escritério de projetos fretabelacer padrdes e (.:ontroles . COBIT |Todos
relaclonados ao gerenciamento de projetos

CAR Gerente de conformidade, auditoria, Conduzu: atlwdade_s rf.tlau_onadas a COBIT |Todos

risco e sequranca conformidade, auditoria, risco e sequranca

INC Gerente de Incldentes .Ge.renmar © processo de gerenciamento de|  COBIT Ger. incldentes
incidentes ITIL

SPI Equipe de suporte de Incldentes Tratar incidentes ITIL Ger. Incidentes

Gerenciar o processo de gerenciamento de| COBIT

PRO Gerente de problemas Ger. problemas

problemas ITIL

SPP Equlpe de suporte de problemas Tratar problemas ITIL Ger. problemas
Geranciar processo de gerenciamento de COBIT

CFG Gerente de conflguragio conflauraco ITIL Ger. conflguragao
Zelar pelas copias mestre dos itens de

BCF Bibllotecérlo de configuragao confguracéo ITIL Ger. conflguragdo
Gerenclar o processo de gerenciamento de Ger, mudangas

MUD Gerente de mudangas mudancas, ITIL Ger. liberacio

CCM Comité de controle de mudangas -::;:iil;:a:provar oundo:as mudangas ITIL Ger. mudangas
Gerenciar o processo de gerenciamento de

LIB Gerente de liberag3o liberacoes ITIL Ger. liberagao

TST Gerente de testes Testar os sistemas antes de libera-los ITIL Ger. liberagéo
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Segue a explicagio das colunas da Tabela 3.9:

0 Sigla: a sigla associada a Icada papel ou fungdo ¢ utilizada no passo 02
(definir atividades e sub-processos) para construir um quadro RACI que
associa cada atividade aos papéis e fungdes envolvidos na sua execugdo e,
desta forma, para estabelecer as responsabilidades com relaggo as atividades;

0 Papel/Fun¢io: designagio do papel ou fungio;

0 Responsabilidade: descrigdo geral da responsabilidade do papel ou fung¢io;

0 Fonte: identificagdo da fonte que deu origem ao papel ou fungéo;

0 Processo: identificagdo do processo no qual serd utilizado o papel ou fungdo
no quadro RACIL.

A Tabela 3.9 foi construida através da agregagdo dos papéis e fungdes do COBIT e
do ITIL considerando os processos do GSS-COBITIL. Os papéis e fungdes que
possuem a palavra “todos” na coluna “processo” serfio utilizados no quadro RACI de
todos os processos do GSS-COBITIL. Os papéis e fungdes que possuem o nome de
um ou mais processos do GSS-COBITIL na coluna “processo” serfio utilizados
apenas no quadro RACI destes processos.

Os papéis e fungdes, que tem como fonte o COBIT, possuem na documentagio do
COBIT (ITGI, 2005a), apenas seu mapeamento com as atividades em um quadro
RACL Nio existe, na referida documentagio, um descritivo explicando as
responsabilidades associadas aos papéis e fungSes. Por outro lado, os papéis e
fungdes que tém como fonte o ITIL, possuem, na documentagdo do ITIL (OGC,
2000), uma descrigio detalhada das responsabilidades associadas aos papéis e
fungGes.

Portanto, a agregagfo dos papéis e fun¢des do COBIT gerou um conjunto mais
completo que permite, através dos quadros RACI, entender com maior clareza os
relacionamentos das atividades dos processos do GSS-COBITIL numa empresa
como um todo. Este fato ndo ocorreria se apenas o conjunto de papéis e fungdes do
ITIL fosse considerado isoladamente na implantagdo. Através da utilizagdo deste
espectro mais abrangente de papéis e fungdes, é possivel implantar de maneira mais

efetiva os processos do GSS-COBITIL.
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3.3.4.2 PASSO 02 - DEFINIR ATIVIDADES E SUB-PROCESSOS

A definigdo das atividades e sub-processos do GSS-COBITIL foi efetuada através da

execugdo das seguintes a¢des:

1.

Produzir relagéo consolidada de atividades levando em conta o alinhamento
entre COBIT e ITIL estabelecido na etapa 02 e as informagSes sobre
atividades do COBIT e do ITIL contidas em ITGI (20052) e OGC (2000);
Construir o quadro RACI para cada processo do GSS-COBITIL levando em
consideragdo os papéis e fungSes estabelecidos no passo anterior e as
informagdes sobre atividades, papéis € fungSes do COBIT e do ITIL contidas
em ITGI (20052) e OGC (2000).

As atividades de cada processo estfio apresentadas nas Tabelas 3.10, 3.11, 3.12, 3.13

e 3.14. As informagdes contidas nestas tabelas sdo as seguintes:

0 Fonte: identifica se a atividade ou sub-processo foi extraida da

documentagio do ITIL ou da documentagéo de algum processo do COBIT;
Descrigiio: descrigdo da atividade ou sub-processo;
Papel/Fungdo: papéis e fungdes estabelecidos no passo anterior. O
cruzamento da atividade com o papel ou fungdio estd preenchido, quando
pertinente, com o nivel de responsabilidade que o papel ou fun¢do tem sobre
a atividade. O nivel de responsabilidade pode ser igual a:
o R (Responsible): o papel/fungdo é responsivel pela execugio da
atividade;
o A (Accountable): o papel/fungio ¢ o responsavel final que responde
em ultima instincia pela atividade;
o C(Consulted): o papel/fungdo é consultado sobre a atividade;

o I (Informed): o papel/fungio é informado sobre a atividade.



Tabela 3.10 — Quadro RACI do Gerenciamento de Incidentes
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)
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ATIVIDADE / SUB-PROCESSO PAPEL | FUNGAO
Fonte & Descriglo e v PRE | DFN | DNE| DTl | GPN [GOP | ARC| GDE| GTI | EPR| CAR| INC | SPI
DSB Criar classificagéo (seyeridade e impacto) e procedimentos de c c c c ¢ c c | ar
escalonamento de incidentes
DS, ITIL De.lelclar_e reglsltrar |nmd_entes / solicitagdes de servigo / A R
solicitagdes de informacéo
DS8, ITIL |[Fomecer suporte inicial e classificar todos os incidentes 1 Cc c o I A R
D88, ITIL |Investigar e diagnosticar 1 Cc Cc C | A R
DSB8, ITIL |Resolver e recuperar ] R R R c A R
DS8, ITIL |Fechar incidentes ] R R R Cc A R
DS8, ITIL |Alribuir propriedade, monitorar, rastrear & comunicar I I AR| R
DS8  |Produzir relatério de gerenciamento I I I I I I AR
DS10 |Recomendar agdes para melhoria da estabilidade do ambiente | | | 1 AR
de Tl @ emilir requisiciies de mudanga relacionadas
R - Rasponsdval A - Respansdval Final C - Conmultado | = Infosmada
Tabela 3.11 — Quadro RACI do Gerenciamento de Problemas
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)
ATIVIDADE / SUB-PROCESSO. o 'PAPEL /FUNGAO :
Fonta | 0 "0 peserigo . |'pre| orn| one| on [ cen [cor | arc | coe| e | err caR| PRO| sPP
D810, ITIL |Identificar, classificar e controlar problemas 1 I c A c c I R R
DS10 Executar a anélise da causa raiz c o] A R
DS10  |Resolver problemas c A R R R c c R
D810, ITIL |Revisar o estads dos problemas I I C |AR| C c [ c R
Recomendar acdes para melhoria da eslabilidade do amblents
Bk de Tl & emitir requisictes de mudanca relacionadas L A ! L . B R
DS10  |Manler registros de problemas I I I ! AR| R
ITIL Apoiar o tratamento de incidentes graves I 1 I 1 R R R o] A R
iTiL Prevenir proalivamente a ocorréncia de problemas c R R R R [ A R
ITIL Obter informagdes gerenciais a partir dos dados de problemas I I I c [o] o] c C | AR
R-Ro: dvel " ALResp {Final . C-Conighads . - 1+ Intemada
Tabela 3.12 — Quadro RACI do Gerenciamento de Configuragio
Construido a partir de ITGI (20052) e de OGC (2000)
|| ATVIDADE/SUB-PROCESSO | o P | eeeELIFUNGASL P
| Fante | i < | Pre ['oFN [ onE | om | epn | cop | arc | eoe| eTi | EpR | car | cre [ Bk
DS (Tt geranciamento de configuragio e A ¢ ! g £ B
Coletar informag&o de configuragao inicial e
D38, eslabalecer referéncias g S < ! AR |_R
Verificar e auditar informagéio de configuragao,
DS Idanlificar uso de soffware ndo-aulorizado . A | ! R R
DS9 Atualizar repositdrio de configuragao R R R 1 A R
Conlralar registro e aceitagao de ilens de configuragao
Ins autorizados e idenlificdcals N ¢ < ! AR R
ITIL Manter histérico do estado dos itens de configuragao [ [of [ 1 I AR R
R~ Rosponsdwol A - Responsidvel Finol 'C - Conaltad 1= Informad
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Tabela 3.13 — Quadro RACI do Gerenciamento de Mudangas
Construido a partir de ITGI (2005a) ¢ de OGC (2000)

ATIVIDADE / SU B-PROCESSO PAPEL/ FUNGAO

Fonte : ' Doscrigio X PRE | DFN | DNE | DTI | GPN | GoP | ARC | GDE| GTI | EPR | cAR | MUD | cem

Al§, ITIL Desenvolver e implantar um processo para registrar, A | R c R c c c R |

iava!isr @ priorizar solicitagdes de mudanga
Avaliar o imp e priorizar mudangas b do nas

AlemiLs nacessidades de negécio

| R R o] R C R c A R

A6, ITIL Assegurar que qualquer emergéncia e mudanga crilica

W - | | R I R c A
sxigida siga o processo aprovado
AlG, ITIL (Autorizar mudangas 1 c R R A R
AlS, ITIL Geranciar e disseminar a informagdo relevante A | R c R | R c R R
|considerando as mudangas
R - Respunsivel A« Retponsbvel Final C = Connult 1 - Infarmad

Tabela 3.14 — Quadro RACI do Gerenciamento de Liberagéio
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)

~ ATIVIDADE | SUB-PROCESSO : : 8 PAPEL [ FUNGAO
Fonte © o Descrigio i PRE | DFN | DNE | DTI | GPN | GOP | ARC | GDE | 6T1 | EPR | cAR | mup| LiB | TST
Al7,ITIL  |Conslrulr e revisar os planos de implantagio C A 1 (o] [ R Cc c R R R
Definir e revisar uma estratégia da teste (entrada e
A7, ITIL  |eritério de saida) e uma metodologia de plano de teste c A [+] [ c R [+] (o] R R R
operacional
Construir e manter um reposiltério de requisilos
Al7 técnicos e de negdcios e casos de teste para sistemas A R I 1 1
validados
Realizar conversao de sistema e lestes de Inlegragao
Al7,ITIL no amblente de testas I I R [ C AR I Cc [ R R
AI71TIL Prapsrar o ambiente de teste e conduzir testes de ) | R A c AR | c c R R
aceil final
|Recomendar promogao do soffware para produgao
AT ITIL, baseada em um critério acordado de validagso ! R & R = e ! & i R B
ITIL Criar politica de liberagso Cc A C R C R o] [ [ R R R
ITIL Comunicar, preparar e treinar o] A I R I 1 I I I R R R
ITIL Distribuir e instalar Cc A I R I I ! I 1 c Cc Cc
THRt < REAEOT7e A-R Final C-Con 1 - Informado

Os quadros RACI do GSS-COBITIL apresentam um conjunto consolidado de
atividades/sub-processos e papéis/fungdes mais abrangente do que se os modelos
ITIL e COBIT fossem considerados isoladamente. Conseqiientemente, o
mapeamento das responsabilidades também ¢ mais abrangente e oferece mais
visibilidade que nos modelos COBIT e ITIL. Estas caracteristicas tornam os quadros
RACI do GSS-COBITIL um importante instrumental no apoio de uma implantagdo

mais consistente do gerenciamento de suporte de servigos de TI.



68

3.3.4.3 PASSO 03 - DEFINIR ENTRADAS E SAIDAS
As entradas e saidas do GSS-COBITIL foram definidas a partir da execugfo das

seguintes atividades:

1. Criar mecanismo de mapeamento das entradas e saidas em origens e destinos,
considerando os processos do GSS-COBITIL e os dominios do COBIT;

2. Produzir uma relagdo consolidada de entradas de saidas para cada processo
do GSS-COBITIL levando em conta o alinhamento entre COBIT e ITIL
estabelecido na etapa 02 e as informagSes sobre entradas e saidas do COBIT
e do ITIL contidas em ITGI (2005a) e em OGC (2000);

3. Montar um quadro de entradas e saidas do GSS-COBITIL, considerando o
mecanismo de mapeamento criado na primeira atividade deste passo e as
informagGes sobre entradas e saidas do COBIT e do ITIL contidas em ITGI
(2005a) e em OGC (2000);

4. Eliminar discrepancias de mapeamento observadas nos quadros de entradas e
saidas do GSS-COBITIL.

5. Montar quadro geral das entradas e saidas do GSS-COBITIL a partir dos
quadros montados na atividade anterior;

Para mapear as entradas e saidas em origens e destinos é necessario ter claro quais
serdo as possibilidades em termos de origem e destino. Na documentagiio do COBIT
4.0 (ITGI, 2005a) este mapeamento ¢ feito através da utilizagio dos cédigos dos 34
processos do COBIT. No GSS-COBITIL, seus cinco processos sdo possiveis origens
e destinos para suas entradas e saidas. No entanto, € possivel também que as entradas
¢ saidas tenham origens e destinos fora do conjunto de processos do GSS-COBITIL.
Portanto, foi necessario encontrar um mecanismo de mapeamento que contemplasse
esta situagfio. Este mecanismo est4 representado na Figura 3.3, na qual podem ser
observados os quatro dominios de governanca de TI do COBIT e que o dominio de
entrega e suporte contém dois sub-dominios inspirados no ITIL, o de entrega de
servigos ¢ o de suporte de servigos. Nesta figura, é possivel observar, também, os
relacionamentos existentes entre os processos do GSS-COBITIL e os dominios. O
BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragéo) interage com todos os
processos do GSS-COBITIL.
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Figura 3.3— O GSS-COBITIL no Contexto da Governanga de TI

Neste ponto, € importante entender, que a abrangéncia dos dominios “aquisigdo e
implementagdo™ e “entrega e suporte”, representados na Figura 3.3, nfo coincide
exatamente com a abrangéncia dos dominios do COBIT 4.0. Da mesma forma, a
abrangéncia do sub-dominio “entrega de servicos” nfio coincide exatamente com a
abrangéncia do grupo de processos de entrega de servigos do ITIL. A abrangéncia
dos dominios e sub-dominios representados nesta figura esta descrita a seguir:

0 Dominio de monitoragdo: abrangéncia idéntica a do dominio
correspondente no COBIT 4.0;

O Dominio de planejamento de organizacio: abrangéncia idéntica a do
dominio correspondente no COBIT 4.0;

0 Dominio de aquisi¢fio e implementagdo: abrangéncia idéntica a do dominio
correspondente no COBIT 4.0 menos os aspectos dos processos AI3
(Adquirir e Manter Infra-estrutura Tecnolégica), AI6 (Gerenciar Mudangas) e
A7 (Instalar e Certificar SolugSes e Mudangas) que foram incorporados no
GSS-COBITIL, conforme apresentado na etapa 02, onde pdde ser observado
que parte dos objetivos de controle dos processos AI3, Al6 e Al7 estdio
alinhados com atividades/sub-processos dos processos de gerenciamento de
configuragdo, mudangas e liberagfio;

Q Sub-dominio de suporte de servigos (GSS-COBITIL): abrangéncia do
préprio modelo GSS-COBITIL, conforme estabelecida neste capitulo;
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@ Sub-dominio de entrega de servigos: a abrangéncia deste sub-dominio é

obtida a partir da abrangéncia do dominio de entrega e suporte do COBIT 4.0
(vide Figura 3.3).

Levando em consideragdio o que foi exposto, foram construidas os quadros de

estradas e saidas constantes das Tabelas 3.15, 3.16, 3.17, 3,18 ¢ 3.19.

Tabela 3.15 — Quadro de Entradas e Saidas do Gerenciamento de Incidentes

Construido a partir de ITGI (2005a) ¢ de OGC (2000)

ENTRADAS /' SAIDAS y = ORIGEM [ DESTINO
Fonte Descrigdo MON|PLO| AQl | ES | INC |PRO|CFG|MUD| LIB
DS8, DS10 Autorizagdo de mudanga E S
DS8 Definicdo do incidente de seguranga S E
D$8, DS10, ITIL |[Detalhes de ativos/configuracao de Tl SEN S
D88, ITIL Incidentes E/S
GSS-COBITIL |[Incidentes graves S E
DS8 Itens de configuragao liberados S E E S
DS8 Limiares de desastres/incidentes S E
DS10 Log de erros EIS| E
DS8, DS10, ITIL Problemas/erros conhecidos e solugdes de EJ'S es | Ers E s
contorno
GSS-COBITIL Re!alérios de auditoria do gerenciamento de E s
incidentes -
DS8, DS10, ITIL Be!atérlos de desempenho do gerenciamento de E E EIS
incidentes ]
DS8, ITIL Relatérios de incidentes S| E
GSS-COBITIL |Relatério de situagio das mudangas E E E E S E
D$8, DS10, ITIL |Requisicdo de mudanga S EIS S S E S
DS8, ITIL Requisicao de servigo ElS%
DS8 Acordos de nivel de servico e operacional S E

As informag3es contidas nos quadros de entradas e saidas sfo as seguintes:

0 Fonte: identifica se a entrada/saida veio do ITIL, do COBIT ou foi gerada

pelo GSS-COBITIL. Esta tltima situagdo € explicada logo a seguir;

0 Descrigiio: descrigdo da entrada/saida;

0 Origem/destino: os possiveis origens/destinos sio os seguintes:

1.

Processos do GSS-COBITIL (sub-dominio de Suporte de Servigos)
o INC - processo de gerenciamento de INCidentes

o PRO - processo de gerenciamento de PROblemas

o CFG - processo de gerenciamento de ConFiGuragio

o MUD - processo de gerenciamento de MUDangas

o LIB - processo de gerenciamento de LIBeragSes
Origens/destinos estabelecidos na primeira atividade deste passo

o PLO -dominio de PLanejamento e Organizagio

o AQI -dominio de AQuisi¢do e Implementagio

o MON - dominio de MONitoragZo
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o ES  -sub-dominio de Entrega de Servigos

0 Cruzamento da entrada/saida com a origem/destino: este cruzamento estd

preenchido, quando pertinente, com o seguinte:
o Letra E - indica que a entrada/saida € uma entrada e a origem/destino
¢ um destino para esta entrada;
o Letra S - indica que a entrada/saida é uma saida e a origem/destino é
uma origem de onde vem esta saida;
o Letras E/S - indicam que a entrada/saida é, a0 mesmo tempo, entrada
e saida e a origem/destino é, a0 mesmo tempo, destino para a entrada
e origem de onde vem a saida.
Nos quadros de entradas e saidas, existem algumas entradas/saidas com a coluna
“fonte” preenchida com a palavra “GSS-COBITIL” significando que a entrada/saida
nesta condi¢fo foi inserida pelo GSS-COBITIL. A razio disto é que, apds a
montagem dos quadros de entradas e saidas, observou-se a existéncia de algumas
entradas/saidas que constavam de algum processo do GSS-COBITIL mas que, por
uma questdo de coeréncia, precisavam ser replicadas para outros processos do GSS-
COBITIL. Estas situagdes estdo descritas a seguir:

0 Atas de reuniio do Comité de Controle de Mudancas (vide Tabela 3.9) e
agdes: foi inserida como entrada para o processo de gerenciamento de
liberagéo tendo em vista que este processo, pela sua abrangéncia, necessita ter
conhecimento das decisdes do Comité de Controle de Mudangas;

0 Descrigio do processo de mudanca: foi inserida como entrada para o
processo de gerenciamento de liberagfo, tendo em vista que, este processo,
pela sua abrangéncia, necessita ter conhecimento do processo de mudanga;

a Detalhes de ativos/configuracio de TI: foi inserida como entrada para o
processo de gerenciamento de mudangas, tendo em vista que, este processo,
pela sua abrangéncia, necessita ter conhecimento a respeito de detathes de
ativos/configuragio de TI;

0 Incidentes graves: foi inserida como saida do processo de gerenciamento de
incidentes, tendo em vista que, este processo, pela sua abrangéncia, é o
gerador de todos os incidentes para os outros processos, inclusive dos

incidentes graves;
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0 Problemas/erros conhecidos e solugdes de contorno: foi inserida como
entrada para o processo de gerenciamento de mudangas, tendo em vista que,
este processo, pela abrangéncia que tem, necessita ter conhecimento dos
problemas/erros conhecidos e solugdes de contorno para planejar
adequadamente as mudangas. Foi inserida como saida do processo de
gerenciamento de liberag@io, tendo em vista que, este processo, pela sua
abrangéncia, pode descobrir solugdes de contorno. Foi inserida como entrada
e saida do processo de gerenciamento de configuragdo, tendo em vista que,
este processo, pela abrangéncia que tem, armazena e disponibiliza estas
informagdes no Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragéo;

A Relatorio de situacio das mudangas: foi inserido como entrada para o
processos de gerenciamento de incidentes, problemas, configuragio e
liberagdo, tendo em vista que, estes processos, pela sua abrangéncia,
necessitam ter conhecimento do andamento das mudangas;

0 Relatérios de auditoria: foram inseridos como saidas dos processos de
gerenciamento de mudangas, incidentes e problemas, tendo em vista que,
estes processos, da mesma forma que os demais, também precisam passar por
auditoria;

0 Requisi¢io de mudanca: foi inserida como saida do processo de
gerenciamento de liberago, tendo em vista que, este processo, pela sua

abrangéncia, também pode gerar requisi¢des de mudanga.

Tabela 3.16 — Quadro de Entradas e Saidas do Gerenciamento de Problemas

Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)

: . ENTRADAS/SAIDAS == ' AN | HEH ~  ORIGEM/ DESTINO ' -
" Fonte s T Descrigdo = © MON| PLO|-AQI | ES | INC:| PRO|CFG|MUD| LIB
DS10 Autorizagdo de mudanga E S
DS10, ITIL  |Detalhes de ativos/configuragéo de Tl E:| S
ITIL Incidentes graves S E
DS10 Log de erros E | E/S
DS10, TIL Problemas/erros conhecidos e solugdes de s |es|es!| E s
contomo
DS10 Problemas S |ES| E
GSS-COBITIL E::,lzlt::rl]c;ss de auditoria do gerenciamento de E
DS10 Relatérios de desempenho do gerenciamento de E E ES
problemas %
DS10, ITIL Relatérios de incidentes S E
GSS-COBITIL |Relatdrio de situagdo das mudangas E E E E S E
DS10, ITIL  |Requisigdo de mudanga S |E)S|ES]| S E S
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Tabela 3.17 — Quadro de Entradas e Saidas do Gerenciamento de Configuragdo

Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)

ENTRADAS | SAIDAS ORIGEM / DESTINO
Fonte Descri¢ao MON| PLO| AQl | ES | INC | PRO| CFG|MUD| LIB
ITIL Autorizagdo de mudanga E S
DS9 Criticidade dos itens de configuragdo de Tl S E
DS9, ITIL Detalhes de ativos/configuragéo de Tl E E E/S E E
GSS-COBITIL Problemas/erros conhecidos e solugdes de eis | mis | B8 E s
contorno
ITIL Incidentes S E
DS9 Itens de configuragéo liberados S E E S
DS9 Manygis (us_uério, operacional, suporte, técnico, EIS EIS
administracdo)
Al3 Padrdes de desenvolvimento e aquisigao S E E E
Al3 Plano de infra-estrutura tecnologica S E
Al3, ITIL Politica de padrdes E S
ITIL Problemas S EIS E
Relatérios de auditoria do gerenciamento de
it configuracédo ; E e
DS9 Relatérios Eie desempenho do gerenciamento de E E EIS
configuracéo
GSS-COBITIL |Relatério de situagao das mudangas E E E E S E
DS9, ITIL Requisicdo de mudanga S |E/S| S S E S

Tabela 3.18 — Quadro de Entradas e Saidas do Gerenciamento de Mudangas

Construido a partir de ITGI (20052) e de OGC (2000)

. ENTRADAS/SAIDAS © | = - AL . ORIGEM / DESTINO
' Fonte P Ll " Descrigdo = MON|PLO | AQl | ES | INC | PRO| CFG|MUD| LIB
Al6 Acdes de melhoria de qualidade S E
ITIL Atas de reumao_do comité de conrole de E s
mudancas e agbes T
Al6 Autorizagdo da mudanga E E E |S ] E
Al Descricao do processo de mudanga S | E
GSS-COBITIL |Detalhes de ativos/configuragao de Tl S E
Al6, Al7 Diretrizes de gerenciamento de projetos S LE E
Al6 Mudangas de seguranga solicitadas S HES
Al7 Padrges de desenvolvimento e aquisigdo S E | E E
Al7 Padrdes de tecnologia S E E
Al6, Al7 Plano de projeto detalhado S ‘E E
Al6 :l.ar?os de agéo corretiva dos riscos relacionados s } El
Al6 Portifélio de projetos de Tl S - E
ITIL Programagéo futura de mudangas S “EIS:
Problemas/erros conhecidos e solugdes de L
GSS-COBITIL contorno E/IS|E/S|ES| E | S
Al6 Problemas S E/IS| E-
Al6 Relatério de situagdo das mudangas E E E E S E
GSS-COBITIL Relatdrios de auditoria do gerenciamento de E S'
mudancas
ITIL Relatorios de desempenho do gerenciamento de E EIS
mudancas
Al6, ITIL Requisicdo de mudanca S EIS S S E S
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Tabela 3.19 — Quadro de Entradas e Saidas do Gerenciamento de Liberag#o

Construido a partir de ITGI (20052a) e de OGC (2000)

ENTRADAS | SAIDAS ORIGEM /| DESTINO
Fonte Descrigao MON| PLO | AQl [ ES | INC |PRO|CFG|MUD| LIB
GSS-COBITIL ﬁ\tj;adnigzu::gaig comité de conrole de E s .
Al7,ITIL Autorizag@o de mudanga S E
G8S-COBITIL |Descrigéo do processo de mudanga S E
Al7,ITIL Detalhes de ativos/configuragdo de Tl S E
Al7 Diretrizes de gerenciamento de projetos S E E
Al7 Itens de configuracéo liberados S E Ei S
Al7 Liberagéo de software e plano de distribuigao S
Al7 Manye.xis (us_uério, operacional, suporte, técnico, EIS EIS
administragao)
ITIL Padrao para testes S E
Al7 Padroes de desenvolvimento e aquisi¢ao S E E E
Al7 Padrdes de tecnologia S E E
Al7 Plano de projeto detalhado S E E
GSS-COBITIL Problemas/erros conhecidos e solugdes de es|les!les!| E s
contorno
ITIL Programagao das liberagbes S
ITIL Programagao futura de mudangas S EIS| E
Al7 Promogéo do software para a produgdo S
Al7 Proprietarios de sistemas S E
ITIL Relatér_ios de auditoria do gerenciamento de E s
liberacao
ITIL Relator_los de desempenho do gerenciamento de E E ElS
liberacao
GSS-COBITIL |Relatdrio de situagdo das mudangas E E E E S E
GSS-COBITIL |Requisi¢do de mudanga S E/S S S E S
Al7, ITIL Revisdo de pds-implantagao E S
AI7,ITIL Sistema para ser testado/instalado S E

Neste ponto, de posse dos quadros de entradas e saidas de cada processo do GSS-
COBITIL e com as discrepancias eliminadas, foi possivel montar o quadro geral das
entradas ¢ saidas do GSS-COBITIL apresentado na Tabela 3.20. Através deste
quadro, € possivel ter uma visZo consolidada de todas as entradas e saidas utilizadas
ou geradas pelos processos do GSS-COBITIL.

Os quadros de entradas e saidas do GSS-COBITIL apresentam um conjunto
consolidado de entradas e saidas mais abrangente do que se os modelos ITIL e
COBIT fossem considerados isoladamente. Além disto, o mecanismo criado para
realizar o mapeamento das entradas/saidas em origens/destinos constitui-se em um
diferencial do GSS-COBITIL, pois nfio existe nos modelos ITIL e COBIT. Estas
caracteristicas tornam os quadros de entradas e saidas do GSS-COBITIL um
importante instrumental para auxiliar em um processo de implantagio mais

consistente, porque garantem clareza e consisténcia.




Tabela 3.20 — Quadro Geral das Entradas e Saidas do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2000)
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ENTRADA / SAIDA ORIGEM / DESTINO
Descricdo MON| PLO| AQi| ES | INC [ PRO| CFG|MUD| LIB
Agoes de melhoria de qualidade S E
Acordos de nivel de servico e operacional S E
Atas de reunido do comité de conrole de mudancas e acdes E E S E
Autorizagdo da mudanga E E E S E
Criticidade dos itens de configuragao de Tl S E
Definigdo do incidente de seguranca S E
Descri¢8o do processo de mudanca E S E
Detalhes de ativos/configuracdo de Tl E E S E E
Diretrizes de gerenciamento de projetos S E E
Incidentes S/IE E
Incidentes graves S E
ltens de configuracgdo liberados S E E S
Liberagdo de software e plano de distribui¢o S
Limiares de desastres/incidentes S E
Log de erros E E
Manuais (usudrio, operacional, suporte, técnico, administracdo) E/S E/IS E/S
Mudangas de seguranca solicitadas S E
Padréo para testes S E
Padroes de desenvolvimento e aquisicio S E E E
Padrdes de tecnologia S E E!
Plano de infra-estrutura tecnologica S E
Plano de projeto detalhado S E E|
Planos de agio corretiva dos riscos relacionados a Tl S E
Politica de padrées E S
Portifolio de projetos de Tl S E
Problemas S E/S E
Problemas/erros conhecidos e solugdes de contorno E/S | EIS| EIS| E S
Programagéo das liberagdes E S
Programacao futura de mudangas S E EIS| E
Promogao do software para a produgao E S
Proprietérios de sistemas S E
Relatério de situagdo das mudangas E E E E S E
Relatorios de auditoria do gerenciamento de configuracdo E S
Relatérios de auditoria do gerenciamento de liberagao E S
Relatérios de auditoria do gerenciamento de mudangas E S
Relatérios de auditoria do gerenciamento de incidentes E S
Relatdrios de auditoria do gerenciamento de problemas E S
Relatérios de desempenho do gerenciamento de configuracio E E E/S
Relatérios de desempenho do gerenciamento de incidentes E E EIS
Relatérios de desempenho do gerenciamento de liberagéo E E E/S
Relatérios de desempenho do gerenciamento de mudancas E E E/S
Relatérios de desempenho do gerenciamento de problemas E E EIS
Relatérios de incidentes S E
Requisicdo de mudanca S |EIS| S S E S
Requisi¢do de servigo EIS
Revisdo de pés-implantacio E S
Sistema para ser testado/instalado S E
LEGENDA
PLO - Dominio de planejamento e organizagao
AQ) - Dominio de aquisicao e implementagdo
MON - Dominio de monitoragao
ES - Sub-dominio de entrega de servigos
INC - Processo de gerenciamento de incidentes
PRO - Processo de gerenciamento de problemas
CFG - Processo de gerenciamento de configuragio
MUD - Processo de gerenciamento de mudangas
LIB - Processo de gerenciamento de liberagao
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3.3.4.4 PASSO 04 - DEFINIR METAS

As metas definem as agdes e/ou resultados mais importantes que devem ser
considerados para que processo seja executado® com éxito. A relagdo de metas de
cada processo do GSS-COBITIL foi determinada a partir da analise dos documentos
do COBIT (ITGI, 2005a) ¢ do ITIL (OGC, 2002c), com foco na abrangéncia
estabelecida para estes processos, através da realizagdo de um trabalho de
consolidag@o em que foram eliminadas as redundéncias existentes.

As metas foram organizadas obedecendo a subdivisdo estabelecida no COBIT 4.0,
onde existem: metas de TI, metas de processo e metas de atividades. Para facilitar a
referéncia as metas e aos indicadores, foi criado um identificador que obedece a
regra de formag@o estabelecida na Tabela 3.21. Este identificador é composto por um
conjunto de trés letras associado a um conjunto de dois nimeros (X Y Z n n).
Conforme pode ser observado na referida tabela, a primeira letra € designada de tipo,
a segunda de nivel e a terceira de processo. Por exemplo, o identificador MTP03
refere-se a um indicador de meta de TI do gerenciamento de problemas e o niimero

03 diferencia este identificador dos outros que tiverem o mesmo prefixo.

Tabela 3.21 — Regra de Formag&o do Identificador de Metas e Indicadores

ID=XY.Znn onde: nn=nimero

7 © Y=NIVEL | Z=PROCESSO
G |Meta (Goal) N |Negécio 1 |Incidentes
Indicador de Meta T [Tecnologia da Informagao P [Problemas
D |Indicador de Desempenho | P [Processo C |Configuragdo
A |Atividade M |Mudangas
L |Liberagbes
b [branco para GN e GT

Como resultado da execugdo deste passo foram construidas as Tabelas 3.22, 3.23,
3.24,3.25 e 3.26. Nestas tabelas, a coluna fonte indica de onde foi extraida a meta, a
coluna ID refere-se ao identificador da meta que segue a regra de formagio que foi

explicada e a terceira coluna refere-se & meta propriamente dita.
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Tabela 3.22 — Metas do Gerenciamento de Incidentes

Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2002c)

Fonte ID Metas de T
Ds8, DS10 GTO03 Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo.
DS8 GT13 Assegurar 0 uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia.
DS10 GT17 Garantir a realizagao dos objetivos de TI.
DS8 GT23 Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos.
Fonte 1D Metas do Processo
DS8 GPIO1 Analisar, documentar e escalonar incidentes de maneira adequada.
DS8 GPI02 Responder as questdes corretamente e de forma adequada.
DS8 GPI03 [Realizar andlises de tendéncias regulares de incidentes e questoes.
ITIL GPI04 Resolver Incidentes rapidamente.
ITIL GPI0O5 [Manter a qualidade de servigo de TI.
ITIL GPI086 Melhorar a produtividade de Tl e do negécio.
ITIL GPI07 |[Manter a satisfagdo do usuério.
“Fonte | D S : Metas das Atividades
DS8 GAI01  [Monitorar e relatar tendéncias.
DS8 GAI02 |Alinhar prioridades de resolugédo de incidentes com os imperativos de negécio.
DS8 GAIl03  |Definir critério e procedimentos claros para o escalonamento de incidentes.
DS10 GAI04 [Designar autoridade suficiente para o gerente de incidentes.
Tabela 3.23 — Metas do Gerenciamento de Problemas
Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2002c¢)
~ Fonte [ "D R R e e Notas de T1 '
DS10 GTO03 Assegurar a satisfagdo dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo.
DS10 GT16 Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.
DS10 GT17 Garantir a realizaga@o dos objetivos de TI.
Fironte | BH DI | IR . MetasdoProcesso
DS10 GPP01 |Gravar e rastrear problemas operacionais através de resolugdes.
DS10 GPP02 |Investigar a causa raiz de todos os problemas significativos.
DS10 GPP03 |Definir solugdes para problemas de operagdes identificados.
ITIL GPP04 |Melhorar a qualidade de servigo.
ITIL GPPO05 |Minimizar impacto de problemas.
ITIL GPP06 |[Reduzir os custos de problemas para os usuérios.
'Fonte D ; Metas das Atlvidades
DS10 GAPO01 |Designar autoridade suficiente para o gerente de problemas.
DS10 GAP02 |Realizar anélises de causa raiz dos problemas relatados.
DS10 GAP03 |Analisar tendéncias.
DS10 GAPO4

Assumir os problemas e progredir na resolugéo de problemas.
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Tabela 3.24 — Metas do Gerenciamento de Configuragdo

Construido a partir de ITGI (2005a) e de OGC (2002c¢)

Fonte 1D ! Metas de Tl
DS9 GT14 Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.
DS9, AlI3 GT15 Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de TI
Fonte 1D L £ Metas do Processo
DS9 GPCO01 [Estabelecer um repositério de todos os recursos, atributos de configuragéo e referéncias.
DS9 GPC02 [Manter a integridade do repositério de configuragao.
DS9 GPC03 |Revisar configuragdes de recursos atuais para estar de acordo com as referéncias no repositorio.
ITIL GPC04 |[Controlar ativos de TI.
ITIL GPCO05 |Fornecer suporte na entrega de servigos de Tl com qualidade,
ITIL GPC06 |Prover servigo econdmico.
ITIL GPCO7 Fornfacer suporte, integragao e interface para todos os outros processos de Gerenciamento de
Servigos de TI.
. Fonte ID j a0 - Metas das Atividades
DS9 GACO01 |Estabelecer um repositério central de todos os itens de configuragao,
DS9 GACO02 |ldentificar itens de configuragdo e manter os dados de configuragéo.
DS9 GACO03 |Revisar aintegridade dos dados de configuragao.
Tabela 3.25 — Metas do Gerenciamento de Mudangas
Construido a partir de ITGI (20052) e de OGC (2002¢)
i Fomte | WD (38| T R RS A T etae e 1 T _
Al6, AlI7 GTO01 Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negécio.
Al GTO06 Definir como 0s rgguisitos funci'onais e de controle do negécio sdo traduzidos em solugbes
automatizadas eficientes e efetivas.
Als, Al7 GT16 Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.
Al6 GT22 Assegurar impacto minimo no negdcio em caso de mudangas ou interrupgdes nos servigos de TI.
Al6 GT26 Manter a integridade da informagé&o e a infra-estrutura de processamento.
| Fonte D st . Metas do Processo. -
Al6 GPMO01 |Fazer mudangas autorizadas para as aplicagdes e infra-estrutura de TI.
Alé GPMO02 |Avaliar o impacto das mudangas para as solugdes técnicas, aplicagdes e infra-estrutura de TI.
Al6 GPMO03 [Rastrear e relatar o estado de mudanga para as principais partes interessadas.
Al6 GPMO04 [Minimizar os erros devido a especificagdes de requisitos incompletas.
ITIL GPMO05 [Estabelecer um processo de mudangas que possa ser repetido.
ITIL GPMO06 [Fazer mudangas de maneira 4gil e precisa (direcionado as necessidades do negécio).
ITIL GPMO07 |Proteger servigos enquanto as mudangas sao realizadas.
ITIL GPM08 [Entregar beneficios do processo com eficiéncia e eficacia.
Fonte | " /1D || 0 S L Metas das Atividades ¢ .
Al6 GAMO1  |Definir e comunicar procedimentos de mudanga incluindo consertos e mudangas de emergéncia.
Al6 GAMO2 |Avaliar, priorizar e autorizar mudangas.
Alg GAMO3 |Programar mudangas.
Al GAMO4 [Rastrear situagao e relfatar sobre as mudangas.
Al7 GAMOS |[Rastrear mudangas para todos os itens de configuragéo.
Al7

GAMO6 [Realizar revises de pés-implantagio.




79

Tabela 3.26 — Metas do Gerenciamento de Liberago
Construido a partir de ITGI (20052) e de OGC (2002¢)

Fonte ID Metas de Tl

Al7 GTO01 Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio.

Al7 GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicages e tecnologia nos processos de negécio.

Al7 GT13 Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia,

Al7 GT16 Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

Al7 GT20 Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser confiaveis.
Assegurar que servicos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se satisfatoriamente de

Al7 GT21 ;
falhas devido a erros, ataques ou desastres.

" Fonte D _ _Metas do Processo

Verificar e confirmar que as aplicagdes e solugdes tecnolégicas se enquadram no propésito

Al7 GPLO1 )
pretendido.

Al7 GPLO2 |Liberar e distribuir adequadamente aplicagées aprovadas e solugdes tecnolégicas.

Al7 GPLO3  |Preparar usudrios de negocio e operagdes para usar aplicagdes e solugbes tecnolégicas.
Assegurar que as novas aplicagdes de negdcio e as mudancas para aplicagdes existentes estejam

Al7 GPLO4 |
livres de erros.

ITIL GPLO5  |[Liberar software e hardware de melhor qualidade,

ITIL GPL06 |Estabelecer um processo de distribuigdo de software e hardware que possa ser repetido.

ITIL GPLO7 [Implementar libera¢des de forma &gil (direcionado as necessidades do negocio) e precisa.

ITIL GPL08 |Produzir liberagdes de custo efetivo.

Fonte D T Metas das Atividades :

Estabelecer uma metodologia de teste que assegure testes aceitagao suficientes antes de liberar o

Al7 GALO1 .
sistema.

Al7 GALO02 |Rastrear mudangas para todos os itens de configuraggo.

Al7 GALO3 |Encarregar-se de um plano de liberagao.

Al7 GAL04 |Realizar revisdes de pés-implantagao.,

Al7 GALO05 |Avaliar e aprovar os resultados do teste pela geréncia de negocio.

As metas de processo, que possuem como fonte o ITIL, referem-se aos fatores

criticos de sucesso indicados por este modelo para cada um de seus processos em
OGC (2002c¢).

O conjunto de metas apresentado nos quadros de metas dos processos do GSS-

COBITIL € mais abrangente do que o conjunto de metas dos modelos ITIL e COBIT

considerados isoladamente. Além disto, agrega a estrutura de metas idealizada pelo

COBIT ao modelo ITIL. Esta estrutura de metas permite trabalhar de forma pratica o

alinhamento das metas de negécio com as metas de TI. Os quadros de metas do GSS-

COBITIL sdo uma ferramenta importante para apoiar o processo de implantagio do

gerenciamento de suporte de servigos.
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3.3.4.5 PASSO 05— DEFINIR METRICAS

A relagdo de indicadores de cada processo do GSS-COBITIL foi determinada a partir
da andlise dos documentos do COBIT (ITGI, 2005a) ¢ do ITIL (OGC, 2002¢), com
foco na abrangéncia estabelecida para estes processos, através da realizagdo de um
trabalho de consolidag@o em que foram eliminadas as redundancias existentes.

Os indicadores foram organizados obedecendo a subdivisdo estabelecida no COBIT
4.0 no qual existem: indicadores de meta de TI, indicadores de meta do processo e
indicadores de desempenho. Os indicadores de desempenho sfo voltados & medigio
da eficiéncia e os indicadores de metas s@o voltados & medigfo da eficacia. Segundo
ITGI (2005a), os indicadores de desempenho medem (during the fact) “quio bem o
processo esta sendo executado a fim de viabilizar que a meta a seja atingida” e os
indicadores de meta medem (after the facf) “se um processo de TI atingiu seu
requisito de negdcio”.

A Figura 3.4 foi construida com o objetivo de agregar maior clareza no entendimento
da estrutura de metas e métricas do COBIT 4.0. As siglas KGI (Key Goal Indicator)
¢ KPI (Key Performance Indicator), que aparecem na referida figura, sfo
referenciadas neste trabalho, respectivamente, como indicador de meta e indicador de
desempenho.

Na Figura 3.4 € possivel observar que a arquitetura de defini¢do de metas do COBIT,
adotada pelo GSS-COBITIL, define as metas de atividade a partir das metas de
processo que, por sua vez, sdo definidas a partir das metas de TI. Estas ultimas s3o
definidas a partir das metas de neg6cio que so a origem desta estrutura de metas.
Também € possivel observar que cada nivel desta estrutura possui indicadores
associados. Os indicadores de desempenho das atividades direcionam as metas de
processo. Os indicadores de metas de processo, que equivalem aos indicadores de
desempenho de TI, direcionam as metas de TI. Nesta equivaléncia estd expresso que
os mesmos indicadores que servem para medir a eficicia do processo servem para
medir a eficiéncia de TI. Os indicadores de meta de TI, que equivalem aos
indicadores de desempenho de negdcio, direcionam as metas de negdcio. Na referida
equivaléncia estd expresso que os mesmos indicadores que servem para medir a

eficacia de TI servem para medir a eficiéncia do negécio.
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Meta de Negdcio

Direciona

Define

Medido por

Meta de TI KGIyp = KPI yecoc10

Direciona

Medido por

Meta de Processo KGI processo = KPI ¢

Direciona

Medido por
Meta de Atividade £ | KPI privioaoe I

Figura 3.4 — Estrutura de Metas e Métricas do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (20052)

Define

Como resultado da execugdo deste passo foram construidas as Tabelas 3.27, 3.28,
3.29, 3.30 e 3.31. Nestas tabelas, a coluna fonte indica de onde foi extraido o
indicador, a coluna ID refere-se ao identificador do indicador que segue a regra de
formagdo explicada no passo anterior (vide Tabela 3.21) e a terceira coluna refere-se
ao indicador propriamente dito.

E interessante observar nestas tabelas que nfio existe nenhum indicador cuja fonte
seja o ITIL, ndo significando isto, no entanto, que ndo existam indicadores na
documentagdo do ITIL. Na verdade, associado a cada fator critico de sucesso,
definido para cada processo, o ITIL define uma cole¢do de indicadores de
desempenho. Considerando que, as metas de processo que possuem como fonte o
ITIL referem-se aos fatores criticos de sucesso indicados por este modelo, na medida
em que estas metas forem consideradas relevantes, os indicadores de desempenho a
elas associados e definidos em OGC (2002¢) podem ser utilizados. Estes indicadores
ndio foram incorporados nas tabelas devido ao seu niimero que tornaria a relagfio de
indicadores muito extensa e ndo agregaria nada, uma vez que para utiliza-los basta
remeter-se & referida documentagéio do ITIL que, pelo principio de concepg¢do do

GSS-COBITIL, aplica-se integralmente ao modelo.
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Tabela 3.27 — Métricas do Gerenciamento de Incidentes

Construido a partir de ITGI (2005a)

Fonte ID Indicadores de Metas de Tl
DS8 MTIO1 Satisfagdo do usuério com o suporte de primeiro nivel (central de servigo ou base de conhecimento).
DsS8 MTIO2 |Percentual de incidentes resolvidos dentro do periodo de tempo acordado/aceitavel.
DS10 MTIO3 Numero de incidentes recorrentes com impacto no negacio.
DS10 MTI04 [Namero de interrupgdes no negdcio ocasionadas por incidentes operacionais.
Fonte 1D EE Indicadores de Motas do Processo
DsS8 MPI01 Percentual de resolugdes no primeiro nivel baseado no numero tota! de solicitagdes.
Ds8 MPI02 |Percentual de incidentes reabertos.
DS8 MPI03 [Taxa de abandono de chamados.
DsS8 MPI04 [Durag&o média dos incidentes de acordo com a severidade.
DS8 MPIO5  [Velocidade média para responder a solicitagGes por telefone e via e-mailfinternet.
DS10 MPI06 |Percentual de incidentes registrados e rastreados.
DS10 MPI07 z’gce:traigguda;de incidentes que tornam a ocorrer (em um periodo de tempo) classificados pela
DS10 MPI08 |Percentual de incidentes resolvidos no periodo de tempo requerido.
DS10 MPI0OS  [Numero de incidentes fechados/novos/abertos classificados pela severidade.
Fonte D Ve I Indicadores de Desempenho das Atividades
DS8 DAI01 Percentual de incidentes e solicitagdes de servigo relatados e registrados usando ferramentas
automalizadas.
Ds8 DAI02  |Numero de dias de treinamento por pessoa da central de servigos por ano.
DS8 DAIO3  [Numero de chamados atendidos por pessoa da central de servigos por hora.
DS8 DAI0O4  |Percentual de incidentes que necessitam de um suporte local (suporte de campo, visita pessoal).
DS8 DAIOS |Acumulo de questdes nao resolvidas.
Tabela 3.28 — Métricas do Gerenciamento de Problemas
Construido a partir de ITGI (2005a)
Fonte D |l indicadores de Metade TI
DS10 MTPO1 [Namero de interrupgGes no negécio ocasionadas por problemas operacionais.
DS10 MTP02 [Ndamero de problemas recorrentes com impacto no negécio.
~ Fonte D | .. Indicadores de Metas do Processo
DS10 MPP01 |Percentual de problemas registrados e rastreados.
DS10 MPPO2 g:\:gzgt:da; de problemas que tornam a ocorrer (em um periodo de tempo) classificados pela
DS10 MPPO3 |Percentual de problemas resolvidos no periodo de tempo requerido.
DS10 MPP04 |Numero de problemas fechados/novos/abertos classificados pela severidade,
DS10 MPP05 |Desvio médio e padrdo do tempo de atraso entre a idenlificagdo e a resolugdo do problema.
DS10 MPP08 |Desvio médio e padrdo do tempo de atraso entre a resolugdo e o fechamento do problema.
Fonte | ID Sl 5 Indicadores de Desempenho das Atividades
DS10 DAP01 |[Duragdo média entre o registro de um problema e a identificagio da causa raiz.
DS10 DAP02 |Percentual de problemas para os quais as analises de causa raiz foram feitas.
DS10 DAP03 Frequéncia de relatdrios ou atualizagées de um problema em andamento, baseado na severidade

do problema.
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Tabela 3.29 — Métricas do Gerenciamento de Configuragio

Construido a partir de ITGI (2005a)

Fonte ID Indicadores de Metas de TI
DS9 MTCO1 :;g:;r;)sfje questdes de conformidade no negécio ocasionadas por configuragéo imprépria dos
Fonte 1D Indicadores de Metas do Processo
DS9 MPCO1 Percentual de.desvios identificados entre o repdsitério de configuragéo e as configuragbes de
recursos atuais.
DS9 MPCO02 |Percentual de licengas adquiridas e n&o consideradas no repositério.
Fonte 1D \ Indicadores de Desempenho das Atividades
DS9 DACO01 |Periodo (atraso) de tempo médio entre identificar uma discrepancia e retifica-la.
DS9 DACO02 |Numero de discrepancias relacionadas a informagdes de configuragéo faltantes ou incompletas.
DS9 DACO3 Percentual de 'itens gg_conﬁguragéo de acordo com os niveis de servigo para desempenho,
seguranca e disponibilidade.
Tabela 3.30 — Métricas do Gerenciamento de Mudangas
Construido a partir de ITGI (2005a)
‘Fonte D ; Indicadores de Metas de TI
AlG MTMO1 _NUmero .de interrupgdes ou erros de dados causados por especificagdes imprecisas ou avaliagio de
impacto incompleta.
| Fonte DS ' § Indicadores de Metas do Processo
Al6 MPMO01 |Retrabalho de aplicagdo causado por especificagdes de mudangas inadequadas.
Al6 MPMO02 |Tempo e esforgo reduzidos requeridos para se fazer mudangas.
Al6 MPMO03 |Percentual das mudangas totais que s&o consertos de emergéncia.
AlG MPMO4 F’ercentual de mudangas mal sucedidas na infra-estrutura devido a especificagdes de mudanga
inadequadas.
Al6 MPMO5 |Numero de mudangas nao rastreadas formalmente ou néo relatadas ou nao autorizadas.
Al6 MPMO06 |Acimulo no nimero de solicitagdes de mudangas.
Fonte ID Indicadores de Desempenho das Atividades
Al6 DAMO1 |Percentual de mudangas registradas e rastreadas com ferramentas automatizadas.
Al6 DAMO2 |Percentual de mudangas que seguem processos de controle de mudancas formais.
Al6 DAMO3 |Relagéo das solicitagdes de mudanga aceitas pelas recusadas.
AlG DAMO4 zlgr;?c;:.de versoes diferentes de cada aplicagdo de negdcio ou infra-estrutura que esta sendo
Al6 DAMO5 |Numero e tipo de mudangas de emergéncia para os componentes da infra-estrutura,
Al6 DAMO6 |Numero e tipo dos consertos para os componentes de infra-estrutura,
Al7 DAMO7 [Numero de ligdes aprendidas da revis&o de pés-implantagéo.
Al7 DAMOS

Numero de mudangas sem a finalizag8o da geréncia requerida antes da implantagao.
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Tabela 3.31 — Métricas do Gerenciamento de Liberago

Construido a partir de ITGI (2005a)

Fonte ID Indicadores de Metas de Ti
Al7 MTLO1 [Percentual das partes interessadas satisfeito com a integridade dos dados de sistemas novos.
Percentual de sistemas que atingiram os beneficios esperados conforme medidos pelo processo de
Al7 MTLO2 . =
pos-implantacao.
Fonte D _ indicadores de Metas do Processo
Numero de erros encontrados durante auditorias internas ou externas considerando os processos
Al7 MPLO1 ) s
de instalacéo e validagao.
Al7 MPLO2 |Retrabalho ap6s a implantag&o devido ao teste de aceitagéo inadequado.
Al7 MPL0O3 [Chamados na Central de Servigos devido a treinamento inadequado.
Al7 MPLO4 |Aplicagao fora do ar ou consertos de dados ocasionados por teste inadequado.
Fonte LD 1 ; ~Indicadores de Desempenho das Atividades
Al7 DALO1 |Grau de envolvimento das partes interessadas no processo de instalagao e validagdo.
Al7 DALO02 |Percentual dos projetos com plano teste aprovado e documentado.
Al7 DALO3 |Numero de lighes aprendidas da revisao de p6s-implantagéo.
Percentual de erros encontrados durante a revisdo para assegurar qualidade das fungdes de
Al7 DALO4 | :
instalacdo e validagao.
A7 DALO5 |Numero de mudangas sem a finalizagéo da geréncia requerida antes da implantagao.

Os quadros de indicadores dos processos do GSS-COBITIL apresentam um conjunto

de indicadores mais abrangente do que os conjuntos de indicadores dos modelos

ITIL e COBIT, considerados isoladamente. Além disto, agrega a estrutura de

indicadores idealizada pelo COBIT ao modelo ITIL. Esta estrutura de indicadores

adapta-se perfeitamente ao propdsito de medir tanto a eficiéncia como a eficacia dos

processos de gerenciamento do GSS-COBITIL. Estas caracteristicas tornam os

quadros de indicadores do GSS-COBITIL uma importante ferramenta para auxiliar

em um processo de implanta¢do mais consistente.
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3.3.4.6 PASSO 06 — DEFINIR NIVEIS DE MATURIDADE

Os niveis de maturidade permitem determinar o estagio atual de maturidade do
processo e estabelecer metas para melhora-lo. A definigiio dos niveis de maturidade
do GSS-COBITIL foi efetuada através da execugio das seguintes atividades:

1. Analisar o alinhamento geral entre os niveis de maturidade do ITIL e do
COBIT;

2. Estabelecer comparativo geral entre os niveis de maturidade do ITIL e do
COBIT;

3. Produzir quadros com os niveis de maturidade para cada processo do GSS-
COBITIL levando em conta o alinhamento entre COBIT e ITIL estabelecido
na etapa 02 e as informac¢les sobre os niveis de maturidade do COBIT
contidas em ITGI (2005a);

O alinhamento geral entre os niveis de maturidade do ITIL e do COBIT foi analisado
através da verificagdo dos principios do COBIT e das areas do ITIL que deram
origem aos niveis de maturidade dos dois modelos. A partir desta analise, foi
montada a Tabela 3.32, onde € possivel observar o alinhamento existente entre os

principios e areas que deram origem aos niveis de maturidade do COBIT e do ITIL.

Tabela 3.32 — Alinhamento Geral dos Niveis de Maturidade do ITIL e do COBIT
Construido a partir de OGC (2002c) e de ITGI (2005a)

rrcoBITIERE AL N B DR i TH

Principios Descrigao | .. . Areas .

Refere-se & consciéncia da organizagio e a
Consciéncia e comunicagdo |[maneira como ocorre a comunicagdo dos
aspectos relacionados ao processo.

Cultura/Visao e Diregao
Estabelecimento e medida |Refere-se aos aspectos relacionados com o

de metas estabelecimento e medida de metas do processo.
P - Refere-se ao ectos relaci definiga
Politicas, padroes e _s asp g Gianados|e eellIG=I0,
. documentagéo e utilizagao de boas préaticas no Processo
procedimentos
processo.
Refere-se aos aspectos relacionados as
Ferramentas e automagio ferramentas e sua utilizagao na automagao do Tecnologia
processo.
Refere-se & preocupagdo com a especificagao
Habilidades e pericia das habilidades e treinamento dos envolvidos no
rocesso,
P ; Pessoas
Refere-se aos aspectos relacionados com a
Responsabilidades atribuigdo de responsabilidades para as

atividades do processo.
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Em seguida, tem-se a Tabela 3.33 que foi montada a partir da descrigio geral dos
niveis de maturidade do COBIT e do ITIL colocando-os lado a lado. Neste
comparativo, € possivel observar a semelhanga que existe entre os dois conjuntos de

niveis de maturidade, isto porque, ambos derivam do modelo de maturidade que o

SEI

(Software

Engeneering  Institute)

desenvolvimento de software.

estabeleceu para a capacidade

de

Tabela 3.33 — Comparativo Geral dos Niveis de Maturidade do ITIL e do COBIT
Construido a partir de OGC (2002¢) e de ITGI (2005a)

NIVEL ITIL COBIT
; ' . Existe evidéncia que a empresa reconheceu que
O processo foi reconhecido, mas existe pouca ou . )
. ) o assunto é relevante e precisa ser enderegado.
nenhuma atividade de gerenciamento e, dentro A . .
. = ) Contudo, no existem processos padronizados.
- da organizacgao, ndo foram dedicados recursos, ; .
1 - Inicial ) e R Existem abordagens ad hoc aplicadas
importancia e nem foco para ele. Este nivel pode |.-",". .
N - individualmente ou caso-a-caso. De uma maneira
ser descrito como ad hoc ou ocasionalmente . .
. geral, a abordagem para o gerenciamento é
como cadtico. \
desorganizada.
Processos estao desenvolvidos em um estagio,
. . onde procedimentos similares sdo seguidos por
O processo foi reconhecido e, dentro da i g P
ing . diferentes pessoas executando a mesma tarefa.
organizagao, foram dedicados poucos recursos, = . . .
) o Nao existe treinamento formal ou comunicagéo
. importancia e foco para ele. Geralmente as . .
2 - Repetido N = de procedimentos padronizados, e a
atividades dos processos s&o descoordenadas, . ; S
) - responsabilidade fica por conta de iniciativas
irregulares, sem direg&o e voltadas para a I A )
i o individuais. Existe um alto grau de confianga nos
eficacia do processo. . e e -
conhecimentos individuais e, portanto, erros sao
provaveis.
O processo foi reconhecido e est4d documentado . B .
- . TN Procedimentos estao padronizados e
mas néo existe acordo formal, aceitagio e . .
) - . |[documentados, e comunicados através de
reconhecimento de seu pape! dentro da operagéo|, . n N e
treinamento. Contudo fica por conta de iniciativas
- de Tl como um todo. Contudo o processo tem um|. .. - . . e .
3 - Definido individuais seguir estes processos, e & improvavel

proprietario, metas formais e com recursos
alocados, e esta focado tanto na eficiéncia quanto
na eficacia. Relatérios e resultados sdo
armazenados para referéncia futura.

que desvios sejam detectados. Os procedimentos
em si ndo sdo sofisticados, mas séo a
formalizagao de praticas existentes.

4 - Gerenciado

O processo foi totalmente reconhecido e aceito
por toda 4rea de TI. Esta focado em servigos e
tem metas que sdo baseadas em metas de
negdcio. O processo esta totalmente definido,
gerenciado e tornou-se préativo com
dependéncias e interfaces, documentadas e
estabelecidas, com outros processos de TI.

E posslvel monitorar e medir conformidade com
procedimentos e tomar agdo onde processos
aparentam néo estar funcionando efetivamente.
Processos estdo sob melhorias constantes e
provém boa prética. Automagéo e ferramentas
s&o utilizadas de maneira limitada e fragmentada.

5 - Otimizado

O processo foi totalmente reconhecido e tem
metas estratégicas alinhadas com todas as metas
estratégicas de negécio e de Tl. Estas metas
tornaram-se institucionalizadas como parte das
atividades do dia-a-dia para todos envolvidos com
0 processo. Um processo completo de melhoria
continua esté estabelecido como parte do
processo, que esta desenvolvendo capacidade de
prevengao.

Processos foram refinados ao nivel de melhor
pratica, baseado nos resultados de melhoria
continua e modelagem de maturidade com outras
empresas. Tl é utilizada de forma integrada para
automatizar o fluxo de trabalho, provisionando
ferramentas para melhorar a qualidade e a
eficacia, tornando a empresa 4agil para adaptar-
se.
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Apbs a execugdo das duas primeiras atividades deste passo concluiu-se que é
possivel utilizar os niveis de maturidade do COBIT em conjunto com os do ITIL. A
partir dai, foram elaborados os quadros com os niveis de maturidade para cada
processo do GSS-COBITIL levando em conta o alinhamento entre COBIT e ITIL
estabelecido na etapa 02 e as informagdes sobre os niveis de maturidade do COBIT
contidas em ITGI (2005a). Estes quadros estdo apresentados nas Tabelas 3.34, 3.35,
3.36,3.37 ¢ 3.38.

Os quadros de niveis de maturidade dos processos do GSS-COBITIL podem ser
utilizados de maneira conjunta ou separada dos niveis de maturidade do ITIL. Esta
caracteristica torna os quadros de niveis de maturidade do GSS-COBITIL uma

importante ferramenta de apoio no processo de implantagiio do gerenciamento de

suporte de servigos de TI.
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Tabela 3.34 — Niveis de Maturidadg do Gerenciamento de Incidentes

Construido a partir de ITGI (2005a)

1 — Inicial

A geréncia reconhece que um processo suportado por ferramentas e pessoal & necessario para responder
as perguntas do usuario e gerenciar a resolugdo de incidentes.

Nao ha, no entanto, um processo padronizado e apenas um suporte reativo é realizado.

O gerenciamento ndo monitora questdes dos usudrios, incidentes ou tendéncias.

N&o ha um processo de escalonamento para assegurar que incidentes sejam resolvidos,

2 — Repetitivo porém Intuitivo

Ha uma consciéncia organizacional da necessidade de uma fungéo de central de servicos e um processo
de gerenciamento de incidentes.

A assisténcia esta disponivel informalmente através de uma rede de individuos conhecidos.

Estes individuos tém algumas ferramentas comuns disponiveis para auxiliar na resolucdo de incidentes.

N&o ha treinamento formal e comunicag&o sobre procedimentos padronizados e a responsabilidade &
deixada para o individuo.

3 = Processo Definido

A necessidade de uma fungao central de serwgos € de um processo de gerencnamento de incidentes &
reconhecida e aceita.

Os procedimentos sdo padronizados e documentados e um treinamento informal ocorre.

No entanto, fica por conta da iniciativa individual assistir ao treinamento e seguir os padrdes.

Questdes Freqlientemente Perguntadas (FAQs) e guias de usuarios s3o desenvolvidos, mas cada um deve
localiza-los e podem n&o segui-los.

Questdes e incidentes séo rastreados manualmente e monitorados individualmente, mas um sistema de
relatério formal nao existe.

O tempo de resposta para questdes e incidentes ndo é medido e os incidentes podem continuar sem
resolucao.

Os usuarios receberam comunicacoes claras de onde € como para relatar os problemas e |nc:|dentes

4 — Gerenciado e Mensuravel -

Ha uma completa compreenséao dos beneﬁcnos de um processo de gerencnamento de |nC|dentes em todos
os niveis da organizagéo e uma fungao de central de servigos foi implantada em unidades organizacionais
apropriadas.

As ferramentas e técnicas s&o automatizadas com uma base de conhecimento centralizada.

O pessoal da central de servigos interage de maneira muito préxima com o pessoal de gerenciamento de
problemas.

As responsabilidades s&o claras e a efetividade & monitorada.

Os procedimentos de comunicag&o, escalonamento e resolugdo de incidentes sdo estabelecidos e
comunicados.

O pessoal da central de servigos ¢ treinado e os processos s&o melhorados através do uso de software de
tarefa especifica.

A geréncia desenvolve indicadores de desempenho e de metas para medir o desempenho do processo de
gerenciamento de incidentes.

5 — Otimizado - ]

O processo de gerenciamento de |nC|dentes esta estabelemdo e bem organlzado e emprega um servigo de
orientacao ao cliente por ser conhecido, focado no cliente e atil.

Os indicadores de desempenho e de meta séo sistematicamente medidos e relatados.

FAQs compreensivos e extensivos sao uma parte integral da base de conhecimento.

As ferramentas existem para permitir a um usudrio o autodiagnéstico e a resolucgédo de incidentes.

A orientagao é consistente e os incidentes s&o resolvidos rapidamente com um processo de escalonamento
estruturado.

A geréncia utiliza uma ferramenta integrada para realizar as estatisticas de desempenho do processo de
gerenciamento de incidentes.

Processos foram refinados em nivel das melhores praticas do mercado, baseadas nos resultados da

analise dos indicadores de desempenho e de meta, melhoria continua e benchmarking com outras
organizagoes.
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Tabela 3.35 — Niveis de Maturidade do Gerenciamento de Problemas

Construido a partir de ITGI (2005a)

DS10 - Gerenciar Problemas

1 = Inicial

Individuos reconhecem a necessidade de gerenciar problemas e resolver suas causas.

Individuos bem informados fornecem alguma assisténcia a problemas relacionados com sua area de
especialidade, mas a responsabilidade pelo gerenciamento de problemas nao esta atribuida.

A informagéo n&o é compartilhada, o que se traduz em um transtorno adicional e na perda de tempo
rodutivo, enquanto se procura por respostas.

2 = Repetitivo porém Intuitivo. : 1

Ha uma consciéncia ampla da necessidade e dos beneficios de gerenciar os problemas relacionados a Tl
nas unidades de negdcio e na funcéo de servicos de informacao.

O processo de resolugao evoluiu a um ponto em que poucos individuos-chave sao responsaveis por
identificar e resolver problemas.

A informagéo é compartilhada entre o pessoal de um modo informal e reativo.

O nivel de servigo para a comunidade de usuarios varia e é atrapalhado pelo conhecimento
insuficientemente estruturado disponivel para o gerente de problemas.

3 = Processo Definido

A necessidade de um sistema de gerenciamento de problemas integrado e efetivo é aceita e evidenciada
elo suporte da geréncia e pelo orcamento disponivel para pessoal e treinamento.

Processos de resolucéo e de escalonamento de problemas sio padronizados.

O registro e o rastreamento de problemas e suas resolugdes estdo fragmentados numa equipe responsavel
pela resposta, utilizando as ferramentas disponiveis sem centralizagéo.

Desvios das normas ou padrées estabelecidos sdo provaveis de nao serem identificados.

A informag&o é compartilhada entre o pessoal de uma maneira formal e préativa.

O gerenciamento de revisdo de incidentes e analise de identificagio e resolugdo de problemas séo
limitados e informais.

4 — Gerenciado e Mensuravel WS By : A AR AN

O processo de gerenciamento de problemas é entendido em todos os niveis na organizaco.

As responsabilidades e a posse s&o claras e estabelecidas,

Os meétodos e os procedimentos sd0 documentados, comunicados e a efetividade destes é medida.

A maioria dos problemas ¢ identificada, registrada e relatada, e a resolucéo € iniciada.

O conhecimento e a especializagio sao cultivados, mantidos e desenvolvidos em niveis elevados a medida
que o gerenciamento de problemas & visto como um bem e o maior contribuinte para o alcance dos
objetivos de Tl e methoria dos servicos de TI.

O gerenciamento de problemas esta bem integrado com os processos inter-relacionados, tais como
geranciamento de incidentes, mudangas, disponibilidade e configuragéo, e auxilia os clientes a gerenciarem
os dados, as instalagdes e as operacdes.

Indicadores de desempenho e metas estio de acordo com o processo de gerenciamento de problemas.
O processo de gerenciamento de problemas evoluiu para um processo proativo e avangado, contribuindo
para os objetivos de TI.

Os problemas séo antecipados e prevenidos.

O conhecimento, considerando padrées do passado e do futuro, € mantido através de contatos regulares
com fornecedores e especialistas.

O registro, o relato e a analise de problemas e resolugdes séo automatizados e completamente integrados
com o gerenciamento de dados de configuracéo.

Indicadores de desempenho e metas (KPIs e KGIs) sdo medidos de forma consistente.

A maioria dos sistemas ¢é equipada com detecgio automatica e mecanismo de aviso, que sdo
continuamente rastreados e avaliados.

O processo de gerenciamento de problemas é analisado para melhorias continuas baseadas nas analises
de KPIs e KGIs e é relatado as partes interessadas.
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Tabela 3.36 — Niveis de Maturidade do Gerenciamento de Configuragio

Construido a partir de ITGI (2005a)

1 - Inicial :

A necessidade de gerenciamento de configuragéo é reconhecida.

Tarefas de gerenciamento de configuragdo basica, tais como inventarios de manutencao de hardware e de
software , sdo realizadas individualmente.

Nenhuma préatica padrio esta definida.

2 — Repetitivo porém Intuitivo

A geréncia esta ciente da necessidade de controlar a configuragéo de Tl e compreende os beneficios de
uma informag&o de configuragéo completa e correta, mas ha uma confianga implicita no conhecimento e
habilidades do pessoal técnico.

As ferramentas de gerenciamento de configuragéo estdo sendo empregadas em um certo grau, mas difere
entre as plataformas.

Além disso, nenhuma prética de trabalho padréo esta definida.

O conteddo dos dados de configuragéo ¢ limitado e nao utilizado pelos processos inter-relacionados, tais
como, o gerenciamento de mudancas e o gerenciamento de problemas.

3 = Processo Definido s T ! : :

Os procedimentos e as praticas de trabalho estido documentados, padronizados e comunicados, mas o
treinamento e a aplicagao de padrées fica por conta da iniciativa de cada individuo.

Além disso, ferramentas de gerenciamento de configuracéo similares estao sendo implantadas nas diversas
plataformas.

Os desvios dos procedimentos s&o improvaveis de serem identificados e verificacdes fisicas sdo realizadas
de maneira inconsistente.

Alguma automatizagfo ocorre para auxiliar no rastreamento de mudancas em equipamentos e software.
Os dados de configuragéo estao sendo utilizados por processos inter-relacionados.

4 —Gerenciado e Mensuravel .= I - . :

A necessidade de gerenciar a configuragdo é reconhecida em todos os niveis da organizagao e as boas
praticas continuam a evoluir.

Os procedimentos e os padrdes s&o comunicados e incorporados em treinamento e os desvios sao
monitorados, rastreados, e relatados.

Ferramentas automatizadas s&o utilizadas para obrigar o uso dos padrées e melhorar a estabilidade.
Sistemas de gerenciamento de configuragao fazem a cobertura da maioria dos ativos de Tl e permitem o
gerenciamento de liberagdes apropriado e o controle de distribuicéo.

Andlise de excegio, bem como verificagdes fisicas, sdo consistentemente realizadas e a causa raiz delas
séo investigadas.

5 = Otimizado St Jeig 155 i
Todos os ativos de Tl sdo gerenciados com um sistema central de gerenciamento de configuragéo, que
contém todas informagdes necessarias sobre os componentes, 0s seus inter-relacionamentos e eventos.
Os dados de configuragdo estao alinhados com os catalogos dos fornecedores.

Ha uma completa integragéo entre os processos inter-relacionados € eles usam e atualizam os dados de
configuragdo de uma forma automatizada.

Relatorios de referéncia para auditoria fornecem dados essenciais de hardware e software para reparo,
servico, garantia, atualizacéo e avaliagdo técnica para cada unidade individual.

Regras para limitagéio de instalacéo de software nio-autorizado sao impostas.

A geréncia preveé reparos e atualizagdes a partir da analise de relatérios fornecendo atualizagdes
programadas e capacidades de renovacéo tecnolégica.

Rastreamento de ativos e monitoragéo individual de ativos de T| protegem estes ativos e previnem roubo,
mau uso e abuso.
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Tabela 3.37 — Niveis de Maturidade do Gerenciamento de Mudangas
Construido a partir de ITGI (2005a)

1 — Inicial

E reconhecido que mudangas devem ser gerenciadas e controladas.

Praticas variam e € provavel gue mudangas n3o-autorizadas sejam feitas.

A documentag&o de mudangas é pobre ou inexistente e a documentagao de configuragio é incompleta e
ndo-confiavel.

Erros s&o provaveis de ocorrer junto com interrupgdes no ambiente de producgéo causados pelo
gerenciamento de mudanc¢as pobre.

2 — Repetitivo porém Intuitivo

Ha um processo de mudangas informal e a maioria das mudangas segue esta abordagem: contudo este
processo é desestruturado, rudimentar e propenso a erros.

A precisao da documentag&o de configuragdo é inconsistente e apenas um planejamento e uma avaliagéo
de impacto limitada é feita antes de uma mudanga

3 = Processo Definido

Ha um processo de gerenciamento de mudangas formal definido, incluindo categorizagao, priorizagéo,
procedimentos de emergéncia, autorizagéo de mudanga e gerenciamento de liberagoes, e a conformidade
estd emergindo.

Solugbes de contorno s&o utilizadas e os processos s&o frequentemente ignorados.

Erros ainda podem ocorrer e mudangas n3o-autorizadas irdo ocorrer ocasionalmente.

A analise do impacto das mudancas de T| nas operagdes de negécio esta se tornando formalizada, para
suportar instalacdes planejadas de novas apllcag;oes e tecnolog|as

4 — Gerenciado e Mensuravel : -

O processo do gerenciamento de mudangas € bem desenvolvido e consistentemente seguido por todas as
mudangas e o gerenciamento tem certeza de que nio existem excecoes.

O processo ¢ eficiente e efetivo, mas conta com varios procedimentos e controles manuais para assegurar
que a qualidade seja alcancada.

Todas as mudangas passam por um planejamento completo e por uma avaliagao de impacto para
minimizar a probabilidade de problemas apos efetivagéo no ambiente de producéo.

Um processo de aprovagé@o de mudangas é utilizado.

A documentagéo do gerenciamento de mudangas esta atualizada e correta, com mudangas rastreadas
formalmente.

A documentagao de configuragéo esta geralmente correta.

O planejamento e implantagao do gerenciamento de mudancas de Tl esta se tornando mais integrado com
as mudangas nos processos de negécio, para assegurar que o treinamento, mudangas organizacionais €
as questdes de continuidade de negécio sejam considerados.

Existe um processo consistente para monitorar a qualidade e o desempenho do processo do
gerenciamento de mudang:as

5 — Otimizado ' a0 ;

O processo de gerenclamento de mudan(,:a é rewsado e atuahzado regularmente para manter—se de acordo
com as melhores praticas.

O processo de revisao reflete o resultado da monitoragéo.

A informagéo de configuragéo & computadorizada e fornece controle de versao.

O rastreamento de mudangas é sofisticado e inclui ferramentas para detectar softwares nao autorizados e
néo licenciados.

O gerenciamento de mudangas de Ti é integrado com o gerenciamento de mudangas de negdbcio para

assegurar que Tl seja um facilitador para aumentar a produtividade e criar novas oportunidades de negécio
para a organizacao.
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Tabela 3.38 — Niveis de Maturidade do Gerenciamento de L‘iberag:ﬁo
Construido a partir de ITGI (2005a)

1 = Inicial

Existe consciéncia da necessidade de verificar e confirmar se as solugoes implantadas atendem ao
proposito desejado.

Teste & realizado em alguns projetos, mas a iniciativa de testar & deixada para os grupos de projeto
individuais e a abordagem adotada varia.

A autorizagdo formal e a finalizagao s&o raras ou inexistentes.

2 — Repetitivo porém Intuitivo

Existe alguma consisténcia entre as abordagens de teste e validagio, mas tipicamente elas n&o s3o
baseados em nenhuma metodologia.

Os grupos de desenvolvimento individuais normalmente decidem a abordagem de teste e usualmente nao
existe teste de integracéo.

Existe um processo de aprovacgao informal.

3 = Processo Definido

Existe uma metodologia formal relacionada a instalag&o, migracéo, converséo e aceitagéo.

Os processos de Tl para instalagdo e validagao estéo integrados ao ciclo de vida do sistema e
automatizados parcialmente.

Treinamento, teste, transi¢do para produgao e validagdo podem variar com relagdo ao processo definido
baseado em decisGes individuais.

A qualidade dos sistemas que entram em produgZo & inconsistente, com novos sistemas frequentemente

_gerando um nivel significativo de problemas apos a |mplanta§:ao
4 = Gerenciado e Mensuréavel i

Os procedimentos sdo formalizados e desenvolvidos para serem bem organizados e praticos com
ambientes de teste definidos e procedimentos de validagao.

Na pratica, todas as principais mudancas nos sistemas seguem uma abordagem formal.

A avaliag&o para atingir os requisitos dos usuarios & padronizada e mensuravel, produzindo métricas que
podem ser efetivamente revisadas e analisadas pelo gerenciamento.

A qualidade dos sistemas que entram em produgéo é satisfatéria ao gerenciamento, mesmo com niveis
razoaveis de problemas apos a implantacéo.

A automatizagéo do processo & direta e dependente do projeto.

A geréncia pode ser satisfeita com o nivel corrente de eficiéncia, apesar da falta de avaliagé@o apds a
implantacao.

O sistema de testes reflete adequadamente o ambiente em uso. Teste de stress para novos sistemas e
teste de regresséo para SIstemas eX|stentes s80 aphcados em pro;etos maiores.

5 — Otimizado

Os processos de |nstalag:ao e de vahdagao séo refnados aum nlvel de boa pratlca baseados nos
resultados de refinamento e melhoramento continuos.

Os processos de validagao e de instalagao de Tl sdo completamente integrados com o ciclo de vida do
sistema e automatizados quando apropriado, facilitando e tornando mais eficientes, no caso de novos
sistemas, treinamento, testes e transicdo para a producéo.

Ambientes de teste bem desenvolvidos, registro de problemas e processos de resolugao de erros
asseguram a transi¢éo eficiente e efetiva para o ambiente de producéo,

A validag&o é feita normalmente sem retrabalho e problemas de pés-implantagdo sdo normalmente
limitados a correcdes minimas.

Revisbes de pés-implantagao sao padronizadas, com ligdes aprendidas canalizadas de volta ao processo
para assegurar a melhoria de qualidade continua.

Teste de stress para novos sistemas e teste de regressdo para sistemas modificados sao aplicados
consistentemente.
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3.4 AVALIAGAO DA APLICAGAO DO METODO

Para avaliar a aplicagdo do método de criagdo de modelo de gerenciamento de

servigos de TI na concepgéo do GSS-COBITIL foi necessario fazer uma andlise dos

resultados obtidos na execugdo de suas etapas:

1. Etapa 01 — Selecionar modelos

Os modelos COBIT e ITIL foram selecionados a partir da andlise dos requisitos

estabelecidos para o método;

2. Etapa 02 — Alinhar modelos

O alinhamento com o COBIT 4.0, realizado nesta etapa, nfio existia,

3. Etapa 03 — Conceber estrutura

A estrutura apresentada mostra a viabilidade de utilizagdo do COBIT agregado ao
ITIL;

4. Etapa 04 — Agregar componentes

Os componentes do COBIT 4.0 foram agregados ao ITIL conforme segue:

4.1.

4.2.

4.3.

Passo 01 — Definir papéis e fung¢des

A agregacdo dos papéis gerou um conjunto de papéis e fungdes mais
abrangente e com mais visibilidade do que se os modelos ITIL ¢ COBIT
fossem considerados isoladamente;

Passo 02 — Definir atividades e sub-processos

Os quadros RACI do GSS-COBITIL apresentam um conjunto consolidado
de atividades/sub-processos e papéis/fungdes mais abrangente do que se os
modelos ITIL e COBIT fossem considerados isoladamente.
Conseqiientemente, o mapeamento das responsabilidades também ¢ mais
abrangente;

Passo 03 — Definir entradas e saidas

Os quadros de entradas e saidas do GSS-COBITIL apresentam um conjunto
consolidado de entradas e saidas mais abrangente do que se os modelos
ITIL e COBIT fossem considerados isoladamente. Além disto, o mecanismo
criado para realizar o mapeamento das entradas/sajidas em origens/destinoé
constitui-se em um diferencial do GSS-COBITIL, pois nfio existe nos
modelos ITIL ¢ COBIT;
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4.4. Passo 04 — Definir metas
Os quadros de metas dos processos do GSS-COBITIL apresentam um
conjunto consolidado de metas mais abrangente do que se os modelos ITIL
¢ COBIT fossem considerados isoladamente. Além disto, agrega a estrutura
de metas idealizada pelo COBIT ao modelo ITIL. Esta estrutura de metas
permite trabalbar, de forma prética, o alinhamento das metas de negdcio
com as metas de TI;
4.5. Passo 05 — Definir métricas
Os quadros de indicadores dos processos do GSS-COBITIL apresentam um
conjunto consolidado de indicadores mais abrangente do que se os modelos
ITIL e COBIT fossem considerados isoladamente. Além disto, agrega a
estrutura de indicadores idealizada pelo COBIT ao modelo ITIL. Esta
estrutura de indicadores adapta-se perfeitamente ao propésito de medir tanto
a eficiéncia como a eficacia dos processos de gerenciamento do GSS-
COBITIL;
4.6. Passo 06 — Definir niveis de maturidade
Os quadros de niveis de maturidade dos processos do GSS-COBITIL podem
ser utilizados de maneira conjunta ou separada dos niveis de maturidade do
ITIL.
Através da andlise efetuada foi possivel constatar que, passo a passo, os componentes
do COBIT 4.0 foram agregados & composi¢do do GSS-COBITIL proporcionando-lhe
um diferencial que o torna uma importante ferramenta para auxiliar em um processo
de implanta¢do mais consistente do gerenciamento de suporte de servigos de TI, com
foco na eficiéncia e na eficécia.
Neste ponto, € importante lembrar que, ao selecionar os modelos COBIT e ITIL na
etapa 01 do método para criagio de modelo de gerenciamento de servigos de TI, foi
verificado se os requisitos do método estavam sendo atendidos com a utilizago
destes modelos na concepgdo na GSS-COBITIL e constatou-se que todos os

requisitos foram atendidos.
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Portanto, € possivel concluir que, através da aplicagdo do método para criagio de
modelo de gerenciamento de servigos de TI na concepgéo do GSS-COBITIL, foram
atendidos os dois primeiros objetivos deste trabalho:
1. Especificar um método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos
de TI a partir de modelos existentes, alinhado com a norma ISO/IEC 20000,
focado tanto no controle como na execugdo dos processos, € que possa
auxiliar na implantagiio de uma gestdo de servigos de TI mais eficiente e
eficaz;
2. Gerar um modelo de gerenciamento de servigos de TI como exemplo de
aplicagdo do método de criagdo de modelo de gerenciamento de servicos de
TI especificado para cumprir o objetivo anterior;
Conseqiientemente, foi respondida a questio inicialmente proposta:
Como elaborar, em alinhamento com a norma ISO/IEC 20000, a partir de
modelos existentes, um modelo para gerenciamento de servicos de TI que
possua foco tanto no controle como na execugio dos processos e que possa
auxiliar na implantagio de uma gestio de servicos de TI mais eficiente e

eficaz ?
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3.5 CONSIDERAGOES FINAIS

A introdugdo deste capitulo apresentou a questdo que pretendia responder e os
objetivos naturalmente decorrentes desta questdo. No item seguinte, foram
apresentados os requisitos do método de criagdo de modelo de gerenciamento de
servicos de TI. Em seguida, através da apresentagdo e aplicagdo do método, foi
desenvolvida a especificagdo do GSS—COBITIL. A Figura 3.5 apresenta,
resumidamente, o método de criagéio de modelo de gerenciamento de servigos de TI
¢ a estrutura do GSS-COBITIL abordados neste capitulo. Nesta figura é possivel

visualizar o produtos gerados em cada uma das etapas do método.

Etapa 01 PR
Selecionar Modelos

\
Etapa 02
Alinhar Modelos

v

: Etapa 03 £
~_Conceber estrutura =

v

.~ Etapa 04 - Passo 01
- Definir papéis/fungdes

A4 _
~ Etapa 04 - Passo 02
Definir atividades/sub-processos |

v

~ Etapa 04 - Passo 03
" Definir entradas/saidas =

v

. Etapa 04 - Passo 04
. _Definir metas .

v

~ Etapa 04 - Passo 05 7!
el Definir métricas

v

~ Etapa 04 - Passo 06 .
 Definir niveis de maturidade

GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

~

”

METODO DE CRIACAO DE MODELO DE

Figura 3.5 — Método de Criago e Estrutura do GSS-COBITIL
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Neste ponto, é importante salientar que:

]

Quando houver mudangas nas versdes dos modelos ITIL e/ou COBIT basta
reaplicar o método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI
utilizando as novas versdes do ITIL e/ou COBIT;

Para gerar o modelo de gerenciamento de entrega de servigos de TI basta

aplicar o método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI

utilizando como alicerce o grupo de entrega de servigos do ITIL;

O GSS-COBITIL pretende ser uma ferramenta para auxiliar na implantago

de um gerenciamento de servigos de TI mais eficiente e eficaz do que através

da utilizago isolada dos modelos utilizados para a sua construgéo;

O GSS-COBITIL € um modelo genérico que pode ser aplicado em qualquer

tipo de empresa, tendo em vista que, tanto o COBIT como o ITIL (modelos

que constituem o GSS-COBITIL) também sdo modelos genéricos, sem
restrigdo de aplicabilidade;

A forma de utilizagdo do GSS-COBITIL em uma determinada empresa

depende de suas caracteristicas, com relagdo ao seu tamanho e ao papel

estratégico de TI para o negdcio da empresa:

o As recomendagbes de utilizagdo para empresas pequenas podem ser
extraidas do livro “Implementagio do ITIL em Escala Reduzida” (OGC,
2005b), tendo em vista que, 0 GSS-COBITIL adota o ITIL como alicerce;

o As recomendagdes de utilizagdo de acordo com o papel estratégico de TI
para o negécio da empresa podem ser obtidas através do método de
especializagdo do GSS-COBITIL especificado no capitulo 4 e

exemplificado no capitulo 5.

Portanto, o préximo capitulo estabelece um método para especializar o GSS-

COBITIL de acordo com o papel estratégico de TI na organizagio, a partir da

especificagdo do GSS-COBITIL gerada neste capitulo.
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4 METODO DE ESPECIALIZAGAO DO GSS-COBITIL

4.1 INTRODUGAO

Conforme abordado no capitulo 2, o papel estratégico de TI varia de empresa para

empresa ¢, devido a este fato, nfio é possivel aplicar o GSS-COBITIL da mesma

maneira em todas as empresas. Portanto, este capitulo tem como objetivo apresentar

uma proposta para responder a seguinte questo:

Como adequar o modelo GSS-COBITIL a uma determinada empresa, de acordo

com o papel de TI na estratégia desta organizagio ?

O método de especializagio do GSS-COBITIL foi idealizado com o propésito de

apresentar uma forma de adequar o GSS-COBITIL em fungfo do papel estratégico

de TI numa dada empresa em termos da relevancia das metas de TI. Este método é

composto dos seguintes passos:

Q

0o 0o 0o O

a

Passo 01 — Obter perfil de empresas
Passo 02 — Caracterizar empresa

Passo 03 — Caracterizar metas de negdcio
Passo 04 — Caracterizar metas de TI
Passo 05 — Relativizar metas de TI

Passo 06 — Determinar diretrizes de implantag#o

Para atingir seu objetivo, o método de especializagio do GSS-COBITIL utiliza trés

elementos basicos, que sfo os seguintes:

1.

Caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI (NOLAN;
MCFARLAN, 2005): conforme abordado no capitulo 2, estas caracteristicas
permitem determinar o papel de TI na estratégia da organizagfio
classificando-a em um dos quadrantes da grade (Suporte, Transi¢io, Fabrica e
Estratégia). Dentre os modelos que se preocupam com o alinhamento
estratégico, estudados no capitulo 2, a grade de impacto estratégico de TI foi
adotada neste método por apresentar um elenco de caracteristicas
relacionadas ao papel de TI para a empresa que poderiam ser mapeadas nas

metas de negocio do COBIT 4.0 e, portanto, do GSS-COBITIL;
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2. Metas de negéocio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a): o COBIT 4.0 definiu um

coﬁjunto de 20 metas de negdcio (vide Tabela 4.1) e mapeou estas metas com

0s seus 34 processos € com um conjunto de 28 metas de TI;

3. Metas de TI do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a): o COBIT 4.0 definiu um
conjunto de 28 metas de TI e mapeou estas metas aos seus 34 processos € ao
conjunto de 20 metas de negdcio referenciado acima. No capitulo anterior, no
“Passo 04 - Definir Metas” da etapa 04 foi listado um subconjunto destas 28
metas de TI, composto de 14 metas, aquelas relacionadas aos processos do
GSS-COBITIL, que serdo utilizadas por este método. Para efeito de facilitar a
referéncia, a numerag#o utilizada para estas metas é a mesma do COBIT 4.0;

Tabela 4.1 — Metas de Negécio do COBIT 4.0
Construida a partir de ITGI (2005a) e de Kaplan e Norton (1992, 1996)
) © " 'Metas de Negbcio ' Processo do GSS-COBITIL Perspectiva
GBO01 |Expandir a participagdo no mercado Nenhum
GB02 |Aumentar as vendas Nenhum
GBO03 |Obter retorno de investimento Nenhum Financeira
GBO04 |Otimizar utilizagéo dos ativos CFG
GBOS5 |Gerenciarriscos de negdcio INC,PRO,CFG, MUD, LIB
GBO06 |[Melhorar servigos e foco no cliente INC, PRO
GBO07 |[Oferecer servigos e produtos competitivos Nenhum
GBOB8 |Garantir disponibilidade de Servigo INC, PRO, MUD, LIB Cliente
GBO9 Ter a.g_ilidade na r'es_posta as mudangas nos MUD, LIB
requisitos de negdcio
GB10 |Otimizar custos na entrega de servigos Nenhum
GB11 Integrar e autom atizar a cadeia de valor da MUD, LIB
empresa
GB12 Manter e melhorar'a.funcionalidade dos MUD, LIB
processos de negdcio
GB13 |Diminuir custos dos processos INC,CFG, LIB
GB14 Garantir confo_rmidade com leis e MUD, LIB Interna
regulamentacdes externas
GB15 |Oferecer transparéncia Nenhum
GB16 |Ter conformidade com politicas internas INC, LIB
Manter e melhorar produtividade operacional e
GB17 b erencial INC, LIB
GB18 |Obterinovagdo nos negécios Nenhum
GB19 (Cj)bt-er_informagé'o.mileconfiével para tomada de MUD, LIB Aprendizagem e
ecisbes estratégicas Crescimento
Contratar e manter pessoal motivado e
GB20 competente Nenhum
“legenda PeuEasingn |
INC - Gerenclamento de Incldentes
PRO - Gerenciamento de Problemas
CFG - Gerenclamento de Conflguragdo
MUD - Gerenclamento de Mudangas
LIB - Gerenclamento de Llberacio
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A Tabela 4.1 apresenta as seguintes colunas:

o ID: refere-se ao identificador da meta de negdcio que segue a regra de
formagéo estabelecida no capitulo anterior, na Tabela 3.21. Para efeito de
facilitar a referéncia, a numeragdo utilizada para as metas é a mesma do
COBIT 4.0 (ITGI, 2005a);

0 Metas de Negécio: descricdo das metas de negdcio;

0 Processos do GSS-COBITIL: esta coluna apresenta o mapeamento das
metas de negdcio aos processos do GSS-COBITIL. Este mapeamento foi
construido a partir da documentagio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a). Nesta
coluna, € possivel observar que, 12 metas de negdcio foram mapeadas aos
processos do GSS-COBITIL. Apenas estas metas serdo utilizadas neste
método. As demais metas sdo mapeadas aos outros processos do COBIT 4.0,
que nfo fazem parte da abrangéncia deste trabalho;

0 Perspectiva: ¢ um agrupamento de metas de negdcio segundo sua édrea de

aplicagdo. Este agrupamento de metas foi extraido da documentagiio do

COBIT 4.0 (ITGI, 2005a).
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4.2 DESCRIGAO DO METODO

Para viabilizar o método de especializagdo do GSS-COBITIL foi necessério definir o
conceito de fator de relevincia. O fator de relevincia ¢ um valor de zero a cinco
utilizado para determinar a importincia relativa das caracteristicas da grade de
impacto estratégico de TI, metas de negdcio e metas de TI.
O significado dos valores que o fator de rélevﬁncia pode assumir sdo os seguintes:
o O valor zero significa NAO SE APLICA;
a O valor cinco significa APLICA-SE INTEGRALMENTE;
o Os valores entre zero e cinco sdio escalas intermedidrias que possibilitam
estabelecer a relativizag@io mais precisamente.
Existem trés tipos de fator de relevéncia que sfo os seguintes:
0 FRC - Fator de Relevancia da Caracteristica da grade de impacto estratégico;
0 FRN -Fator de Relevancia da meta de Neg6cio;
0 FRTI - Fator de Relevancia da meta de TI.
Os itens seguintes apresentam a descri¢gdo de cada um dos passos do método de

especializagdo do GSS-COBITIL.
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4.2.1 PASSO 01 - OBTER PERFIL DE EMPRESAS

Este passo tem por objetivo conseguir informagdes a respeito de empresas com a
finalidade de possibilitar um processo de especializagfo mais consistente através da
andlise comparativa destas informagSes com as da empresa objeto da especializagio.
As informagGes a serem obtidas s3o as seguintes: \

0 Fator de Relevancia das Caracteristicas (FRC) da grade de impacto
estratégico de TI;

0 Fator de Relevéancia das metas de Negocio (FRN) para cada caracteristica da
grade.

Estas informagdes devem ser preenchidas no quadro de caracterizagiio da empresa,
conforme exemplo da Tabela 4.2. Este quadro permite caracterizar a empresa com
relagdo a grade de impacto estratégico de TI (NOLAN; MCFARLAN, 2005) e um
subconjunto das metas de negocio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a) relacionadas aos
processos do GSS-COBITIL. O quadro apresenta uma matriz com as caracteristicas
da grade de impacto estratégico no eixo vertical e as metas de negdcio do COBIT no
eixo horizontal. Associada a cada caracteristica, existe uma lacuna referente ao FRC
¢ uma lacuna correspondente a0 FRN de cada meta de negécio do COBIT a serem
preenchidas pelo respondente.

O preenchimento da Tabela 4.2 deve ocorrer da seguinte forma:

1. Atribuir, conforme explicado no item anterior, um valor de 0 a 5 ao FRC de
cada uma das caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI na coluna
destinada para esta finalidade. No exemplo da Tabela 4.2, o respondente
atribuiu o valor 2 para o FRC da caracteristica 4;

2. Preencher as lacunas do cruzamento da meta x com a caracteristica y com o
mesmo valor do FRC da caracteristica y desde que, o valor do FRC seja
maior que zero, e que, no entendimento do respondente, a meta x deva ser
considerada como meta de negdcio face a relevancia da caracteristica y para a
empresa. No exemplo da Tabela 4.2, o respondente entendeu Que a meta 17
deve ser considerada como meta de negdcio face a relevincia da
caracteristica 4 para a empresa e preencheu a lacuna correspondente ao

cruzamento entre ambas com o mesmo valor do FRC da caracteristica 4 que,

no caso, ¢ igual a 2.
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O processo de compilagio das informagdes obtidas e as demais informagdes

constantes da Tabela 4.2 serdo explicados no passo 03 deste método.

Tabela 4.2 — Exemplo: Quadro de Caracterizagio

Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (2005a)

METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)

19, Obter informagao Utii e confidvel para lomada de decisées estratégicas

17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com politicas inlemas

14. Garantir conformidade com leis e regulamentagfes externos

13. Diminuir custos dos processos

12. Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio

11, Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na r as mud

nos requisitos de negécio

B, Garantir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos e foco no cliente

5. Gerenciar riscos de negécio

4. Otimizar utilizagdo dos ativos

 [asstrante] erc
1. T1 compSe mais de 15% das despesas totais
TRA

da corporagdo,

2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA

3. Novos sistemas eliminam disparidades

S . TRA
[significalivas de custo, servigo @ desempenho EST

icom os competidares,

4. Novos sistemas indiz: ignificativas redugd TRA

de custo, EST 27 7 2 2 2 2 2

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA

significalivas em processos e servigos, EST 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 &

8. Queda no tempo de resposta tem sérias EST

conseqiéncias para usuérios internos e externos. FAB 4 414 41444

7. Se os sisternas falham por um ou mais minutos! EST

haverd uma perda imediata de negdcic. FAB 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

8. A maioria das alividades de negdcie s3o onfine.| FAB

9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena

diferenciagao estratégica ou uma dramitica FAB

redugdo de custos.

10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB

manutengao, SUP

11. A empresa pode reverter rapidamenta para

procedimentas manuais para 80% das SUP 4 4 4 41 4| 4| 4 4
|transagdes importanies.

12, Mesmo que hajam repetidas interrupgées de

até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup 1 1 1 1 1 1

conseqiidncla séna.

13. O tempa de resposta do usuario pode levar

até 5 segundos para as transagdes online . SuE 5 5(5]5]s

14, Os sistemas internos sdo praticamenie

invisiveis para clientes e fomecedores, Existe Sup 313|133 3|]3]3

baixa necessidade de extranot.

.. Pontuaclio Total dos Quadrantes ~ * - 14104(08]| 09 |4 |1a]loB|46|05]18] 14 /' FRN Apurado Garal
Transl¢aol 5 10j10f/o08|10]o6|10|lo6|10|06]1.0] 1.0 Tgﬂ;la F1L (YD
Estratégia 10 2011208 |10]16[20]|08[20]16]20] 20 |Estratégia |~ FRN Apurado por
Fabrica 5 10]02]02|00|10[10]02]1.0]|1.0]1.0] 1.0 [Fabrica’  Quadran
Suporte] 13 200008 16| 141610242826 1.0 [Suporte Ihs
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4.2.2 PASSO 02 - CARACTERIZAR EMPRESA

Caracterizar a empresa significa determinar o papel estratégico que TI assume para o
'seu” negocio. Neste sentido, foi utilizada a grade de impacto estratégico de TI
(NOLAN; MCFARLAN, 2005) e um subconjunto das metas de negdcio do COBIT
4.0 (ITGIJ, 2005a) relacionadas ao processos do GSS-COBITIL.
A Tabela 4.2 apresenta o quadro de caracterizagdo da empresa que deve ser
preenchido, conforme descrito no passo anterior, com as seguintes informagdes:
0 Fator de Relevincia das Caracteristicas (FRC) da grade de impacto
estratégico de TI,;
0 Fator de Relevéncia das metas de Negdcio (FRN) para cada caracteristica da
grade.
Este passo tem por objetivo caracterizar a empresa objeto da especializagdo,
enquanto que, 0 passo anterior tem por objetivo caracterizar diversas empresas para
efeito de comparagdo. Portanto, a maneira de executar estes dois passos é exatamente
a mesma.
As informagBes obtidas nos dois primeiros passos serdo utilizadas para dar

continuidade ao processo de especializagdo do GSS-COBITIL para a empresa.
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4.2.3 PASSO 03 — CARACTERIZAR METAS DE NEGOCIO

A caracterizagdio das metas de negocio ocorre através da determinagdo do FRN a

partir das informagGes levantadas nos dois passos anteriores com o preenchimento do

quadro de caracterizagfio da empresa exemplificado na Tabela 4.2. Este quadro, além

das caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI e das metas de negéocio do

COBIT, apresenta as seguintes informagdes:

Q

Quadrante: esta coluna serve para indicar a quais quadrantes cada uma das
caracteristicas pertencem através da utilizagéio das siglas TRA (Transig#o),
EST (Estratégico), FAB (Fabrica) e SUP (Suporte). No exemplo da Tabela
4.2, pode ser observado que as caracteristicas 1, 2, 3, 4 e 5 pertencem ao
quadrante de transig#o;

FRC: esta coluna contém o fator de relevincia de cada uma das
caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI. No exemplo da Tabela
4.2, observa-se que o FRC da caracteristica 4 possui o valor igual a 2;
Pontuacio total dos quadrantes: nesta parte do quadro sfo totalizados os
FRCs de cada um dos quadrantes. Através desta totalizagdo & possivel
determinar em qual quadrante se encontra, predominantemente, a empresa.
No exemplo da Tabela 4.2, é possivel observar que a empresa estd mais
focada no quadrante de suporte. O valor 13, pontuagio total do quadrante de
suporte, € o resultado da soma dos valores 4, 1, 5 e 3, que correspondem aos
FRCs das caracteristicas 11, 12, 13 e 14, todas do quadrante de suporte;

FRN apurado geral: nesta parte do quadro é apresentada a média dos
valores de FRN obtidos para cada uma das metas de negécio, considerando
todos os quadrantes. No exemplo da Tabela 4.2, observa-se que o FRN
apurado geral da meta de negdcio 17 ¢ igual 1,4 que € o resultado de (2 + 3 +
4+1+4+1+5)/14 arredondado em uma casa decimal, onde 14 é o nimero
total de caracteristicas da grade de impacto estratégico de TI;

FRN apurado por quadrante: nesta parte do quadro é apresentada a média
dos valores de FRN obtidos para cada uma das metas de negécio
considerando individualmente cada um dos quadrantes. No exemplo da
Tabela 4.2, observa-se que o FRN apurado do quadrante suporte da meta de

negdceio 17 € igual 2,0 que € o resultado de (4 + 1 + 5) / 5 arredondado em



106

uma casa decimal, onde 5 € o nimero de caracteristicas da grade de impacto
estratégico de TI que fazem parte do quadrante suporte;

A partir das informagdes obtidas no passo 01 e no passo 02 foi possivel calcular o
FRN, apurado geral ¢ por quadrante, de um conjunto de empresas incluindo a
empresa objeto da especializagdo. Portanto, este conjunto de FRNs calculados pode
ser utilizado para o estabelecimento de uma média de mercado conforme apresentado
no quadro do FRN do mercado, exemplificado na Tabela 4.3. Neste quadro, os
valores apresentados sdo resultado da somatdria de todos os valores equivalentes das
empresas, que fazem parte do conjunto considerado, dividido pelo nimero total das
empresas deste conjunto. No exemplo da Tabela 4.3, é possivel observar que o valor
do FRN do mercado geral da meta de negécio 17 € igual 1,3 que ¢ o resultado da
somatoria do FRN apurado geral da meta de negécio 17 de todas as empresas do
conjunto considerado dividido pelo ntimero total das empresas deste conjunto. Este
mesmo raciocinio aplica-se a todos os valores do quadro do FRN do mercado. No
estudo exploratério, abordado no préximo capitulo, este quadro esta preenchido com
valores que representam a média praticada pelo mercado considerando o conjunto
das empresas pesquisadas.
Pelo que foi exposto, conclui-se que para uma determinada meta de negocio existem
quatro possiveis valores para o FRN, a saber:

1. FRN apurado geral,

2. FRN apurado por quadrante;

3. FRN do mercado geral;

4. FRN do mercado por quadrante.
Portanto, caracterizar uma meta de negécio significa determinar estas quatro Oticas

para esta meta, que serdo utilizadas no préximo passo para efetuar a caracterizago

das metas de TI, também sob quatro 6ticas.
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Tabela 4.3 — Exemplo: Quadro do FRN do Mercado
Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (2005a)

METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)

19. Obter informagao Gtil e confidvel para tomada de decisdes estratégicas

17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com politicas internas

14, Garantir conformidade com leis e regulamentagées externas

13, Diminuir custos dos processos

12. Manter e methorar a funcionalidade dos processos de negécio

11. Inlegrar e automalizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na resp 4s mud

9

nos requisilos de negécio

8. Garantir disponibilidade de s+K12ervigo

6. Melhorar servigos e foco no cliente

5. Gerenciar riscos de negécio

4. Otimizar ulilizagéo dos alivos

b B CARACTEi!SﬂC&."-DAGMDE i e drania

1. Tl compde mais de 15% das despesas totais TRA 16|20 07 14| 19| 18| 1.4]09[ 14| 12| 10] 09

da corpaoragio.

2. Ti representa mais que 50% do patrimdnio. TRA op|oB|0O1|03|06|09|07|04]|10|0B]|08]|07

3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA

significalivas de cuslo, servigo & desempenho EST 17|23|11|07 (18| 22]|11]|15|12|18[13]| 06

com os compelidores.

4. Novos sist Indicam significativas redugé TRA

de custo. EST 12|20(12|13|28|15|18|1.1]|17]|18][12]|20

5_.waos_mslemasindicamtransfo_rmagées TRA 21)| 20|22 18| 25|28|17]24|21|24]23] 14

significativas em processos e servigos, EST

6. Queda no tampo do resposta lem sérias EST

Jiéncias para drios Intarnos @ extemos. FAB 09|12|03]02|06|13|12]|08|27|16]|15]|086

7. Se os sisternas falham por um ou mals minulos EST

haver& uma perda imediata de negécio. FAB 06(15]02)00(04)086(06|05|12)10|10(04

8, A maioria das atividades de negécio sao onlina. FAB 1817|105/ 08| 14|15]|15[11|17]|20[10]07

9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena

diferancingdo estralégica ou uma dramética FAB 121150707 |14]08|11|11|11]12]|10]07

raducdo de cuslos.

10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB

manutengao. sup |03]|08|05(06|05]|07|03|04(04]07]|0305

11. A empresa pade reverter rapidamente para

procedimentos manuais para 80% das SUpP 05|/06(01|00|02|03|04|03|06|06]|04]03

ransagdes importantes. %

12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de

até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup 05(02(02)01]02|04|04[03]|04]|02]|06]02

déncia séria.

13. O tempo de resposta do usuério pode levar

alé 5 segundas para as transagdes online. SUG 05[07]101]02/04]04)02]02|14]04]08 0,4

14. Os sistemas intemos sdo praticamente

invisiveis para clienies e fornecedores. Existe sSuUpP 06[08|12|05[09)08(12|06]|10][15]|13]|06

baixa necessidade de exiranet.
10|43 | 0708 [ 14|11 10|08 |13]12]10] 07| FANdo Mercado Gerl
11]14/06]07]|15|13|10[08(11]1,1] 09|08 |Transigao
14171100917 |1,7|13]|12|18|17]|14]|10]E égl FRN do Mercado
13|16|08(07]|13|14|12]12]|18(17]| 14| 08 |Fabrica por Quadrante
06(07]03|03|05|05|05|05|08|06]|06]04 Suporto
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4.24 PASSO 04 - CARACTERIZAR METAS DE TI

A caracterizag@io das metas de TI ocorre através do estabelecimento dos valores das
quatro dticas dos FRTIs a partir dos valores das quatro dticas determinadas para os
FRNs no passo anterior.

O quadro de FRTI, que estd exemplificado na Tabela 4.4, apresenta uma visdo

tridimensional, na qual € possivel observar a relagdo que existe entre metas de

negocio, metas de TI e os processos do GSS-COBITIL. No eixo vertical, estfio as
metas de TI do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a), no eixo horizontal estdo as metas de

negocio do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a), e na intersecgfo entre uma meta de negécio e

uma meta de T, quando aplicdvel, pode-se observar a sigla de um ou mais processos

do GSS-COBITIL. Além disto, o quadro apresenta as seguintes informagdes:

O As quatro 6ticas dos FRNs: estas linhas devem ser preenchidas com os
valores das quatro 6ticas dos FRNs determinados no passo anterior. No
exemplo da Tabela 4.4, é possivel observar que os valores dos FRNs do
mercado gerai € do mercado do quadrante suporte foram extraidos do
exemplo da Tabela 4.3. Da mesma forma, é possivel observar que os valores
dos FRNs do apurado geral ¢ apurado do quadrante suporte foram
extraidos do exemplo da Tabela 4.2;

O As quatro éticas dos FRTISs: nestas colunas s3o apresentados os valores das
quatro Oticas dos FRTIs. Para a determinagio do valor de um FTRI sio
considerados os valores dos FRNs de metas de neg6cio onde, na intersecgio
com a respectiva meta de TI, houver relagdo com algum dos processos do
GSS-COBITIL. O valor do FRTI seri a média dos valores dos FRNs
considerados. No exemplo da Tabela 4.4, é possivel observar que o FRTI do
mercado geral para a meta de TI de nimero 11 tem um valor igual a 1,1 que é
o resultado de (1,3 + 1,1 + 1,0) / 3 arredondado em uma casa decimal. Os
valores considerados neste célculo sdo dos FRNs do mercado geral das metas
de negbcio de nimeros 17, 12 e 11, nas quais é possivel observar que na
intersecgdo com a meta de TI de nimero 11 existe relagdo com processos do
GSS-COBITIL. O mesmo raciocinio aplica-se na determinagio das demais
dticas dos FRTIs.



Tabela 4.4 — Exemplo: Quadro de FRTI
Construido a partir de ITGI (2005a)

METAS DE NEGOCIOS (ITGY, 2005a)
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18, Obter informagao util e confidvel para tomada de decisdes estratégicas

17. Manter e melhorar produtividade cperacional e gerencial

16. Ter conformidade com politicas internas

14, Garantir

com leis 8

13, Diminuir cuslos dos processos

12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio

11. Integrar e automnalizar a cadeia de valor da empresa

9, Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisites de negdcio

8, Garanlir disponibiidade de servigo

6. Melhorar servigos o foco no clente

5. Gerenciar riscos de negdcio

4, Otimizar ulilizagdo dos alivos

| METAS DE 1 (TTG1, 20052)

Aol nsloz|os| 1] 14

1.0

08

13] 12

1,0 | 07 |FRN do Mercado Geral

FRTI

08|07]|03]03]05]0s

0,5

0,5

0808

0,6 | 0.4 |[FRN do Mercado - Suporte

14|04 |05(08]19

1,3

16|15

18 | 1,1 [FRN Apurado Geral

20100|06| 18] 1,4

16

1,0

24|28

2,6 | 1,0 |FRN Apurado - Suporte

1. Responder aos requisitos de negécio em
alinhamenta com a eslralégia do negécio.

3, Assegurar a salisfagio dos usudrios com as
ofertas e niveis de servigo.

=
?RO

B. Definir como os raquisites funcionais e do
contrale do negécio sdo traduzidos em solugbes

11, Integrar adequadamente as solugbes de
aplicagdes e tecnologia nos processos de

o uso e d
| de apli o tecnol

14. Proteger e prestar contas de todos os ativos
de TI.

15. Olimizar infraestrutura, recursos e
[compeléncias da érea de TI.

16. Reduzr defeitos e retrabalha na entrega de
servigos e solugdes,

17. Garantir a realizagao dos objetivos de TI.

20. Assegurar que trocas de informagao e

¢ possam ser

tr

21 A que e inlr do Tl

possam resistir e recuperar-se de (alhas devido a
arros, ol

ues ou desasires,

22, Assegurar impacto minimo no negécio em
caso de mudangas ou interrupgdes nos servigos
da Tl.

23. Assegurar que os servigos de Tl estejam
dIsponiveis quando requeridos.

26. Manter a inlegridade da Informagao e a infra-
|estrutura do processamaento.

7.+ LEGENDA -Siglas dos FRTIs % *

INC - Garenc, Incidentes
PRO - Gerenc, Problemas

|CFG - Garonc. Conliguragio

" "PROCESSOS DO GSS-COBITIL
MUD - Gerenc. Mudangas
LIB - Getanc, Liberagio

Os valores determinados para as quatro oticas dos FRTIs sdo utilizados no préximo

passo na continuidade do processo de espec.ializagﬁo do GSS-COBITIL.
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4.2.5 PASSO 05 - RELATIVIZAR METAS DE TI

A relativizagio das metas de TI é feita através da classificagio em ordem
decrescente, das metas de TI, levando em conta as quatro 6ticas dos FRTIs
determinadas no passo anterior.

As quatro alternativas de relativizagio das metas de TI estdo exemplificadas nas
Tabelas 4.5 e 4.6, nas quais € possivel observar as seguintes colunas:

a ID: refere-se ao identificador da meta de TI que segue a regra de formagio
estabelecida no capitulo anterior, na Tabela 3.21. Para facilitar a referéncia, a
numeragio utilizada para as metas ¢ a mesma do COBIT 4.0 (ITGI, 2005a);

0 Metas de TI: descrigio das metas de TI;

0 Terceira coluna: refere-se ao valor do FRTI correspondente a 6tica utilizada
na relativizagéo. As metas de TI s3o classificadas em ordem decrescente por
este valor, de tal forma que, as primeiras metas sdo as mais importantes ¢
devem orientar o estabelecimento das diretrizes de implantagio do GSS-
COBITIL. O cabegalho desta coluna varia de acordo com a 6tica de
relativizag@o. Nas Tabelas 4.5 e 4.6, assumem-se as seguintes siglas:

o MG =FRTI do Mercado Geral;

o MS =FRTI do Mercado — Suporte;
o AG =FRTI Apurado Geral;

o AS =FRTI Apurado — Suporte.

0 Processos do GSS-COBITIL: nestas colunas é assinalédo um X se o
processo estiver relacionado com uma determinada meta de TI.

As quatro alternativas de relativizagdo das metas de TI determinadas neste passo sdo

utilizadas pelo préximo passo na continuidade do processo de especializagdo do
GSS-COBITIL.



Tabela 4.5 — Exemplo: Relativizagdo pelo FRTI do Mercado

Construido a partir de ITGI (2005a)
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Relativizagdo das Metas de TI pelo FTRI do Mercado Geral

1D Metas de Tl MG | INC | PRO| CFG | MUD| LIB
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 1,3 X X X
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,3 X
GTO03 |Assegurar a satisfagao dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 1,2 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicages e tecnologia nos processos de 11 X
negaocio. '
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,1 X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negdcio séo traduzidos em
GT06 - : - ) 1,1 X
solucdes automatizadas eficientes e efetivas.
GT17 |Garantir a realizagéo dos objetivos de TI. 1,0 X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,0 X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 ; 1,0 X
servicos de TI.
GT20 Asse'gur.ar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 0,9 X
confiaveis.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 0,9 X
GT01 |Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,8 X X
Assegurar que servicos e infra-estrutura de T possam resistir e recuperar-se
GT21 - ) ) 0,8 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres.
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 0,8 X
U _ Relativizagio das Metas de TI pelo FTRI do Mercado - Suporte .
o R MetasdeTl “ | ms | INc | PRO| cFG |mUD| LiB
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servicos € solugdes. 0,8 X X X
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 0,7
GTO03 |Assegurar a satisfagao dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo. 0,6
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 0,6 X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicages e tecnologia nos processos de
GT11 X 0,6 X
negécio.
GT22 Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos 06 X
servicos de TI. !
GT15 |Oftimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 0,5 X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriada das solugbes de aplicagdes e tecnologia. 0,5 X X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em
GT06 - N N 3 0,5 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas. !
GT20 Asseg’;ur'ar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 0,5 X
confidveis.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de Tl. 0,5 X
GT26 |Manter a integridade da informag&o e a infra-estrutura de processamento. 0,5
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,5 X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 05 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
UUILEGENDA © Tini e i
ID -ldentificador da Meta de TI
MG - FRTI do Mercado Geral
MS - FRTI do Mercado - Suporte
INC - Processo de Gerenciamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenclamento de Configuragao
MUD - Processo de Gerenciamento de Mudangas
LIB -Processo de Gerenciamento de Liberagio




Tabela 4.6 — Exemplo: Relativizagdo pelo FRTI Apurado

Construido a partir de ITGI (2005a)
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Relativizacdo das Metas de TI pelo FTRI Apurado Geral

PRO

D - Metas de TI AG | INC CFG | MUD| LIB
GT17 |[Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 1,6 X X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 1,6 X X X
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,5 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usudarios com as ofertas e niveis de servigo. 1,5 X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI, 1,4 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 13 X
negdcio. ,
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrup¢des nos
GT22 - 1,2 X
servicos de TI.
GT06 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 12 X
solugbes automalizadas eficientes e efetivas. :
GT21 Assegurar que servicos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 11 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT20 Assg'gurjar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 1,0 X
confidveis.
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da &rea de Tl 0,9 X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagbes e tecnologia. 0,9 X X
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 0,7
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,6 X
i Relativizagio das Metas de TI pelo FTRI Apurado - Suporte :
o P T L i L Metasde Tl = | As .| INc | PRO| cFG | MUD| LiB
GT03 |Assegurar a satisfacao dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo. 2,6 X
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 2,6 X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 2,5
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 2,4 X X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupcées nos
GT22 : 1,9 X
servicos de TI.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de Ti. 1,8 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagées e tecnologia nos processos de 17 %
negécio. !
GT156 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,6 X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 1.6 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. ’
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sdo traduzidos em
GTO06 X . p 1,5 X
solucdes automatizadas eficientes e efetivas. i
GT20 Assegurgr que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 14 X
confiaveis.
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,2 X
GTO01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,0 X X
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 0,8 X
- LEGENDA 3 FE e
ID - Identificador da Meta de TI
AG - FRTI Apurado Geral
AS - FRTI Apurado - Suporte
INC - Processo de Gerenciamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenclamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenclamento de Configuragio
MUD - Processo de Gerenclamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagio
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4.2.6 PASSO 06 — DETERMINAR DIRETRIZES DE IMPLANTACAO

Ao final do passo anterior, com as quatro alternativas de relativizagio das metas de
TI determinadas, tem-se a exata nog4o da relevancia relativa de cada meta de TI para
que haja um atendimento adequado das metas de negdcio. O mapeamento das metas
de TI nos processos do GSS-COBITIL permite também ter uma visio da importancia
relativa dos processos. A partir destas informagdes, o objetivo deste passo é avaliar
as alternativas e estabelecer diretrizes de implanta¢iio do GSS-COBITIL.
A avaliagdo pode ser feita utilizando as relativizagdes pelos FRTIs apurado geral e
apurado por quadrante e, em seguida, validada através das relativizagdes feitas pelos
FRTIs do mercado geral e do mercado por quadrante.
O estabelecimento de diretrizes ¢ realizado, inicialmente, para cada uma das dticas
de relativizagdes, utilizando as seguintes perspectivas:

1. Metas prioritarias;

2. Focos prioritarios;

3. Processos prioritrios.
As metas prioritdrias podem ser determinadas a partir de uma analise simples das
tabelas de relativizagiio. No exemplo da Tabela 4.6, através das relativizagGes pelos
FRTIs apurados, € possivel observar que as quatro primeiras metas sdo GT03, GT16,
GT17 e GT23, que podem, a critério de quem estd fazendo a avaliagfo, ser
consideradas as metas prioritarias. A determinagfio das metas prioritarias permite
direcionar o dimensionamento dos niveis de maturidade dos processos e dos limiares
dos indicadores, uma vez que, sabendo da prioridade das metas & possivel definir,
por exemplo, limiares para os indicadores com o nivel de exigéncia compativel com
esta prioridade.
Os focos prioritirios sio determinados a partir das metas prioritarias com o auxilio
da Tabela 4.7 . Nesta tabela, € possivel observar que as metas de TI foram agrupadas
segundo a afinidade existente entre elas que esta refletida na denominago do foco.
No exemplo da Tabela 4.6, considerando as metas GT03, GT16, GT17 e GT23 como
metas prioritdrias, € possivel determinar, através da utilizagio da Tabela 4.7, que os
focos prioritdrios de implantagio sdo: exceléncia na prestagdo de servigos,

estabilidade do ambiente e alinhamento estratégico.
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Tabela 4.7.— Focos de ImplantagZo do GSS-COBITIL
Construido a partir de ITGI (2005a)

FOCO DA IMPLANTACAO DO GSS-COBITIL

METAS DE TI (ITGI, 2005a)

EXCELENCIA NA PRESTAGAO DE SERVICOS

ESTABILIDADE DO AMBIENTE

ALINHAMENTO ESTRATEGICO

CONFIABILIDADE DA INFORMAGAO

OTIMIZAGAO DE RECURSOS

1. Responder aos requisitos de negbcio em alinhamento com a
estratégia do negdcio.

3. Assegurar a satisfagao dos usudarios com as ofertas e niveis de
Servigo.

6. Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sio
traduzidos em solugbes automatizadas eficientes e efetivas.

11. Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos

processos de negécio.

13. Assegurar 0 uso e desempenho apropriado das solugbes de
aplicagdes e tecnologia.

14. Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

15. Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de TI.

16. Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

17. Garantir a realizagdo dos objetivos de TI.

20. Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas
possam ser confiaveis.

21. Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e
recuperar-se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

22. Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou
interrupgdes nos servigos de T.

23. Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando
requeridos.

26. Manter a integridade da informagZo e a infra-estrutura de
processamento.

X

Por ultimo, para determinar os processos prioritirios deve-se observar o conjunto

das metas de cada processo e verificar quais estio mais bem colocados nas tabelas de

relativizagdo. No exemplo da Tabela 4.6, através das relativizagSes pelos FRTIs

apurados, & possivel observar que existe um forte indicativo de priorizagio dos

processos de gerenciamento de incidentes e de gerenciamento de problemas.

Ap0s a determinagdo das diretrizes de implanta¢io, a partir das quatro 6ticas de

relativizagdo, ¢ necessdrio produzir um conjunto consolidado de diretrizes (vide

Tabela 4.8), através de uma anélise que pode levar & validagdo ou eliminagdo de

algumas diretrizes.
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PERSPECTIVAS

DIRETRIZES DE IMPLANTAGAO

Metas Prioritarias

RMG

RMQ

RAG

RAQ

DCO

GT01

Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do
negocio.

GT03

Assegurar a satisfag&o dos usuarios com as ofertas e niveis de servico.

GT06

Definir como os requisitos funcionais e de controle do negdcio séo

_|traduzidos em solugdes automatizadas eficientes e efetivas.

GT11

Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos

'|processos de negdcio.

613

||Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicages e

tecnologia,

GT14

Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

o115

Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da 4rea de TI

GT16

Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

o

Garantir a realizago dos objetivos de Tl.

G120

Assegurar que trocas de informagao e transagbes automatizadas possam
ser confidveis.

G121

Assegurar que servigos e infra-estrutura de T} possam resistir e recuperar-
se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

6122

Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou
interrupgdes nos servicos de TI,

GT_23

Assegurar que os servigos de T| estejam disponiveis quando requeridos.

o1z

Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento.

TR ilirs b T 3

. FocosPrioritarios’ |

| RMG.

'RMQ

DCO

Exceléncia na Prestagio de Servigos

Estabilidade do Ambiente

Alinhamento Estratégico

> | > [ >

Confiabilidade da Informagdo

Ofimizagdo de Recursos

' Processos Prioritarios

RMG

RMQ

DCO

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Configuragio

Gerenciamento de Mudangas

Gerenciamento de Liberagdo

A R R R Legenda

RMG = Relativizagdo Mercado Geral

RMQ = Relativizagdo Mercado Quadrante

RAG = Relativizagdo Apurado Geral

RAQ = Relativizagdo Apurado Quadrante

DCO = Diretrizes Consolidadas

A execugdo deste passo conclui o processo de especializagdo do GSS-COBITIL que

produz como resultado as diretrizes que deverdo ser aplicadas pela empresa na

implanta¢do do GSS-COBITIL para atingir de forma mais adequada suas metas de

negocio.
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4.3 AVALIAGCAO DO METODO

O método apresenta uma alternativa sistematica para determinar a relativizagfio das
metas de TI de acordo com o papel que TI representa para o negocio da empresa. A
partir da relativizagdo das metas de TI ¢ possivel entdo determinar as priorizagdes e o
rigor que serd utilizado na implantagio dos processos do GSS-COBITIL.
Fundamentalmente, s3o afetados as métricas e os niveis de maturidade.

As métricas associadas a uma determinada meta de TI serfio tanto mais exigentes
quanto mais bem colocada estiver esta meta com relagfo as outras. Por exemplo, para
uma meta de TI que estd no topo da lista de relativizagfio, a equipe de implantagio
poderé estabelecer que o objetivo a ser perseguido para um determinado indicador
associado a meta de TI seja de 99% ao invés de um valor menor, que seria utilizado
se a meta estivesse relativamente bem abaixo das outras metas.

O nivel de maturidade do processo envolvido acaba sendo afetado diretamente, uma
vez que, se o nivel de maturidade for muito baixo ficard complicado atingir um
objetivo muito exigente para uma determinada meta de TI. Por exemplo, como &
possivel atingir adequadamente a meta de TI “proteger e prestar contas de todos os
ativos de TI”, se nfio existe um processo de gerenciamento de configuragdo
consistentemente implantado apoiado por um bom sistema de informaggo ?

Os demais elementos do GSS-COBITIL (entradas e saidas, atividades, papéis e
fungdes) podem ser afetados de acordo com o desejado para o nivel de maturidade do
processo. Por exemplo, para um nivel de maturidade baixo poder-se-ia decidir pelo
exercicio dos papéis de gerente de configuragdo e gerente de liberagdes por uma
mesma pessoa.

A grande contribui¢do do método ¢ determinar um caminho sistemético para
estabelecer o alinhamento estratégico de TI ao negécio com foco nos processos do
GSS-COBITIL e mais que isto, estabelecer a relevancia relativa das metas de TI, o
que permite planejar a implantagéio do GSS-COBITIL na medida certa que a empresa
necessita para dar um suporte efetivo ao seu negécio.

No préximo capitulo, a aplicagdo deste método esta exemplificada através de um

estudo exploratdrio realizado com algumas empresas.
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5 APLICAGAO DO METODO DE ESPECIALIZACAO DO GSS-
COBITIL

51 INTRODUCAO

O objetivo deste capitulo foi aplicar o método de especializagiio do GSS-COBITIL
em quatro empresas, uma situada em cada quadrante da grade de impacto estratégico
de TI apresentada em Nolan e McFarlan (2005), utilizando as informages
levantadas num estudo explorat6rio, com a finalidade de apresentar e analisar os
resultados obtidos na aplicagio deste método e responder as seguintes questdes:

1. Quais s&o os resultados obtidos apés a aplicagdo do método de especializagio
do GSS-COBITIL ?

2. Quais s#o as diferengas entre as diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL
geradas pelo método de especializagio do GSS-COBITIL para empresas em
diferentes quadrantes da grade de impacto estratégico de TI ?

A partir das informagGes obtidas em um estudo exploratério realizado junto a um
grupo de empresas que se dispuseram a colaborar e passar as informagdes através do
preenchimento de um formulério, foi estabelecido o FRN de Mercado através do
calculo da média dos FRNs das empresas pertencentes a este grupo com o objetivo
de viabilizar a aplicagdo do método de especializagiio do GSS-COBITIL em quatro
empresas.
O levantamento de informag@es sobre outras empresas, realizado através do ja
mencionado estudo exploratério, esta descrito no item 5.3 (passo 01 — obter perfil de
empresas) e o calculo do FRN de Mercado estd no item 5.5 (passo 03 — caracterizar
metas de negdcio).
Além desta introdugfo, este capitulo possui os seguintes itens:

0 Metodologia utilizada no estudo exploratdrio;

0 Um item para cada passo do método de especializagio do GSS-COBITIL;

0 Avaliagdo do estudo exploratdrio.
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5.2 METODOLOGIA DO ESTUDO EXPLORATORIO

Na escolha da estratégia de pesquisa foram analisadas as trés condigSes basicas
estabelecidas em Yin (2005), que sdo as seguintes:

1. Tipo de questdo da pesquisa: as questdes que o estudo exploratério pretende
responder iniciam com a palavra quais;

2. Exigéncia de controle sobre eventos comportamentais: nio ha necessidade
de controles comportamentais no presente estudo exploratério;

3. Foco em acontecimentos contemporineos: o estudo exploratério estd
focado em acontecimentos contemporaneos.

Apods a andlise destas trés condi¢des, sob a Otica de Yin (2005), foi possivel
determinar que a estratégia de pesquisa de campo (levantamento) aplica-se
perfeitamente & situag@o deste estudo exploratério.
A pesquisa de campo foi feita através da utilizagio de uma survey auto-
administrada (COOPER; SCHINDLER, 2003) enviada por email aos respondentes.
Esta técnica de levantamento de dados foi utilizada, pois, segundo Cooper e
Schindler (2003), tem algumas vantagens, dentre as quais, pode-se destacar que:

0 A coleta de dados € mais rapida;

0 Permite contato com respondentes inacessiveis através de outros meios.
Neste ponto, surgiram as seguintes questdes:

a Como selecionar as empresas que responderiam o questionario ?

0 Deveria haver alguma restri¢io quanto ao tamanho ou segrmento de atua¢do
das empresas ?

Para responder a estas questdes foi considerado o seguinte:

a O GSS-COBITIL € um modelo genérico que pode ser aplicado em qualquer
tipo de empresa, uma vez que os modelos utilizados em sua concepgao
(COBIT e ITIL) também sfo modelos genéricos, sem restricio de
aplicabilidade referente ao segmento de atuagio da empresa;

0 O GSS-COBITIL adota o ITIL como alicerce e as recomendagles de
utilizagéio do ITIL para empresas pequenas (OGC, 2005b) sugerem manter
todas as préaticas de gerenciamento de servicos de TI, mesmo nestas
condigdes, € atribuir mais de um papel as pessoas envolvidas no

gerenciamento de servigos de TI;
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0 Independentemente do tamanho ou segmento de atuagio da empresa, o papel
estratégico de TI pode ser mais ou menos relevante conforme pode ser
observado através das informagdes levantadas das empresas que participaram
do estudo exploratério. Tanto um banco com 10000 funcionarios como uma
empresa do setor de servigos com 90 funcionarios podem estar posicionados
no quadrante estratégia da grade de impacto estratégico-de TI (vide item
5.3);

0 Este estudo exploratério estd focado na aplicagio do método de
especializagdo do GSS-COBITIL baseada no papel estratégico de TI para o
negdcio da empresa, independentemente de seu tamanho ou segmento de
atuagdo, com o objetivo de obter e analisar os primeiros resultados da
aplicagdo do referido método. Trabalhos futuros podem ser realizados
agrupando as empresas por tamanho ou segmento de atuagfo.

Em fungdo do exposto, neste estudo exploratdrio as empresas foram consideradas
sem estabelecer agrupamentos por tamanho e/ou segmento de atuagio. Uma vez
tomada esta decisdo, 08 emails com os questionarios foram enviados para grupos de
discuss#o sobre gerenciamento de servigos de TI (em torno de 2000 questionérios) e
para a rede de contatos do autor (em torno de 200 questionarios). Para melhorar o
retorno foi utilizada a técnica do acompanhamento, ou lembrete, que, segundo
COOPER € SCHINDLER (2003), “é muito bem sucedido para aumentar os indices
de respostas”. Ao final, 35 empresas retornaram o questionario preenchido.

Maiores detalhes sobre o formulario utilizado na pesquisa bem como sobre as
empresas que participaram da pesquisa encontram-se no préximo item referente ao

passo 01 (obter perfil de empresas) do método de especializagio do GSS-COBITIL.
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5.3 PASSO 01 - OBTER PERFIL DE EMPRESAS DO MERCADO

Para levantamento das informag¢8es das empresas, elaborou-se um formulario de
pesquisa, cujas duas partes podem ser observadas nas Tabelas 5.1 e 5.2. Neste
formulério é possivel observar que, basicamente, as informac&es solicitadas referem-
se a0 quadro de caracterizagdo da empresa discutido no capitulo 4. Além destas
informagdes foram solicitados: uma identificagdo bésica do respondente da pesquisa,
nimero de funciondrios, nimero de computadores pessoais € setor de atuagfio da
empresa. As instru¢des de preenchimento do formulario orientam o preenchimento
dos espagos que estdo na cor verde ou na cor amarela para facilitar o entendimento
do respondente. Para orientagfo de copias branco e preto, as lacunas amarela e verde
da Tabela 5.2 estdo preenchidas com as letras A para amarelo e V para verde.
A Tabela 5.3 apresenta a relagdo das empresas que participaram da pesquisa com
algumas informagdes bésicas a respeito de cada uma, relacionadas a seguir:
0 Empresa: refere-se ao identificador atribuido a4 empresa para evitar a
divulgagdo de seu nome. Este identificador é composto da letra E acrescida
de dois niimeros seqiienciais que se iniciam em 01;
0 Setor de atuacdo: refere-se ao setor de atuagfio da empresa, informado no
preenchimento do formulario da pesquisa;
0 Respondente: refere-se ao nivel do cargo do respondente, classificado em:
o Diretor: inclui respondentes com os cargos de diretor e
superintendente;
o Gerente: inclui respondentes com os cargos de gerente, assessor da
geréncia, supervisor e coordenador;
o Consultor: inclui respondentes com os cargos de consultor e analista.
0 Funciondrios: refere-se ao nimero aproximado de funcionarios da empresa,
informado no preenchimento do formulario da pesquisa;
0 Computadores: refere-se a0 niimero aproximado de computadores pessoais
da empresa, informado no preenchimento do formulério da pesquisa;
0 Pontuagio dos quadrantes: refere-se a pontuagdo total dos quadrantes
obtidas através do quadro de caracterizagdo da empresa conforme explicado

no capitulo 4.
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Tabela 5.1 — Formulério da Pesquisa — Informagdes e Identificagdo da Empresa

SEGAO I - INFORMAGOES E INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

1. A presente pesquisa tem como unica finalidade o desenvolvimento de um trabalho
académico.
2.0 nome da empresa nao sera dlvulgado no trabalho @ menos que haja um desejo
explicito do respondente neste sentido.
3. Apés a apresentagao do trabalho para a banca o respondente recebera um PDF com a
integra do documento produzido, -
4. As referéncsas bibliograficas. mencmnadas nesta pesquisa sdo as seguintes:

a. ITGl= INFORMATION TECHNOLOGY. GOVERNANCE INSTITUTE. CobiT 4.0 control
objectaves management guidelines, maturity models. Rolling Meadows. 2005. 194 p.

b. NOLAN, R MCFARLAN, F. W. [nformatlon Technoiogy and the board of
dlrectors Harvard Busmess Review, Oct. 2005, :
S 0 preenchlmento da pesquisa deve ocorrer apenas nos espagos que estéo na cor
AMARELA ou VERDE.
6. Qualquer duwda no preenchrmento favor entrar em contato no cel 9204 9999 ou.no email

? Obrlga

elo seu tempo drspendldo no preencmmento desta pesquasa i3 s
R i ‘Sérgio Clementi

SECAO. II - IDENTIFICAGAO DO RESPONDENTE E DA EMPRESA
NOME: =

TELEFONES:

NUMERO APROXIMADO DE FUNCIONARIOS:

NUMERO APROXIMADO DE COMPUTADORES PESSOAIS: =

SETOR DE ATUAGAO DA EMPRESA (Assinale com X) e

BANCO INDUSTRIA SERVICOS

COMERCIO OUTRO (Especificar)

Comentarios da SEGAO Il ©
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Tabela 5.2 — Formulério da Pesquisa — Levantamento das Informagdes

METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005)

SECAOQ III - GRADE DE IMPACTO ESTRATEGICO DE T1 .
C 0 DAS LAC A COJ
Estas lcunas representam camcteristicas do Ginda do Impaclo Ewalégie.o du ‘rl (NOLAN

MCFARLAN, 2005).

18, Obler informagéo (til e conlidve! para tomada de decisdes estratégicas

17. Manter e melhorar produlividade operacional e gerencial

Atribua um yalor entre 0a 5o c-dn ina devtay hr.ur:an dn nmrdo com o que u pmh:ﬁn 16. Ter conformidade com pollticas internas
(217 SUD Ompregn. | ? ey
Alencio: Nem todas as taristic duam BT pran 'E' mm vnhm mggqu' 14, Garanlir [ com leis & des exlernas
zaro tendo am vista quo o) sio onlro ®, —
© valor 0 significa NAO SE APLICA © 0 valor 5 significa APLICA-SE INTEGRALMENTE. Os 13. Diminulr custos dos processos
valotes 1, 2,3 0 4 280 escalas ﬁllel'n‘mimhn wru quc ﬂxl powsa dohrll‘dm! com mnlor 12, Manler e melhorar a funcionalidade dos processas de negécio
pro oq“‘. _. M Yo st T $ie = 11, Inlegrar & automatizar a cadeia de valor da empresa
R Hit CU C R 8, Ter agilidade na resposla as mudangas nos requisitos de negécio
Estas lacunos representam maetas do | nooodoowaldudocosin o{ITGI 2005} it disponibilidade d
J\;niﬂnlo Ilanitlamc vudu wlacio , ] m“hﬂmn( e __' cam“h; 8. Garanlir disponibilidade de samvigo
n ¢ { 6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
¥ i 1 | f 4, Otimizar utilizagao dos ativos
mmmnlmcns DA GRADE DE IMPACTO mmrﬁmco DETI
1. Tl comp&e mais de 15% das despesas totais da corporagio, A viviv]vi|viv]iv|iviv|Iv|ivlv
2, Tl representa mais que 50% do patriménio. A vViviv]viv|v]v]|viv|v|Vv] Vv
3. Novos sistemas eliminam disparidades signilicativas de custo, servigo e
desempenho com os competidores, A VIVIVIV]V]V|Vviv]V|Vv]Vv]|V
4. Novos sistemas indlcam significativas redugées de custo, A Viviv|v|v|v|v|v|Vv]|Vv] V|V
5. Novos si indit t f gOes significativas em processos a
sarvicos. A viviv|viv|v|v|v|v|v|Vv]V
6. Queda no tempo de r tem sérias e para usuarios
internos e externos. A Viviviv]vivlv]vfvivv]V
:. Seos s_istemas falham por um ou mais minutos havera uma perda imediata A vivivivivivivlivivlvliv]v
e negécio.
8. A maioria das atividades de negécio s2o online, A viviviviviviviviviviviv
9. O trabalho dos sistemas prové uma peq dif iaga gica ou ¥
juma d ica reducdo de custos. A VIVIV]V]V]V|v|V|V]V]V]V
10. O trabalhe dos si éb s A Viviviv]v|viv|Vv|v|v]Vv|V
11. A empresa poda revertar para p dis Is para
80% das transagdes importantes. A Viviviviviv]v]v|v]v]v(V
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de até 12 horas nos servigos,
|30 ha nenhuma conseqiténcia séria, A VivVIviVviv]v|v|Vv|v|v[v]V
13. O tempo de resposta do usuario pode levar até 5 segundos para as
transag¢des online, - A VIViV v v]V]v|Vv|V]V]V]V
14, Os sh ] $30 prati para clientes e
fomecedores, Existe balxa necessidada de extranet. A Viviviv[viviv|Vv|Vv|v]Vv]V
cminiirioﬂ-“aﬁcﬁo el T s b B s v T 4. Otimizar utilizagaa dos ativos
5. Gerenciar riscos de negécio
8. Melhorar servigos e foco no cliente
8, Garantir disponibilidade de sarvigo
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negécio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
12. Manter & melh af lidade dos p de negécio
13, Diminuir custos dos processos
14. Garantir com leis e regul G
18, Ter conformidade com politicas Internas
17. Manler e melh p P lonal e gerencial

19. Obter informagao util e confiavel para tomada de decisdes estratégicas

METAS DE NEGGCIO DO COBIT (ITG1, 2005)

Na Tabela 5.3 € possivel constatar, através da anélise da pontuagio dos quadrantes,

que as empresas E02, E04, E14 e E35 estdo posicionadas no quadrante estratégia da

grade de impacto estratégico de TI. As informagdes destas empresas referentes a

setor de atuagfio e tamanho sfo as seguintes:

a EO02: banco com 10000 funcionarios;

0 E04: comércio com 200 funcionérios;
o E02: servigos com 90 funcionarios;

o E02: industria com 18000 funcionarios.
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Através destas observagdes € possivel constatar que o papel estratégico de TI pode

ser semelhante em empresas de diferentes tamanhos e setor de atuagdo. Este exemplo

mostra que TI pode ser estratégico tanto para um banco com 10000 funcionérios

como para uma empresa do setor de servigos com 90 funciondrios.

Tabela 5.3 — Quadro das Empresas que Participaram da Pesquisa

Pontuagdo dos Quadrantes

Empresa | Setorde Atuagdo | Respendente | Funclonérios | Computad Transi Estratégia Fabrica ‘Suporte
EO1 Banco Gerente 77,000 110.000 16 14 13 5
EQ2 Banco Consultor 10.000 9.000 15 25 18 8
EO3 Servigos & Comércio Gerente 500 600 22 15 6 3
EO4 Comércio Gerente 200 100 15 22 1 5
EO05 Educagdo Gerente 550 400 14 16 13 9
E06 Educagdo Consultor 200 100 18 18 8 8
EQ7 Inddstria Consultor 40 50 10 14 9 7
EC8 Inddstria Gerente 1.100 380 13 20 16 9
E09 Indistria Gerente 300 240 13 17 10 5
E10 Inddstria Gerente 56 50 18 21 17 8
E11 Inddstria Gerente 299 96 3 6 9 7/
E12 Servigos Gerente 200 150 12 19 15 6
E13 Servigos Diretor 2.500 500 17 20 12 8
E14 Servigos Gerente 90 80 17 19 13 15
E15 Servigos Gerente 1.500 1.400 23 13 2 7
' Sord " Garonta | 7800 | z800. ] Ty PR - T
LET] iE . Dirstor " 0| 250t | 780 23 AT
E18 Servigos & Comércio Diretor 30 30 5 5
E19 Indistria & Servigos Gerente 3.000 2.000 14 11 10 11

UUE20 1| L Senvigos | I Diretors | e g0 | s 4 T | S A | s s | Sees
E21 Indistria & Servigos Consultor 700 700 13 15 15 1"
E22 Servigos Diretor 150 150 10 13 17 1"
E23 Servigos Gerente 1.200 1.200 21 20 21 11
E24 Inddstria Gerente 2.000 600 16 19 12 9
E25 Comércio Consultor 4.000 1.000 14 19 14 8
E26 Educagao Gerente 500 2.000 18 14 13 8
E27 Servigos Gerente 2.500 1.200 23 22 17 16
E28 Servigos Diretor 80 60 i 12 7 6

Sl{E200N Servigos | Diretor | © 14500 | 3400 13 2y | T 2 |
E30 Banco Consultor 25.000 23.000 9 17 17 10
E31 Inddstria Consultor 2.000 560 9 12 10 2
E32 Inddstria Gerente 325 45 13 15 8 [/
E33 Servigos Gerenle 5.000 4,000 1 14 15 15
E34 Servigos Gerente 120 130 18 21 S 19 13
E35 Industria Gerente 18.000 6.000 16 24 20 13
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5.4 PASSO 02 — CARACTERIZAR EMPRESA

Para possibilitar uma melhor avaliagdo do método de especializacdo, foram
escolhidas as quatro empresas assinaladas na Tabela 5.3, para as quais foram
executados todos os passos do método.
A sele¢@o das empresas partiu da premissa da escolha de uma empresa por quadrante
da gradelde impacto estratégico de TI e, a partir dai, foram escolhidas as empresas
levando em conta, também, o nivel do cargo do respondente € o tamanho da empresa.
O nivel do cargo do respondente foi considerado nesta anélise, supondo-se que,
quanto mais alto o nivel do cargo, maior é a possibilidade do respondente ter
conhecimentos mais apurados com relagfio a estratégia de TI para os negécios da
empresa.
As empresas analisadas neste estudo exploratorio sdo as seguintes:
0 E16: empresa caracterizada no quadrante suporte, com 7600 funcionérios,
2500 computadores pessoais e nivel do respondente que equivale a gerente;
0 E17: empresa caracterizada no quadrante transicio, com mais de 750
funcionérios, 750 computadores pessoais e nivel do respondente que equivale
a diretor;
o E20: empresa caracterizada no quadrante fabrica, com 70 funcionérios, 75
computadores pessoais e nivel do respondente que equivale a diretor;
0 E29: empresa caracterizada no quadrante estratégia, com 4500 funcionérios,
3400 computadores pessoais e nivel do respondente que equivale a diretor;
Os quadros de caracterizagdo destas quatro empresas encontram-se, respectivamente,
nas Tabelas 5.4, 5.5, 5.6 € 5.7. Os quadros de caracterizagfio das demais empresas
que participaram deste estudo exploratério encontram-se no apéndice A.
Na montagem do “Quadro do FRN do Mercado”, feito no passo 03 deste capitulo,

foram consideradas todas as empresas para determinar o valor do FRN de mercado.
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Tabela 5.4 — Empresa E16: Quadro de Caracterizagio
Construido a partir de Nolan € McFarlan (2005) e de ITGI (2005a)

SERVIGOS E16 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
) Funciondrios 7.600 19. Obter informagéo util e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 2.500 17. Manter @ melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com polilicas intemas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes exlernas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11, Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisilos de negécio
8. Garantir disponibilidade de servigo
8, Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4, Otimizar utilizagdo dos ativos
R CARACT e AT AR Quadrante
1, Tl compde mais de 15% das despesas totais
M TRA

da carporagéo,
2. T representa mais que 50% do palrimdnio. TRA

3. Novos sistemas eliminam disparidades

B N TRA

significativas de custo, servigo e desempenho EST
com os competidores.
4. Novos sislemas indicam significativas redugges| TRA
de cuslo, EST 2 2 2 2 2 2 2

S, Novos sistemas indicam transformagdes TRA

significativas em processos e servigos. EST 3 J 3 3 2 3 3 3 3 EJ 3 3
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST
conseqléncias para usuérios intemos e extemos. FAB 414 414 4144 4

7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST 4
haverd uma perda imediata de negécio. FAB b 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
8. A maioria das atividades de negécio s3o online.| FAB
9. O trabalho dos sislemas prové uma pequena
diferenciagdo estralégica ou uma dramatica FAB
reducdo de custos

10. O trabalho dos sistemas ¢ basicamente FAB
manutengdo, sup

11. A empresa pode reverter rapidamente para

pr i manuais para 80% das sup 4| 4 41 4|44 4|44

transagdes imporlantes.

12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de

até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sUP 1 1 1 1 1 1 1
conseqiiéncia séria.

13. O lempo de resposia do usudrio pode levar
alé 5 segundos para as transagdes online . SUR - 51515]s

14. Os sistemas intemos s3o pralicamenle

invisiveis para clientes e fornecedores, Existe sup 3 3 3 3 3 3 3

baixa necessidade de exiranel.

Pontuacio Total dos Quadrantes L 08| 14lodlosfogfrafa3josl sl 5] 18| 1] " FRNA Goral
Translcol 5 ogj1o0]|10]je6|10jo06f10|/06]|10[08]1.0] 10 Translgdo |0 ¢
Estratégla 10 16)20)12]08|10]16|20[08]20]16]|20]20 Eswratégla | FRN Apura
Fabreal 3 10110020200l 1.0[10]02] 1010 10| 1.0 [Fabriea ~ |  Quad
Suporte] = 713 1.0f20)00]08 (16 |14 f16]10]24]26]26]10]suporte ]
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Tabela 5.5 — Empresa E17: Quadro de Caracterizagio
Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (2005a)

SERVIGOS CE17 METAS DE NEGOCTO DO COBIT (ITGT, 2005a)
Funcionérios > 750 19, Obter informagdo Ulil e canfidvel para lomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 750 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas internas
14, Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas
13. Diminuir cuslos dos processos
12. Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negocio
11. Integrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negdcio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negacio
4. Otimizar ulilizago dos ativos
i CARAc‘?EﬁE'n(:As DA GRM;E [ cundrante | Frc.

1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporagdo. TRA 5|5 5| 5|5(5|5|5]|5
2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA _-:.5- 5|5 5 5 5|5
3. Novos sistemas eliminam disparidades

PRy = TRA

significalivas de custo, servigo e desempenho EST 3 3
com 0s compelidores.
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes| TRA I Ul
de custo. EST 57 : 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA

significalivas em processos e servigos, EST 5 5 5 5 5 5 5 5
6. Queda na tempo de resposta tem sérias EST 5 5 5
conseqiiéncias para usuarios intemos e extemos. FAB
7. Se os sistemas falham per um ou mais minutos EST
havera uma perda imediala de negécio. FAB
8. A maioria das alividades de negécio sdo online. FAB 4| 4 4
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
dilerenciagdo estratégica ou uma dramética FAB 3 3
reducdo de custas.

10. O trabalha dos sistemas é basicamente FAB
manutengia. suUP 414 4 4 4

11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das SuP 2 2
transagdes importantes.

12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
conseqléncia séria.

13. O tempo de resposla do usuario pode levar sUP 5 5 5

até 5 segundos para as transagdes online .

14, Os sistemas intemos sdo praticamente
Invisiveis para clientes e fomecedores. Existe Sup
baixa necessidade de extranet.

[Ueeie - pontuacdo Total dos Quadrantes . . A7 | 48106 |14 |18 | 14 ] 12|45 18]22]19]|1.86] " FRNApurado Geral

Transigdof i 23 - 4013611030 |40]30(30]30]230/]36]30]20|Transicio | TH ;
Estratégia 18 20|16[10120)120/20]|20]|20]20(386]30] 1.0 |Estratégia (FRN
Fébrica 16 o#jlos|loB|loB|o6|os|lon|o0|10[26]10] 1.4 Fibrica /= |
Suporte " 0ojoojos|os|oofcs|o4]|00]10[08]14]1.8[suports
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Tabela 5.6 — Empresa E20: Quadro de Caracterizagdo
Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (20052)

SERVIGOS. E20 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionéirios 70 19, Obler informagao util e confiavel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 75 17. Manler e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com polilicas internas
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter @ melhorar a funcionalidade das processos de negdcio
11. Integrar e aulomatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisitos de negacio
8, Garanlir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no clienle
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Otimizar utilizagdo dos ativos
.@gncrs_f.lslnqs.oﬁﬁﬁﬂ':? Quadrante | FRC.
1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais
da corporagao. e 5|5 5 3 s 5
2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA 3 3
3. Novas sistemas eliminam disparidades TRA
igni de custo, servigo e desempenho EST 2|22 2
|com os compelidores.
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes| TRA 1 1
de custo. EST
5. Novos sistemas indicam transformages TRA 3 NN E 3
significalivas em processos e servigos. EST
8, Queda no tempo de resposta tem sérias EST 4 4l 4
o para drios int o FAB
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos EST
haverd uma perda imediala de negécio, FAB 2 2 2
|3. A maioria das alividades de negdcie sio online, FAB 4 41 4| 4| 4
8. O trabalho dos sistamas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramdtica FAB 2 2
redugio da cuslos,
10. O trabalho das sistemas é basicamenle FAB ala 3 3
manutengdo. SUP
11. A empresa pode reverter rapidamenta para
P manuais para 80% das Sup 1
iransagdes importantes,
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes da
atd 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SuUP 1 1 1
conseqiéncia séria.
13, O tempo de resposta do usuario pode lavar SUP 1
até 5 segundos para as transagdes online . 1
14. Os sistemas inlernos 330 praticamente
invisiveis para clientes e fomecedores. Existe suUP 3 3
baina necessidade de oxtranal.
Lt Pontuachio Total dos Quadrantes o4joz2]12(oe|20]o0s5] 1511 02]02 - FRN Apurado Geral
i Ig 0f|o0|22])20]28]|00(16]|04]00] 06 [Transic Es=iArAl iy )
Estratégia 12 0610012102000 12]1.6]04] 06 [Estratégla.
Fabrica 1157 0806|1206 20(1.4]20]20]04]00|Fabrica
Suporte L] 06|osloo|os|los|os|los|oe]|n2]00 Suporte
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Tabela 5.7 — Empresa E29: Quadro de Caracterizagio
Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (200‘5a)

SERVICOS 1 E29. METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 4.500 19, Obter informagé&o Gtil e confidvel para lomada'de decisdes eslratégicas
Computadores Pessoais 3.400 17. Manler e melhorar produtividade operacional e gerencial

16, Ter conformidade com politicas inlemas

14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes extemnas

13. Diminuir cuslos dos processos

12, Manler 8 melhorar a funcionatidade dos processos de negécio

11, Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na resposla &s mudangas nos requisitos de negdcio

8. Garantir disponibilidade de servigo

IE Methorar servigos e foco no clienle

5. Gerenciar riscos de negécio

4. Olimizar utilizagdo dos ativos

mmc_:rtfzﬁncnsogsu_ns- e

1. Tl compGe mais de 15% das despesas lotais
da corporagao.

TRA o

2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA

3. Novos sislemas sliminam disparidades

significativas de custo, servigo e desempenho E;fl'\ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
com o5 compalidores.

4, Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA s

da custo. EST _‘5. |8|65|5|5|565]|5|85|5|5|5|5|5
5. Novas sislemas indicam transformagdes TRA i

significalivas em processos e servigos. EST fithed S 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 J
6. Queda no tempo de resposla lem sérias EST i g 5 5 5 5 5
conseqidncias para usuarios intemos e extemnos, FAB

7. Se os sislemas falham por um ou mais minulos| EST 5 5 5 5 5

haverd uma perda imediata de negécio. FAB

8. A majoria das atividades de negocio sdc onling, FAB 4 4| 4|41 4| 4|44

|6.© trabalho dos sistemas prové uma psquena

¢ égica ou uma dr FAB 11111111 ]11]1
reduglo de custos,
10. O trabalho dos sistemas & basicamenle FAB
manulengio. sup
11. A empresa poda reverler rapidamenta para
P di manuais para 80% das sup
transagdes impartantes.
12. Mesmo que hajam repetidas inlerrupgbes de
alh 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
& séria,
13. O tempo de resposta do usudrio pode levar Sup
até 5 segundos para as transagdes online .
14. Os si Int slo 1
invisiveis para clienles e fomacadores. Existe sSUP
balxa necessidade de extranet. "
~. ' Pontuagiio Total dos Quadrantes A2 s zo0lus|ra|1alralao]20]10] 10 /| FRN Apurado Geral |
Transigh 13 26126126|26|26|268[26)26|26|268]|26]|26 Tranaigio e ALY
Estratégia ‘23 28|46 |4p8|46|26]|28[26]|26]|45|46]28]26]|Estratégia " FRN
Flbrica 15 02|30]22|30]10/10]|10]40]30]30]02]02|Fibres i
Suporte] 0 00|00 oo]oofoofoo 00|00 00[00]| 0000 suports |
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5.5 PASSO 03 - CARACTERIZAR METAS DE NEGOCIO

Conforme exposto no capitulo 4, na caracterizagio das metas de negdcio existem
quatro Oticas para o FRN a serem consideradas:

1. FRN apurado geral;

2. FRN apurado por quadrante;

3. FRN do mercado geral;

4. FRN do mercado por quadrante.
Nos quadros de caracterizagdio das quatro empresas analisadas, que se encontram nas
Tabelas 5.4, 5,5, 5,6 € 5.7, é possivel observar o FRN apurado geral e o FRN apurado
por quadrante para cada uma destas empresas.
No quadro do FRN do mercado, que se encontra na Tabela 5.8, é possivel observar
as outras duas Oticas do FRN: o FRN do mercado geral e o FRN do mercado por
quadrante. Este quadro foi montado a partir do universo de empresas pesquisadas
seguindo o procedimento explicado no capitulo 4.
Desta forma, ap6s o estabelecimento das quatro Gticas do FRN, conclui-se este passo.
Estas informagGes serfio utilizadas no préximo passo para dar prosseguimento ao

processo de especializagio.
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Tabela 5.8 — Quadro do FRN do Mercado
Construido a partir de Nolan e McFarlan (2005) e de ITGI (2005a)

METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)

19, Obler informagio Gl @ confifvel para lomada de decisdes estralégicas

17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial

18, Ter conformidade com politicas intemas

14, Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exiernas

13, Diminuir custos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio

11. Integrar e autemalizar a cadeia de valor da empresa

9, Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negécio

8. Garanlir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos & foco no clienle

5, Gerenciar riscos de negdcio

4. Otimizar ulilizagdo dos alivos

| CARACTERISTICAS DA GRADE 1
_ (NOLAN; MCFARLAN, 2005) | Quadrante

T.TIcompagmaisde15%dasdespesaslolais TRA 15| 18[09|1.2|16|16|13]10]14]12]1.1]08

da corporagao.

2. Tl representa mais que 50% do patrimdnio. TRA 07)07|02)04|05|08|09|03|085]|07|06]|08

3. Novos sistamas eliminam disparidades TRA

ignificali de custo, servigo e desempenho EST 1924109112121 |13[19|14]|21|13]|08

com 05 compelidores.

4. Novos sislemas indicam significativas redugdes TRA 132011132916 17[11]16] 16| 12] 19

de custo. EST

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA

Iaigniﬁcnliw;nemprocessoseservi;os, EST 27125124117 127131|22127)25]27]24]15

6. Queda no tempo de resposta lem sérias EST

ins para PR s FAB 11]16|07({05]|08(17|12|06]|29]|17|14]| 04

7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos| EST

haverd uma perda imediata de negécio, FAB 1011.7/06)05106) 11)07[05[1.7|13|11]03

8. A maioria das atividades de negécio sao anling. FAB 18|19|07(09|16(18|16|15]17|21|11]06

8, O lrabalho dos sistemas prové uma pequena

diferenciagfo estratégica ou uma dramalica FAB 13|17|07|06|16|13]|12]|11|11]|14]|11] 086

reduclo de cuslos.

10.0lrabflhodossslemasebasicamenle ;GE 04|06|04|06|06|0s|04|os|08]10]05]|0s

F

11. A empresa pode reverier rapidamante para

F 1 manuais para 80% das sup 05(08|03|03|02|05|03|03|08|06]|05]|0,2

|transacdes imporfantss.

12. Mesmo que hajam repetidas inlerrupgdos de

alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SuUP 04]03/03]|03|02|04]|03|02(06[03]05]0,1

consequdncia séria.

13. O tempo de resposta do usuario pode levar

alé 5 segundos para as transagdes online . SUE 08110103/ 02/05/06)03]05|15(06(06/03

14. Os sist 30 prati ite

invisiveis para clientes e fornecedores. Existe SUP 05|10|10|05|08]|092]|11|06]|11]15]|09]| 06

baixa necessidade de axt:
1) 14 o8] 07 12| 1,3 10| 09| 14| 14] 10 ] o7 - FRNdo Mercado Garal =
11{14]06|08|14]|13[10]|09| 11| 11|08 09 |Transigio
151181111018 19|14]|13]|19]| 18] 1.4 | 1,1 |Estratégia FRN do Mercado
16(19|10| 09|14 |18|14|13]|20]| 19| 1,4| 0,7 |Fabrica por Quadrante
07|08|04|(04]|06|07|05|06]|09|08]|06]| 03 |Suporte
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A partir das informagdes referentes as quatro dticas do FRN, estabelecidas no passo

anterior, foi possivel construir os quadros de FRTI para as quatro empresas’

analisadas, que se encontram nas Tabelas 5.9, 5.10, 5.11 e 5.12. Estes quadros

apresentam as quatro ¢ticas do FRTI que serfo utilizadas no proximo passo.

Tabela 5.9 — Empresa E16: Quadro de FRTI
Construido a partir de ITGI (2005a)

| SERVIGOS El6 7 T METAS DE NEGOCIOS (ITGY, 2005a)
Funclon4rios| 7,600 19, Obter InfermagAo Gtil e confidvel para tomada de decistes osiratégicas
Computadores Pessoais| 2.500 17. Manter @ melhorar produtividade operacional e garencial
16. Ter conformidade com politicas internas
14, Garantir conformidade com leis e regulamantagdes externas
13, Diminuir custos dos pfocessos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos pracessas de nagécio
11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
8. Ter agili na rosy as nos de nagécin
8. Garantir disponibiidade de senvigo
B, Molhorar servigos o foco no clento
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utlizaciio dos atives
FRIT 1440807 | 12|13 10| 08| 14| 14| 10|07 |FRN do Mercado Geral
FRTL o7jo9jod4fod4|o6|07|05]|06(09]08]06]|03|FRNdoMercado - Suporte
09|14 04]05[ 09| 11] 13|08 1,6]15]16] 1.1 |FRN Apurade Geral _
1.0/20]00f06]16|14]|16[1,0] 24|26 26| 1,0 |[FRN Apurado - Suporte
* . METAS DE TI(ITGI, 20058)
1. Responder aos requisitos de negécio em uuo
afinhamento com a estralégia do negédcio. ug
3. Assegurar a satisfagBo dos usudros com as e
oferias e niveis de servigo. PRG
6. Dofinir como os requisitos funcionais e da | 3
conlrole do negdclo s3o traduzidos em solugbes MuD | MUD
automatizadas eficlantes o ofetivas. E
11. Integrar adequadamente as solugdes de i
licagdes o ia nos p de us | s
Inegécio, . ’
13.A 0 uso e di p propri lln NG e
das solugbes de aplicagbes o gi us'l us (1]
14. Proteger a prestar contas de todos os ativos cko cro
de TI, A .
15, Otimizar infraestrulura, recursos e cra
[compeléncias da Area da T1.
16. Reduzir defeilos e ratrabalho na enlrega de :“ug
5arvigos e solugBes. Iy
17. Garantir a realizag8o dos objstivos de TI. o
.20. Assegurar que lrncas de Informagao e iy Ui: A [
possam ser 3 o W
21, Assegurar que senigos e infra-astrutura do T1 1
possam resistir e recuperar-sa de falhas devido a s i)
orres, ntaques ou desastres. 2 :
22 Assegurar impacto minimo no nagdcio em e ] ;
caso de mudangas au InterrupgBes nos servigos M MU MUD
do T1 ¥ .
23. Assegurar quae os servigos de Tl estejJam = rea T
disponivals quando requeridos, 14 v 08 "‘. 25 Uaica ]
26. Manter a Integridade da Informag4o e a Infra- y -
esiritura de processamanto, = 09 08 _0,? i o8 ""10 _"U_B
LEGENDA - Siglas dos FRTls 2 PROCESS0S DO GSS-COBITIL
INC - Garenc. Incidantes MUD . Gerenc. Mudangas
PRO « Gerenc. Problomas LIB - Garenc. Liberagio
CFG - Gorane, Configuragho




132

Tabela 5.10 — Empresa E17: Quadro de FRTI
Construido a partir de ITGI (2005a)

8ERVICOS - E17 METAS DE NEGOCIOS {ITGY, 2005a)
Funclonirios| » 760 18, Obter informagdo (til e confidvel para tomada de decisGes astratigicas
Computadores Passoais| 780 17. Manter e melhorar produlividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com politicas Internas

14, Garantir conformidade com leis e reguiamantagdes externas

13. Diminuir cuslos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos p do nogécio

11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa

9. Tor agildade na resposia 3s mudangas nos requisitos de negdcio

B, Garantir d de semvigo

6, Malhorar servigos e foco no cliento

5. Gerenciar riscos de negdcio

4. Otimizar utiizaglo dos ativos

FRTT = a4l os|o7|4z[1a]10]| 09| 14] 14| 1.0]07|FAN do Mercado Geral

MG | FRTI 11|14 05|08 4.4]|13[10[08]11]11]08][0,2|FRNdoMercado - Transici
! TI Arlaslos| 1alte|1al 1294 18]22]13] 1.6 |FRN Apurado Geral

40(38)10[30]|40[30]|30]30(30]36]3,0]20|FRNApurade - Transigio

| METAS DE TI (ITGI, 2005a) |«

1. Responder aos requisilos de negécio em
alinhamento com a estratégia do negdcio,

“EE

3. Assegurar a salisfag3o dos usudrios com as
ofertas e niveis de servigo,

INC
PRO

&, Definir como os requisitos funcionais e da

controle do negdcio sdo traduzidas em solugdes

sutomatzades eficiantes e efativas.

11, Integrar adequadamente as solugdes de
plicagdes o gin nos p de

|negbdn.

13. o uso g d prop

das solugdes de aplicagdes e lecnologla,

iad we | we e
ug | us ua

14. Proteger e prestar conlas de todos os alivos

de TI. UQ l:.'ﬂl

15, Otimizar Infraestrutura, recurses &
|competéncias da drea de TI,

16. Redudr deleitos e retrabalho na entrega de
servigos e solugdes.

17. Garantir a realizago dos objetivos de T,

20, Assegurar qus trocas de informagio e
¢ izadas possam ser 4
21, Asseg| que savigos e Infra. daTi|
|possam resistic @ recuperar-se de fathas devido a
erros, nlagues ou desastios,
22, Assequrar impacto minimo no negdcio em
caso de mudangas ou interrupg8es nos servigos
de T

23. Assegurar que os servigos de Tl estejam
disponiveis quanda requeridos.

26. Manter a Integridade da informag3o e a infra-
estrutura de processamento,

i= | LEGENDA - 8iglas dos FRTls

MUD - Gerenc. Mudangas
LIB - Garenc. Libaragho

MT = Morcado - Tramaigho PRO - Getenc. Problomas

CFG - Garenc. Gonfigur,
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Tabela 5.11 — Empresa E20: Quadro de FRTI
Construido a partir de ITGI (2005a)

_SERVIGOS E20 METAS DE NEGOCIOS (ITGI, 20052)
Funcionarios| 70 19, Obter [nformagio til e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais| 75 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gersncial
186. Ter conformidade com politicas intemas
14, Garantir cor i com leis e U tagdes externas
13, Diminuir custos dos processos
12. Manter e mehcear a funcionalidade dos processos de negéeio
11. Integrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agiidade no resp: as nos requisilos de negécio
3 Garanlir disponibi¥dade de servigo
8, Malhorar servigos e foco no cliente
5, Gerenciar riscos de negdcio
4, Olimizar utlizaglio dos alivos
4 oefor] 12 13]10]09] 18] 44]10] 07 |FRN do Mercado Geral
16|19[10]09|14[18]|14[13[20]19]14] 0.7 |FRN do Mercado - Fahrica
o817 |od]ez|12|09)]20]|05]15]|11] 02|02 |FRN Apurade Geral
‘|FRTI|16|20]|06f06]|1,2]06|20]|14]20]20|04][0,0]|FRNAp {o - Fabrica
_ METAS DE TI(ITGI, 20053) | AF
1. Responder aos requisitos de negécio em (5]
alinhamento com a estratégla do negécio. (8]
5 & salisfaglo dos usuérlos com as e
ofertas a niveis de servigo, PRO
6. Definir como os requisitos luncionais e do ]
controle do negécio sdo traduzidos em solugBes MLID | MuD
automatizadas eficientes o efotivas, :
11. Integrar adequadamente as solugtes do
plicagdes o fogia nos p de La fus
deia,
13. Assegurar o uso e desempenho apropriado HE | e NG
das solugBes de aplicagbes e logi | e Le
;4, Proleger e prestar contas de todos os ativos cro | in
e TI. il
15. Otimizar infrasstrutura, recursos e &o
compeléncias da érea de Tl. &
16, Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de m
servigos e solugses, 18
17. Garanlir a realizag3o dos objetivos de TI. ,":;
20. A quae trocas de i [ X
¢ izadas possam ser : m
21, Assag que Agos e Inf daTi| i i
possam resistir e recuperar-se de fathas devido a | | L us
arrgs, atagues ou desastres Aals AL
22. Assegurar impacte minimo no negdelo em E
caso de mudangas ou interrupgdes nos servigos MUD D Muo
do TI ot
23, Assegurar que os servigas de Tl estejam ]
Siapanivels quando . wc | e
26. Manter a integridade da informag#o e a Inlra- m
estrulura de processamento, =y
b _ PROCESSOS DO GSS-COBITIL
MG = Moteado Geral MUD - Gerenc. Mudangas
MF = Mercado « Fabrica LIB - Gerenc. Liberagio
AG = Apurado Garal




Tabela 5.12 — Empresa E29: Quadro de FRTI
Construido a partir de ITGI (2005a)
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[AE = Apurade - Estratégla

SERVICOS E28 METAS DE NEGOCIOS (ITGI, 2005a)
Funcionérios| 4.500 19. Obter informacao til e confidvel para tomada de decistes estratégicas
Computadores Pessoais| 3.400 17, Manter e melhorar produfivi e g
16. Ter conformidade com politicas internas
14, Garantir de com leis e ;8
13, Diminuir cuslos dos proceszon
12. Manter e melhorar a de dos pr de negécio
11. Inlegrar e automnatizar a cadeia de valor da empresa
9, Ter ag na resp as nos req de negécio
B. Garantir disponibilidade de servigo
8. Melhorar senvigon o foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4, Otimizar ulilizagao dos ativos
FRTI A tafosfor|t2] 1,310 08| 14| 14| 10| 07 |FRN do Mercado Geral
MG | FRTX 15018 14]10] 18] 18] 14]13] 19] 18] 1.4] 1,1 |FRN do Mercado - Estratégia
0 i o fwefaelaa| 201l s s 20| 20| 1010 |FRN Apurado Geral .
7 N Frrr| 26| 46| 48] 48] 26] 26|25 26[46]46]28]28|FRN Apurado - dgh
.| METAS DE TI (ITGI, 2005a) | AE
1. Responder aos requisitos de negécio em \ 26 m
linh com a esltratégia do negécio. . Le
3. Asseg a satisf: dos 4rios com as 46 e
ofertas e niveis de servigo, ! FRO
6. Dafinir como os requigitos funclonais e do < | %t
|controle do negdcio sdo traduzidos em solugdes 2,6 Moo | mug
automatizadas eficlentes ¢ efalivas. e
|11.Inlegrar adequadamente as solugdes de :
¢ et logia nos pi de 33 LI .
13. Assegurar o uso e desempenho apropriado 19 NG | e NG
das solugdes de apli @ lecnalogi i ] [ ]
14. Proteger o prestar contas de todos os alivos 26 cfo .cllid
de TI. e
15. Otimlzar infraestrutura, recursos e 26
compaldncias da 4rea de TI. 4
16. Reduzr defeitos e retrabalho na entrega de 46 m
servigos 8 solugbes. 3 tin
17. Garantir a reallzag3o dos objetivos de TI. 26 g:g
20. Assegurar‘que u"oc?s de informagao e 33 W'
p ser s
21. A que o8 e Inf da Tl
[possam resislir e recuperar-se de falhas devido a 36
arios, atagues ou desasires.
22, Assegurar impacte minimo no negéclo em ¥
cuto de mudangas ou interrupgdes nos servigos 39 MUD
do Ti. i
23, Assegurar que os servigos de Tl estejam o i
26. Manter a integridade da InformagAao e a infra- | = 1o
13 1.5 36
estrutura de processamento, = i
it7 %> LEGENDA - Siglas dos FRTls - . .. PROCESSOS DO G5S-COBITIL
MG = Morcado Geral ING - Gerenc. Incidantes MUD - Gerenc. Mudangas
ME = Marcado - Estralégla PRO « Gerenc. Problemas LIB - Gerenc. Liberagao
(AG = Apurado Gatal CFG - Geranc. Configuragio
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As relativizagdes das metas de TI, considerando as quatro éticas do FRTI, foram

realizadas para as empresas analisadas e encontram-se nas Tabelas 5.13, 5.14, 5.15,

5.16, 5.17, 5.18, 5.19 e 5.20. Estas relativizagdes foram utilizadas para a concluso

do método de especializagdo no préximo passo.

Tabela 5.13 — Empresa E16: Relativizagdo pelo FRTI do Mercado

E16 Relativizacdo das Metas de TI pelo FrRI do Mercado Geral
D \ Metas de TI i MG | INC | PRO | CFG |MUD| LIB
GT16 Reduzw defeitos e retrabalho na entrega de servicos e solugoes 1.4 X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,4 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de Servico. 1,4 X X
GT14 Integrar adequadamente as solugGes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 13 X
negocio. )
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,2 X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negdcio sdo traduzidos em
GTo06 N - . ) 1,2 X
solugfes automatizadas eficientes e efetivas.
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugées de aplicagdes e tecnologia. 1,1 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgées nos
GT22 = 1,1 X
servicos de TI.
GT17 |Garantir a realizacio dos objetivos de TI. 1,0 X X
GT20 Asse"gur.ar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 1,0 X
confiaveis,
GT26 |Manter a integridade da informacdo e a infra-estrutura de processamento. 0,9 X
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,9 X
Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se
GT21 X N i 0,9 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 0,8 X
E16 ; Relativlzagao das Metas de TI pelo FI'RI do Mercado - Suporte
Hio® S Metas de T S R | inc'| PrRO | cFG/| MUD| LB
GT16 Reduzw del’edos e ratrabalho na entrega de servicos e solugoes X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponivels quando requeridos. X
GT03 |Assegurar a satisfagio dos usuarios com as ofertas e niveis de Servigo. X X
Integrar adequadamente as solugées de aplicagdes e tecnologia nos processos de
GT11 0,7 X
negocio.
GT22 Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos 0.7 X
servigos de TI.
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 0,6 X X
GT17 _|Garantir a realizacdo dos objetivos de TI. 0,6 X X
GT15 |Otimizar infraestrulura, recursos e competéncias da area de T| 0,6 X
GTos Definir como os requisitos funcionais e de controle do negacio sao traduzidos em 0.6 X
Isolucbes aulomalizadas eficientes e efetivas. !
GT20 Aasegur.ar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 0,6 X
confidveis.
GT01 [Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negdcio. 0,6 X
GT26 |Manter a integridade da informacdo e a infra-estrutura de pr amento, 0,5 X
Assegurar que servigos e infra-estrutura de T) possam resistir e recuperar-se
GT21 e j ¥ = 0,5 X
sa riamente de falhas devido a erros, ataques ou es,
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 0,5 X
" LEGENDA = .
ID - Identificador da Meta de TI
MG - FRTldo Mercado Geral
MS - FRTIdo Mercado - Suporte
INC - Processo de Gerenciamento de Incldentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenclamento de Configuragiio
MUD - Processo de Gerenclamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagao




Tabela 5.14- Empresa E16: Relativiza¢do pelo FRTI Apurado
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E16 Relativizacdo das Metas de TI pelo FTRI Apurado Geral
o Metas de Tl * AG | INC | PRO [ CFG [ MUD| LIB
GT17 |Garantir a realizagio dos objetivos de T. 1,6 X X
GT16 [Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes, 1,6 X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos, 1,5 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 1,5 X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 1,4 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 13 X
negocio. s
GT22 Assggurar impacto minimo no negocio em caso de mudangas ou interrupgdes nos 1,2 X
servicos de TI.
GT06 Definir como os requisites funcionais e de controle do negécio sio traduzidos em 12 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas. !
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 11 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT20 Assggur'ar que trocas de informagao e transagoes automatizadas possam ser 1,0 X
confiaveis,
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 0,9 X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 0,9 X X
GT26 |Manter a integridade da informagéo e a infra-estrutura de processamento. 0,7
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,6 X
E16 |iiassatainiials Relatwizagao das Metas de TI pelu Fl'RI Apurado - Suporte :
21D | R SRS ' Metas de TI AS | INC | PRO| CFG | MUD| LiB
GT03 |Assegurar a satisfagao dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 2,6 X X
GT147 |Garaniir a reaiizagdo dos objetivos de Ti. 2,6 X
GT23 |[Assegurar que os servigos de TI estejam disponiveis quando requeridos. 2,5 X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugges. 2,4 X X X
Assegurar impacto minimo no negdcio em caso de mudangas ou interrupgées nos
GT22 " 1,9 X
servicos de TI.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 1,8 X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de
GT11 1,7 X
negdeio,
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de TI 1,6 X
GT21 Assegurar que servicos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 16 X
satisfaloriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. ’
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sdo traduzidos em
GT06 - ; . ) 1,5 X
solugBes automatizadas eficientes e efetivas.
GT20 Assegurar que trocas de informagao e transacdes automatizadas possam ser 14 X
confidvels. !
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,2 X
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,0
G726 [Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 0,8
~LEGENDA R AR U (i
ID - ldentlflcador da Meta de Tl
AG - FRTI Apurado Geral
AS - FRTI Apurado - Suporte
INC - Processo de Gerenclamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenclamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenciamento de Configuragio
MUD - Processo de Gerenciamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenclamento de Liberagio




Tabela 5.15 — Empresa E17: Relativiza¢do pelo FRTI do Mercado
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E17 Relativizacdo das Metas de TI pelo FTRI do Mercado Geral
1D - Metas de TI MG | INC | PRO| CFG |MUD| LIB
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servicos e solucoes. 1,4 X X X
GT23 [Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 14 X
GT03 [Assegurar a satisfacdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servico. 1,4 X X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologla nos processos de
GT11 . 1,3 X
neqécio.
GT15 [Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,2 X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em
GTO6 1,2 X
solucdes automatizadas eficientes e efetivas.
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagoes e tecnologia. 11 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 7 1,1 X
servigos de TI.
GT17_|Garantir a realizacdo dos objetivos de TL. 1,0 X X
Assegurar que lrocas de informagao e transagbes automatizadas possam ser
GT20 : 1,0 X
confidvels,
GT26 |Manter a integridade da informac@o e a infra-estrutura de processamento. 0,9 X
GT01 [Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negdcio. 0,9 X X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 0.9 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT14 |Proteger e prestar conlas de todos os ativos de TI. 0,8 X
E17 ' Relativizagao das Metas de TI pelo FTRI do Mercado - Transicio
D ; Metas de TI MT [ INC | PRO | CFG [ MUD| LIB
GT15 Otlmlzar mfraestrutura recursos e competéncias da area de Ti 1.4 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 12 X
negocio. '
GTog |DPefinir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 11 X
solucdes automatizadas eficientes e efetivas. §
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das soluges de aplicagdes e tecnologia. 1,1 X
GT03 |Assegurar a satisfagéo dos usuarios com as ofertas e niveis de servico. 1,1 X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 11 X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 1,1 X X X
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 0,9
GT20 Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 0.9 X
confidveis. d
Assegurar impacto minimo no negdcio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 = 0,9 X
servicos de TI. '
GT01 [Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negdcio. 0,9 X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 0,9 X
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 0,9 X X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 08 e
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. i
SLEGENDA BN R R e SRRy w HiRr
ID - lIdentificador da Meta de Tl
MG - FRTI do Mercado Geral
MT - FRTIdo Mercado - Transigéo
INC - Processo de Gerenciamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenciamento de Configuragio
MUD - Processo de Gerenciamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagéio




Tabela 5.16 — Empresa E17: Relativizag&o pelo FRTI Apurado
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E17 Relativizagdo das Metas de TI pelo FTRI Apurado Geral
D Metas de Ti AG | INC | PRO| CFG|MUD| LIB
GTO3 |Assegurar a satisfagéo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 2,2 X
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 2,0
GT17 |Garantir a realizacao dos objetivos de TI. 1,9 X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 1,8 X X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 1,8 X
GT22 Asst-?-gurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos 1,7 X
servicos de TI.
GT20 Assggur.ar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 17 X
confiaveis.
GT15 [Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de T! 1,6 X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 16 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. i
GT268 |Manter a integridade da informagéo e a infra-estrutura de processamento. 1,5 X
GT1 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 14 X
negocio. ’
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,3 X X
GTO6 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 13 X
solugbes automatizadas eficlentes e efetivas. !
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,1 X X
E17 |pietiyssinetiac: Re!atlvizagao das Metas deTI pelo FI‘RI Apurado Transicio
D _ 0 Metasde Tl AT | INC | PRO| CFG | muD| LIB
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 4,0 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servico. 3,6 X X
GT26 |Manter a integridade da informacéo e a infra-estrutura de processamento. 3,5 X
GT20 Asse_gur.ar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 33 X
confidveis.
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 3,3 X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de
GT11 : 3,2 X
negécio.
GT01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negocio. 3,0 X X
GTo8 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 30 X
solugBes automatizadas eficientes e efetivas. !
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugées. 3,0 X X
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 3,0 X
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 30 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, atagues ou desastres. ’
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 E 3,0 X
servigos de TL. ’
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 2,9 X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de Tl. 2,5 X
SULEGEND A Al e S i e e s o i = =
iD - Identlflcador da Meta de Tl
AG - FRTI Apurado Geral
AT - FRTI Apurado - Transigao
INC - Processo de Gerenciamento de Incldentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenciamento de Configuragiio
MUD - Processo de Gerenclamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Llberagio




Tabela 5.17 — Empresa E20: Relativiza¢do pelo FRTI do Mercado
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E20 Relativizacdo das Metas de TI pelo FTRI do Mercado Geral

D Metas de Tl MG | INC | PRO| CFG | MUD| LIB
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solucdes. 1.4 X X X
GT23 |Assegurar gue os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos, 1,4 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servico. 1,4 X X
GT14 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagées e tecnologia nos processos de 13 X

' |negécio. '

GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,2 X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio s&o traduzidos em

GTo6 1,2 X
solugbes aulomatizadas eficientes e efetivas.

GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 11 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou Interrupgdes nos

GT22 . 1,1 X
servigos de TI.

GT17_|Garantir a realizag&o dos objetivos de TI. 1,0 X X
Assegurar que trocas de Informagao e transagdes automatizadas possam ser

GT20 e 1,0 X
confiaveis.

GT26 |Manter a integridade da informacéo e a infra-estrutura de processamento. 0,9 X

GT01 [Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negacio. 0,9 X X
Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se

GT21 . N N 0,9 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

GT14 Prat_ger e prestar contas de todos os ativos de T1. 0,8 X

E20 |[WEisie Relativlzagﬁo das Metas deTI pelo FI‘RI do Mercado - Fabrica e,
D Sl b Metas de T oaiL _MF | INC | PRO| CFG | MUD| LIB
GT16 |Reduzir defeltos e retrabalho na entrqu de servl@os e solucdes. 2,0 X X X
GT23 [Assegurar que os servicos de Ti estejam disponiveis quando requeridos. 1,9 X
GT03 |Assegurar a satisfacao dos usuarios com as ofertas e niveis de servico. 1,9 X X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de

GT11 nanéelo 1,7 X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negdcio sao traduzidos em

GT06 N " ) ) 1,6 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas. !

GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,4 X X

GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competénclas da area de TI 14 X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou Interrupgdes nos

GT22 14 X
servigos de TI.

GT17_|Garantir a realizagio dos objetivos de Tl. 1,4 X X

GTO01 |Responder aos requisitos de negocio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,3 X X

GT20 Assegurlar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 13 X
confidveis.

GT26 |Manter a integridade da informacao e a infra-estrutura de processamento. 1,2 X

GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 11 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !

GT14 |Proteger e prestar contas de tados os ativos de TI. 1,0 X

_LEGENDA'"

- ldentlflcador da Meta de TI

1D

MG - FRTIdo Mercado Geral

MF - FRTIdo Mercado - Fabrica

INC - Processo de Gerenciamento de Incldentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenciamento de Configuragio
MUD - Processo de Gerenciamento de Mudangas

LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagao
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E20 Relativizacao das Metas de TI pelo FTRI Apurado Geral
ID et Metas de TI AG | INC | PRO| CFG | MUD| LIB
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 15 X
negocio. s
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 1,5 X X X
Definir comoe os requisites funcionais e de controle do negbcio sao traduzidos em
GT06 - . ; 1,5 X
solu¢des automatizadas eficientes e efetivas.
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,3 X
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,2 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 1,1 X X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugbes de aplicagdes e tecnologia. 1,1 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 ; 0,6 X
servicos de TI.
GT26 |Manter a integridade da informagéo e a infra-estrutura de processamento. 0,6
GTO01 [Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negacio. 0,5 X
GT20 Assegur'ar que trocas de informagao e transagbes automatizadas possam ser 0,5 X
confidveis.
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI, 0,2 X
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 0,2 X X
Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se
GT21 . ] . 0,2 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres.
E20 | ' Relativizacdo das Metas de TI pelo FTRI Apurado - Fabrica
WD Metas de Tl AF | iNc | PrO | cFG [mup| LB
GTO03 |Assegurar a satisfagao dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo. 2,0 X X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 2,0 X X X
GT23 |Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 2,0 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 15 X
negacio. ’
GT01 [Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,4 X X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em
GT06 N " . 3 1,3 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas.
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,3 X X
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,2 X
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 1,1 X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 : 1,0 X
servigos de TI.
GT20 Assg'gurf'ar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 0,9 X
confidveis.
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de T1 possam resistir e recuperar-se 05 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. .
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 0,4 X X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 0,2 X
SIS LEGENDAZ SRS R e
ID - ldentificador da Meta de Tl
AG - FRTI Apurado Geral
AF - FRTI Apurado - Fabrica
INC - Processo de Gerenclamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenclamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenclamento de Configuragao
MUD - Processo de Gerenclamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenclamento de Liberagio
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E29 Relativizagdo das Metas de TI pelo FTRI do Mercado Geral
ID Metas de Ti MG | INC | PRO| CFG |MUD| LIB
GT16 |[Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servicos e solucdes. 1,4 X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,4 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e nivels de servico. 14 X X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 13 X
negdcio. !
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da drea de T 1,2 X
GT06 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 12 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas. !
GT13 [Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,1 X X
Assegurar impaclo minimo no negocio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 1,1 X
servicos de TI.
GT17 _|Garantir a realizagdo dos objetivos de TI. 1,0 X X
Assegurar que trocas de informacdo e transagdes automatizadas possam ser
GT20 1,0 X
confiaveis.
GT26 |Manter a integridade da informacgéo e a infra-estrutura de processamento. 0,9 X
GT01 [Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 0,9 X
GT21 Assegurar que servicos e infra-estrutura de T1 possam resistir e recuperar-se 09 X
salisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT14 Proteger e prestar contas de todos os ativos de T, 0.8 X
E29 Relatlwzagﬁo das Metas de TI pelo FTRI do Mercado - Estratégia
D o | T ‘Metas de Tl "ME | INc [ PRO| CFG [MUD| LIB
GT16 Reduzw defeitos e retrabalho na enlrega de servicos e solucoes 1,9 X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 1,8 X
GT15 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,8 X
GT03 |Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 1,8 X X
Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de
GT11 negdcio, 1,7 X
GT06 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 17 X
solugdes automatizadas eficientes e efetivas. '
GT13 [Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,6 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 . 1,4 X
servicos de Tl.
GT17 |Garantir a realizacio dos objetivos de TI. 1,4 X X
GT01 |Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,3 X X
Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser
GT20 L 1,3 X
confidveis.
GT26 |Manter a integridade da informacao e a infra-esirulura de processamento. 1,3 X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 1,2 X
GT24 Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-se 12 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataquas ou d tres. i
 LEGENDA | | R S
ID - ldentificador da Meta de TI
MG - FRTIdo Mercado Geral
ME - FRTIdo Mercado - Estratégia
INC - Processo de Gerenciamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenclamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenciamento de Configuragiio
MUD - Processo de Gerenciamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagio
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E29 Relativizagdo das Metas de TI pelo FTRI Apurado Geral
D ‘Metas de TI ' AG |'INC | PRO [ CFG |MUD| LIB
GT03 |Assegurar a satisfagao dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo. 2,0 X X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 2,0 X X X
GT23 |Assegurar que os servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 2,0
GT13 |Assegurar 0 uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e tecnologia. 1,7 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 - 1,7 X
servigos de TI,
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 15 X
negécio. i
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 15 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT26 |Manter aintegridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 1,5 X
GT20 Assegurgr que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam ser 1,3 X
confidveis.
GTO01 [Responder aos requisitos de negdcio em alinhamento com a estratégia do negécio. 1,3 X X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sdo traduzidos em
GTO6 B 5 o ; 1,3 X
solu¢des automatizadas eficientes e efetivas.
GT15 _|Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl 1,3 X
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 1,0 X
GT17 |Garantir a realizagao dos objetivos de TI. 1,0 X X
E29 R Relatlvizagﬁo das Metas de TI pelo FTRI Apurado'-'ES’tr_ai:é'gia i ;
D R AR Metas de TR C 8 W N AE | INC | PRO| CFG [MUD| LIB
GTO03 Assegurar a satisfagio dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo. 4,6 X X
GT16 |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes. 4,6 X X X
GT23 |Assegurar que 0s servicos de Tl estejam disponiveis quando requeridos. 4,6 X
GT13 |Assegurar o uso e desempenho apropriado das soiugdes de aplicagbes e tecnologia. 3,9 X X
Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou interrupgdes nos
GT22 § 3,9 X
servicos de TI.
GT21 Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-se 36 X
satisfatoriamente de falhas devido a erros, ataques ou desastres. !
GT26 |Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento. 3,6 X
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos processos de 33 X
negocio. ,
GT20 Assegur_ar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam ser 3,3 X
confiaveis,
GTO01 |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do negécio. 2,6 X X
GT06 Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao traduzidos em 26 X
solucdes automatizadas eficientes e efetivas. !
GT14 |Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI. 2,6 X
GT15_|[Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de TI 2,6 X
GT17 |Garantir a realizagdo dos objetivos de TI. 2,6 X X
. LEGENDA . g L
ID - Identlfcador da Meta de TI
AG - FRTI Apurado Geral
AE - FRTI Apurado - Estratégla
INC - Processo de Gerenciamento de Incidentes
PRO - Processo de Gerenciamento de Problemas
CFG - Processo de Gerenclamento de Configuragio
MUD - Processo de Gerenclamento de Mudangas
LIB - Processo de Gerenciamento de Liberagio
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5.8 PASSO 06 - DETERMINAR DIRETRIZES DE IMPLANTAGAO

A partir das relativizagSes efetuadas no passo anterior, foi possivel estabelecer as

diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL para cada uma das quatro empresas

consideradas, que estfo apresentadas nas Tabelas 5.21, 5.22, 523 e 5.24. Estas

tabelas contém as seguintes informagdes:

1. Perspectivas: conforme definido no capitulo anterior:

O

O

O

Metas Prioritarias;
Focos Prioritarios;

Processos Prioritarios.

2. Diretrizes de implantagdo: foram determinadas para as quatro Gticas de

relativizag8o no FRTI e foram consolidadas:

O

RMG: refere-se as diretrizes de implantagio determinadas a partir da
relativizagio pelo FRTI do mercado geral constante das Tabelas 5.13,
5.15,5.17 € 5.19, geradas no passo anterior;

RMQ: refere-se as diretrizes de implantagdo determinadas a partir da
relativizagio pelo FRTI do mercado considerando o quadrante
constante das Tabelas 5.13, 5.15, 5.17 e 5.19, geradas no passo
anterior;

RAG: refere-se as diretrizes de implantagdo determinadas a partir da
relativizagdo pelo FRTI apurado geral constante das Tabelas 5.14,
5.16, 5.18 € 5.20, geradas no passo anterior;

RAQ: refere-se as diretrizes de implantagdo determinadas a partir da
relativizagdo pelo FRTI apurado pelo quadrante constante das Tabelas
5.14,5.16, 5.18 e 5.20, geradas no passo anterior;

DCO: refere-se as diretrizes de implantagio consolidadas através da

andlise das diretrizes das quatro 6ticas de relativizagio do FRTI.

Para exemplificar a interpretagdo das Tabelas 5.21, 5.22, 5.23 ¢ 5.24, adotou-se a

Empresa E16 (Tabela 5.21), na.qual, na coluna DCO, é possivel observar que as

diretrizes de implantago consolidadas da Empresa E16 sio as seguintes:
a Metas Prioritarias: GT03, GT16, GT17 e GT23;

Q Processo Prioritario: Gerenciamento de Problemas.



a Focos Prioritarios:
o Exceléncia na Prestagdo de Servigos;
o Estabilidade do Ambiente;

o Alinhamento Estratégico.

Tabela 5.21- Empresa E16: Diretrizes de Implantagdo do GSS-COBITIL
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PERSPECTIVAS

- - Metas Prioritarias

DIRETRIZES DE IMPLANTAGAO

'RMG

RMQ

RAG

RAQ

DCO

'+ |Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do
~ [negdcio.

3 (Assegurar a satisfagdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo.

.~ |Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sdo
_|traduzidos em solucdes automatizadas eficientes e efetivas.

14 |Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos
. |processos de negécio.

'~ |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagbes e
- |tecnologia.

4 Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

5 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl

T Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

Garantir a realizagdo dos objetivos de TI.

" |[Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam

~ |ser confidveis.

.4 |Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-

" |se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

/5 |Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou
" |interrupcGes nos servicos de TI.

; ; Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos.

Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento.

i

. Focos Prioritarios -

RMG.

RMQ

(RAQ.

'DCO

Exceléncia na Prestacdo de Servigos

Estabilidade do Ambiente

Alinhamento Estratégico

Confiabilidade da Informagao

Sl

Otimizag&do de Recursos

B . Processos Prioritarios -+

RMG

RMQ

RAQ

DCO

Gerenciamento de Incidentes

75%

100%

Gerenciamento de Problemas

100%

100%

100%

Gerenciamento de Configuragédo

Gerenciamento de Mudangas

Gerenciamento de Liberagao

! Legenda

RMG = Relativizagdo Mercado Geral

RMQ = Relativizagdo Mercado Quadrante

RAG = Relalivizagdo Apurado Geral

RAQ = Relativizagdo Apurado Quadrante

DCO = Diretrizes Consolidadas
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PERSPECTIVAS

DIRETRIZES DE IMPLANTAGAO

Metas Prioritarias

RMG

RMQ

'RAG

RAQ

DCO

Responder aos requisitos de negécio’em alinhamento com a estratégia do
negocio.

Asseaqurar a satisfacdo dos usudrios com as ofertas e niveis de servico.

Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sdo
traduzidos em solucdes automatizadas eficientes e efetivas.

Integrar adequadamente as solugGes de aplicages e tecnologia nos
processos de negocio.

'|Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e

tecnologia.

Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl

Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

Garantir a realizagédo dos objetivos de TI.

“|Assegurar que trocas de informagéo e transagdes automatizadas possam
 |ser confidveis.

- |Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-

se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

,o |ASsegurar impacto minimo no negocio em caso de mudangas ou
_linterrupgdes nos servicos de TI.

' Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos.

6 Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento.

RMG

RMQ

Exceléncia na Prestagéo de Servigos

Estabilidade do Ambiente

Alinhamento Estratégico

Confiabilidade da Informagéo

Otimizag¢do de Recursos

| Processos Prioritarios

RMG

RMQ

| RAQ

Dco

Gerenciamento de Incidentes

75%

75%

50%

Gerenciamento de Problemas

100%

Gerenciamento de Configuragao

50%

Gerenciamento de Mudangas

Gerenciamento de Liberagio

50%

" lLegenda’

RMG = Relativizagdo Mercado Geral

RMQ = Relativizacdo Mercado Quadrante

RAG = Relativizagdo Apurado Geral

RAQ = Relativizagdo Apurado Quadrante

DCO = Diretrizes Consolidadas
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PERSPECTIVAS

DIRETRIZES DE IMPLANTAGAO

Metas Prioritarias

RMG

RMQ

RAG

RAQ

DCoO

Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do
negocio.

Assegurar a satisfacdo dos usuarios com as ofertas e niveis de servigo.

Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sio
traduzidos em solucdes automatizadas eficientes e efetivas.

- |Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos
‘|processos de negdcio.

= |Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e

/|tecnologia.

4 Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

|5 |Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de TI

6 - |Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

Garantir a realizagdo dos objetivos de TI.

Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam
ser confiaveis.

Assegurar que servigos e infra-estrutura de TI possam resistir e recuperar-
se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

Assegurar impacto minimo no negécio em caso de mudangas ou
interrupgcdes nos servigos de TI,

Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos.

26 |Manter a integridade da informagéo e a infra-estrutura de processamento.

~ Focos Prioritarios

'RMQ

Exceléncia na Prestagdo de Servigos

>

Estabilidade do Ambiente

Alinhamento Estratégico

Confiabilidade da Informagio

Otimizag&o de Recursos

" Processos Prioritarios |

RMG

RMQ

RAQ

Gerenciamento de Incidentes

75%

75%

75%

75%

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Configuragéo

Gerenciamento de Mudangas

Gerenciamento de Liberagdo

:._f'u'-‘,-Lﬂganda B DT r

RMG = Relalivizagdo Mercado Geral

RMQ = Relativizagio Mercado Quadrante

RAG = Relativiza¢éo Apurado Geral

RAQ = Relativizagéo Apurado Quadrante

DCO = Diretrizes Consolidadas
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PERSPECTIVAS

DIRETRIZES DE IMPLANTAGAQ

Metas Prioritarias

RMG

RMQ

RAG

RAQ

DCO

Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do
negocio.

Assegurar a satisfagdo dos usudrios com as ofertas e niveis de servigo.

‘| Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio séo

traduzidos em solucbes automatizadas eficientes e efetivas.

Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos
processos de negdcio.

Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagdes e
tecnologia.

‘|Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.

; 5 ||Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de Tl

6 Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugdes.

|Garantir a realizagéo dos objetivos de TI.

" |Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam

ser confiaveis.

Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-
se de falhas devido a erros, ataques ou desastres.

" |Assegurar impacto minimo no negé6cio em caso de mudangas ou

interrupcdes nos servigos de TI.

Assegurar que os servigos de Tl estejam disponiveis quando requeridos.

/|Manter a integridade da informagéo e a infra-estrutura de processamento.

' Focos Prioritarios

RMG

RMQ

Exceléncia na Prestagdo de Servigos

Estabilidade do Ambiente

Alinhamento Estratégico

Confiabilidade da Informagédo

Otimizagdo de Recursos

' Processos Prioritarios

RMG

RMQ

RAQ

Gerenciamento de Incidentes

75%

75%

75%

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Configuragio

Gerenciamento de Mudangas

Gerenciamento de Liberagao

- Legenda lon s

RMG = Relalivizagdo Mercado Geral

RMQ = Relativizagio Mercado Quadrante

RAG = Relativizagdo Apurado Geral

RAQ = Relativizagdo Apurado Quadrante

DCO = Diretrizes Consolidadas

Neste ponto, existem duas questdes que precisam ser respondidas:

1. Como foram determinadas as diretrizes de implantag¢io do GSS-COBITIL?

2. Como foram consolidadas as diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL ?

A resposta a primeira questdo, de uma forma geral, é simples: as diretrizes de

implantagdo foram determinadas a partir das metas de TI que estdo nas primeiras
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posi¢des das tabelas de relativizagdo pelo FRTI, construidas no passo anterior. O

namero de metas de TI consideradas vai depender diretamente do orgamento

disponibilizado para a implantagio do GSS-COBITIL e, conseqiientemente, vai

variar ¢aso a caso.

Apenas para efeito de exemplificagdo do método de especializagio do GSS-

COBITIL, neste estudo exploratério, para determinar as diretrizes de implantaco,

foram adotados os seguintes critérios:

0 Metas prioritirias: determinadas a partir da execugdo das atividades

relacionadas a seguir;

1.
2.

Pega-se a(s) meta(s) com o maior valor na tabela de relativizaggo;,

Se o numero de metas selecionadas atingir 20% ou mais do nimero total
das metas de TI (equivale a 3 metas), o conjunto de metas prioritarias ja
estd determinado. Caso contrério, procede-se com a execugio da préxima
atividade;

Pega-se a(s) meta(s) com o proximo maior valor na tabela de
relativizagfo;

Se o nimero de metas selecionadas atingir 20% e estiver abaixo de 30%
do nimero total das metas de TI (equivale a 4 metas), o conjunto de metas
prioritdrias ja estd determinado. Caso contrario, procede-se com a
execucdo da proxima atividade;

Se o nimero de metas selecionadas exceder 30% do numero total das
metas de TI (mais que 4 metas), o conjunto de metas prioritarias serd
considerado determinado, porém, sem as ultimas metas selecionadas.

Caso contrario, retorna-se para a execugio da atividade 3;

Adotando como exemplo a 6tica de relativizagfo pelo FRTI Apurado —

Suporte da Empresa E16 (Tabela 5.14), foram consideradas inicialmente as

metas GT03 e GT17 que possuem o maior valor de FRTI (igual a 2,6). Como

o numero de duas metas ainda est4 abaixo de 20% do nimero total das metas

de TI (que equivale a 3 metas), foi também considerada a meta GT23 que

possui o segundo maior valor de FRTI (igual a 2,5). Neste ponto, o processo

de determinagfio das metas prioritarias foi concluido, uma vez que, 0 nimero

de trés metas equivale a 21% do numero total das metas de TI. Portanto, as
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metas prioritarias segundo a Otica de relativizagdo pelo FRTI Apurado —
Suporte da Empresa E16 sdo: GT03, GT17 e GT23;

0 Focos prioritarios: determinados a partir do conjunto de metas prioritérias,

utilizando a Tabela 4.7, apresentada no capitulo anterior;
Adotando como exemplo a Otica de relativizagdo pelo FRTI Apurado —
Suporte da Empresa E16 (Tabela 5.14), foram obtidas as metas prioritrias
GTO03, GT17 e GT23, conforme explicado no exemplo anterior. Na Tabela
4.7, € possivel observar que estas metas estio mapeadas nos seguinte focos de
implantagdo do GSS-COBITIL: “exceléncia na prestagdo de servigos” e
“alinhamento estratégico”. Estes focos s3o os focos prioritarios segundo a
6tica de relativizagdo pelo FRTI Apurado — Suporte da Empresa E16;

Q Processos prioritarios: determinados a partir da analise das sete metas
(equivale a 50% do niimero total de metas) mais bem colocadas na tabela de
relativizagdo. Os processos com maior percentual de suas metas neste
conjunto de sete metas serfio considerados os processos prioritarios. Nas
tabelas 5.21, 5.22, 5.23 e 5.24, & possivel observar a indica¢do do percentual
correspondente dos processos prioritarios.

Adotando como exemplo a 6tica de relativizagio pelo FRTI Apurado —
Suporte da Empresa E16 (Tabela 5.14), & possivel observar que, no conjunto
das sete primeiras metas, encontram-se 100% das metas do processo de
Gerenciamento de Problemas (GT03, GT16 ¢ GT17). Como nenhum outro
processo estd nesta situagfio, apenas o processo de Gerenciamento de
Problemas € considerado prioritario, com 100% de suas metas colocadas entre
as sete primeiras metas, segundo a 6tica de relativizagdo pelo FRTI Apurado
— Suporte da Empresa E16.
A consolidagfio das diretrizes de implantagfo do GSS-COBITIL (segunda questéio
formulada) foi realizada a partir de uma analise comparativa das diretrizes
determinadas para cada uma das quatro Oticas de relativizacio. Nesta anilise,
procurou-se selecionar as diretrizes com incidéncia em mais de uma &tica. Esta
consolidagfo contou com um certo grau de subjetividade em alguns casos. Vale
lembrar mais uma vez que, em uma situagio com orgamento definido, esta

subjetividade tende a desaparecer, em fungfio dos recursos disponibilizados para a
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implantagdo do GSS-COBITIL. Seguem alguns comentéarios especificos,

relacionados a consolidagfo das diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL,

decorrentes da anlise individual de cada uma das quatro empresas consideradas:

0 Empresa E16 (Quadrante Suporte): as diretrizes consolidadas estio

apresentadas na Tabela 5.21, cabendo os seguintes comentarios:

)

Metas prioritirias: as metas GT03, GT16, GT17 e GT23 foram
consolidadas como metas prioritarias com facilidade, devido a perceptivel
incidéncia destas metas em mais de uma 6tica de relativizagao;

Focos prioritarios: os focos prioritarios “exceléncia na prestagio de
servigos”, “estabilidade do ambiente” e “alinhamento estratégico” foram
determinados a partir das metas prioritarias, utilizando a Tabela 4.7,
apresentada no capitulo anterior;

Processos prioritdrios: o gerenciamento de problemas foi escolhido como
processo prioritér\io devido ao percentual de 100% obtido em trés 6ticas de

relativizag@o, onde, duas destas Oticas, foram obtidas através do FRTI

apurado pela empresa;

0 Empresa E17 (Quadrante Transi¢iio): as diretrizes consolidadas estio

apresentadas na Tabela 5.22, cabendo os seguintes comentérios:

O

Metas prioritdrias: as metas GT03, GT15 e GT23 foram consideradas
devido a sua incidéncia em mais de uma 6tica de relativizagfio. Por outro
lado, as metas GT11, GT16, GT17 e GT26 foram desconsideradas por
constarem apenas de uma ética de relativizagéo;

Focos prioritirios: os focos prioritarios “exceléncia na prestagio de
servigos” e “otimizagdo de recursos” foram determinados a partir das
metas prioritdrias, utilizando a Tabela 4.7, apresentada no capitulo
anterior;

Processos prioritdrios: o gerenciamento de incidentes foi considerado um
processo prioritdrio devido & sua incidéncia em trés dticas de relativizagio.
O gerenciamento de problemas também foi considerado prioritario, tendo
em vista que, aparece com um percentual de 100% em uma das Gticas de
relativizagdo obtida através do FRTI apurado pela empresa. Os processos

de gerenciamento de configuragfo e de liberagfio foram desconsiderados,
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pois embora aparegam na Gtica de relativizagio obtida através do FRTI
apurado no quadrante em que empresa se encontra, obtiveram um

percentual muito baixo (50%);

0 Empresa E20 (Quadrante Fabrica): as diretrizes consolidadas estdo

apresentadas na Tabela 5.23, cabendo os seguintes comentarios:

O

Metas prioritdrias: as metas GT03, GT16 e GT23 foram consideradas
devido a sua incidéncia em mais de uma 6tica de relativizagfo. Por outro
lado, as metas GT06 e GT11 foram desconsideradas por constarem apenas
de uma 6tica de relativizagio;

Focos prioritdrios: os focos prioritarios “exceléncia na prestagio de
servigos” e “estabilidade do ambiente” foram determinados a partir das
metas prioritérias, utilizando a Tabela 4.7, apresentada no capitulo
anterior;

Processos prioritdrios: o gerenciamento de incidentes foi escolhido como
processo prioritario, uma vez que, aparece nas Oticas de relativizagio com

um percentual de 75%;

0 Empresa E29 (Quadrante Estratégia): as diretrizes consolidadas estdo

apresentadas na Tabela 5.24, cabendo os seguintes comentarios:

(o]

Metas prioritdrias: as metas GT03, GT16 e GT23 foram consideradas
devido & sua incidéncia em mais de uma Stica de relativizago. Por outro
lado, a meta GT15 foi desconsiderada por constar apenas de uma 6tica de
relativizagéo;

Focos prioritdrios: os focos prioritarios “exceléncia na prestagio de
servicos” e “estabilidade do ambiente” foram determinados a partir das
metas prioritdrias, utilizando a Tabela 4.7, apresentada no capitulo
anterior;

Processos prioritdrios: o gerenciamento de incidentes foi escolhido como
processo prioritdrio, uma vez que, aparece nas Sticas de relativizagio com

um percentual de 75%;
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5.9 AVALIACAO DO ESTUDO EXPLORATORIO

As questdes estabelecidas na introdugdo deste capitulo para a realizagio deste estudo
exploratorio foram as seguintes:

1. Quais sdo os resultados obtidos apds a aplicagdo do método de especializagio
do GSS-COBITIL ?

2. Quais sdo as diferengas entre as diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL
geradas pelo método de especializagdo do GSS-COBITIL para empresas em
diferentes quadrantes da grade de impacto estratégico de TI ?

Neste estudo exploratdrio, através do método de especializagio do GSS-COBITIL,
foram estabelecidas, para quatro empresas, as diretrizes de implantagio dos
processos do GSS-COBITIL. A Tabela 5.25 apresenta um comparativo entre as
referidas diretrizes das quatro empresas analisadas. Neste comparativo, é possivel
observar que existem diretrizes que sdo comuns a mais de uma empresa. O foco na
exceléncia na prestagdo de servigos e as metas GT03 e GT23 estfio presentes como
diretrizes de implantagfo para todas as empresas. Por outro lado, as demais diretrizes
de implantagdo apontadas ndo sdo comuns a todas as empresas analisadas. Isto
demonstra que, de acordo com o papel de TI, expressado no formulario de
caracterizagdo da empresa, chega-se a um conjunto diferente de diretrizes de
implantagdo do GSS-COBITIL. A determinagfio das diretrizes de implantagio do
GSS-COBITIL apés a relativizagio das metas de TI deu uma visibilidade focada
para a empresa, de acordo com suas metas de negdcio.

Pelo exposto, chega-se a conclusio de que as questSes estabelecidas foram
respondidas e que o método de especializagio do GSS-COBITIL atingiu seu
objetivo: levando em conta o papel estratégico de TI, gerou um conjunto de diretrizes

de implantagZo especifico para cada empresa, que permite a especializagio do GSS-
COBITIL.



Tabela 5.25 — Comparativo das Diretrizes de Implantagio Consolidadas

| PERSPECTIVAS Comparativo das Diretrizes
eIy ik E16 E17 E20 | E29
: Metas Prioritarias sup) | (TrA) | (FAB) | (EST)
GTO01 Responder aos requisitos de negécio em alinhamento com a estratégia do
negécio.
GTO03 |Assegurar a satisfagdo dos usudarios com as ofertas e niveis de servico. X X X X
Definir como os requisitos funcionais e de controle do negécio sao
GT08 ] . ; - )
. |traduzidos em solugdes automatizadas eficientes e efetivas.
GT11 Integrar adequadamente as solugdes de aplicagdes e tecnologia nos
' |processos de negécio.
GT‘i3 Assegurar o uso e desempenho apropriado das solugdes de aplicagoes e
ST tecnologia.
GT14 Proteger e prestar contas de todos os ativos de TI.
Otimizar infraestrutura, recursos e competéncias da area de T! X
GT‘!B Reduzir defeitos e retrabalho na entrega de servigos e solugées. X X X
GT17 Garantir a realizagdo dos objetivos de TI. X
GT20 Assegurar que trocas de informagao e transagdes automatizadas possam
" |ser confiadveis.
;4 |Assegurar que servigos e infra-estrutura de Tl possam resistir e recuperar-
GT21 )
3 * |se de falhas devido a erros, atagues ou desastres,
‘a4, |Assegurar impacto minimo no negdcio em caso de mudangas ou
GT22 |. i i
‘v linterrupgdes nos servicos de TI.
GT23 Assegurar que os servigos de T| estejam disponiveis quando requeridos. X X X X
GTZG Manter a integridade da informagao e a infra-estrutura de processamento.
T e G L s 2 . . E16 E17 | [E20 .| E29
; (i et : | A i ! ; ;
R R F-P_‘?_‘?_S..‘-’;!".‘?’_‘_?"‘.“s_ e o (SUP) | (TRA) | (EAB) | (EST)
Exceléncia na Prestagao de Servigos X X X X
Estabilidade do Ambiente X X X
Alinhamento Estratégico X
Confiabilidade da Informagao
Otimizagao de Recursos X
FERE IR R I PR R RS | E16 | E17 | 'E20 | E29
P e itar A A Al KL LA e ; F
o SRS e (sup) | (TRA) | (FAB) | (EST)
Gerenciamento de Incidentes X X X
Gerenciamento de Problemas X X
Gerenciamento de Configuracdo
Gerenciamento de Mudangas
Gerenciamento de Liberagéo
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

6.1 AVALIAGAO DOS RESULTADOS

Conforme estabelecido na introdugfo, este trabalho se propOs a atingir os seguintes
objetivos:

1. Desenvolver um método para criagdo de modelo de gerenciamento de
servigos de TI

2. Desenvolver um modelo de gerenciamento de servigos de TI aplicando o
método de criag@o de modelo de gerenciamento de servigos de TI

3. Desenvolver um método para especializar o modelo de gerenciamento de
servigos de TI de acordo com o papel de TI na estratégia da organizagio
considerada

Para atender aos dois primeiros objetivos, no capitulo 3, foi especificado o método de
criagio de modelo de gerenciamento de servigos de TI que foi aplicado para o
desenvolvimento do modelo GSS-COBITIL através da descrigdo dos passos do
método de criagdo. Com esta abordagem foi possivel observar, detalhadamente, o
processo de criagdo do modelo GSS-COBITIL. Além disto, em cada um dos passos
foram apresentados os produtos gerados que constituem o modelo GSS-COBITIL. O
resultado obfido, conforme foi explicitado no capitulo 3, é um modelo para
gerenciamento de suporte de servigos mais completo do que os modelos do COBIT e
o do ITIL, considerados isoladamente, até porque, é a somatdria destes dois modelos
contemplando o controle e a execugo de processos.

A escolha dos modelos COBIT e ITIL para a aplicagdo do método de criagfio de
modelo de gerenciamento de servigos de TI foi feita ap6s a verificagio de que, com a
utilizago destes modelos, todos os requisitos do método foram atendidos conforme
segue:

1. Utilizar como entrada modelos existentes: este requisito foi atendido uma
vez que o ITIL e o COBIT sido modelos existentes com boa aceitagdo no
mercado (ITGI; PWC, 2006; ITSMF-Brasil, 2005) o que permite aproveitar a
experiéncia destes modelos na geragdo do GSS-COBITIL devido a sua base

instalada;
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2. Gerar um modelo focado tanto no controle como na execugio dos
processos: este requisito foi atendido uma vez que o ITIL esta focado na
execugdo dos processos € o COBIT estd focado no controle dos processos e,
desta forma, o modelo gerado terd uma abrangéncia maior para contribuir na
consisténcia de implantag¢@o do gerenciamento de servigos de TI;

3. Gerar um modelo focado na eficiéncia e na eficicia: este requisito foi
atendido uma vez que o ITIL ¢ um modelo totalmente focado na eficiéncia e
na eficdcia (OGC, 2005a) e o COBIT, por sua vez, considera a eficiéncia e a
eficdcia no conjunto de seus critérios de informagao (ITGI, 2005a);

4. Gerar um modelo alinhado com a norma ISO/IEC 20000: a partir da
estratégia de adogéo do ITIL como alicerce na concepgiio do GSS-COBITIL
foi possivel atender a este requisito uma vez que a norma ISO/IEC 20000 foi
concebida em alinhamento com o ITIL, conforme abordado no capitulo 2.

Para avaliar a aplicagfio do método de criagio de modelo de gerenciamento de
servigos de TI na concepgdo do GSS-COBITIL foi realizada no capitulo 3 uma
andlise dos resultados obtidos na execugfo de suas etapas na qual foi possivel
constatar que, passo a passo, os componentes do COBIT 4.0 foram agregados &
composigéo do GSS-COBITIL proporcionando-lhe um diferencial que o torna uma
importante ferramenta para auxiliar em um processo de implantagio mais consistente
do gerenciamento de suporte de servigos de TI, com foco na eficiéncia e na eficacia.
Os requisitos do método de criagfio de modelo de gerenciamento de servigos de TI,
levantado no capitulo 3, foram atendidos em sua aplicagiio para a concepgdo do
modelo GSS-COBITIL para gerenciamento de suporte de servigos de TI, atendendo
assim aos dois primeiros objetivos deste trabalho e respondendo a questdo:

Como elaborar, em alinhamento com a norma ISO/IEC 20000, a partir de

modelos existentes, um modelo para gerenciamento de servigos de TI que possua

Joco tanto no controle como na execu¢iio dos processos e que possa auxiliar na

implantagdo de uma gestio de servicos de TI mais eficiente e eficaz ?
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Neste ponto € importante salientar que:

0 Quando houver mudangas nas versdes dos modelos ITIL e/ou COBIT basta
reaplicar o0 método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI
utilizando as novas versdes do ITIL e/ou COBIT;

a Para gerar o modelo de gerenciamento de entrega de servigos de TI basta aplicar
o método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI utilizando
como alicerce o grupo de entrega de servigos do ITIL;

0 O GSS-COBITIL pretende ser uma ferramenta para auxiliar na implantagéo de
um gerenciamento de servigos de TI mais eficiente e eficaz do que através da
utilizagfio isolada dos modelos utilizados para a sua construgo;

Para atender ao terceiro objetivo deste trabalho, no capitulo 4, foi especificado o
método de especializagio do GSS-COBITIL e no capitulo 5 foi apresentado um
estudo exploratério que aplica este método em algumas empresas.
O método de especializagdo do GSS-COBITIL apresenta uma alternativa sistematica
para determinar a relativizagdo das metas de TI de acordo com o papel que TI
representa para o negocio da empresa. A partir da relativizagio das metas de TI é
possivel entdo determinar as priorizages e o rigor que sera utilizado na implantagio
dos processos do GSS-COBITIL. Fundamentalmente, sio afetados as métricas e os
niveis de maturidade.
As métricas associadas a uma determinada meta de TI serdo tanto mais exigentes
quanto mais bem colocada estiver esta meta com relagdo as outras. Por exemplo, para
uma meta de TI que estd no topo da lista de relativizagfo, a equipe de implantagiio
podera estabelecer que o objetivo a ser perseguido para um determinado indicador
associado a meta de TI seja de 99% ao invés de um valor menor, que seria utilizado
se a meta estivesse relativamente bem abaixo das outras metas.

O nivel de maturidade do processo envolvido acaba sendo afetado diretamente, uma

vez que, se o nivel de maturidade for muito baixo ficard complicado atingir um

objetivo muito exigente para uma determinada meta de TI. Por exemplo, como é

possivel atingir adequadamente a meta de TI “proteger e prestar contas de todos os

ativos de TI” se nfio existe um processo de gerenciamento de configuragdo

consistentemente implantado apoiado por um bom sistema de informaggo ?



157

Os demais elementos do GSS-COBITIL (entradas e saidas, atividades, papéis e
fungdes) podem ser afetados de acordo com o desejado para o nivel de maturidade do
processo. Por exemplo, para um nivel de maturidade baixo poder-se-ia decidir pelo
exercicio dos papéis de gerente de configuragdo e gerente de liberagSes por uma
mesma pessoa.

A grande contribuigdo do método ¢é determinar um caminho sistemético para
estabelecer o alinhamento estratégico de TI ao negdcio com foco nos processos do
GSS-COBITIL e, mais que isto, estabelecer a relevancia relativa das metas de TI, o
que permite planejar a implantagdo do GSS-COBITIL na medida certa do que a
empresa necessita para dar um suporte efetivo ao seu negécio.

A aplicagéio do método de especializagio do GSS-COBITIL para as quatro empresas,
apresentada no capitulo 5, permitiu responder as seguintes questdes:

1. Quais sio os resultados obtidos apds a aplicacio do método de especializacio
do GSS-COBITIL ?

2. Quais sdo as diferencas entre as diretrizes de implantacio do GSS-COBITIL
geradas pelo método de especializacio do GSS-COBITIL para empresas em
diferentes quadrantes da grade de impacto estratégico de TI ?

Através da aplicagdo do método em quatro empresas, chegou-se a um conjunto de
diretrizes de implantagdo do GSS-COBITIL para cada uma dessas empresas, que
possuia algumas diretrizes em comum, e outras especificas da empresa. A
determinagdo das diretrizes de implantagio do GSS-COBITIL apés a relativizacdo
das metas de TI deu uma visibilidade focada para a empresa, de acordo com suas
metas de negécio. Pelo exposto, pode-se a concluir que as questdes acima foram
respondidas e que o método de especializagio do GSS-COBITIL atingiu seu
objetivo: gerou um conjunto de diretrizes de implantagio especifico para cada
empresa, que permite a especializagio do GSS-COBITIL, de acordo com o papel
estratégico de TI para a empresa.

Pelo exposto conclui-se que foi atendido o terceiro objetivo deste trabalho e foi
respondida a seguinte questio:

Como adequar 0 modelo GSS-COBITIL a uma determinada empresa, de acordo

com o papel de TI na estratégia desta organizacio ?
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Neste ponto, ¢ importante salientar que:

0 O GSS-COBITIL € um modelo genérico que pode ser aplicado em qualquer tipo
de empresa, uma vez que, tanto o COBIT como o ITIL (modelos que constituem
o GSS-COBITIL) também s3o modelos genéricos, sem restricio de
aplicabilidade;

0 A forma de utilizagdo do GSS-COBITIL em uma determinada empresa depende
de suas caracteristicas, com relagdo ao seu tamanho e ao papel estratégico de TI
para o negocio da empresa:

o Asrecomendagdes de utilizagdo para empresas pequenas podem ser extraidas
do livro “Implementagdo do ITIL em Escala Reduzida” (OGC, 2005b), uma
vez que, 0 GSS-COBITIL adota o ITIL como alicerce;

o As recomendagdes de utilizagdo de acordo com o papel estratégico de TI para
o negocio da empresa podem ser obtidas através do método de especializagio
do GSS-COBITIL, conforme apresentado;

0 No estudo exploratério as empresas foram consideradas sem estabelecer
agrupamentos por tamanho e/ou segmento de atuagdio, uma vez que,
independentemente do tamanho ou segmento de atuagiio da empresa, o papel
estratégico de TI pode ser mais ou menos relevante conforme apresentado no
item 5.3 através das informages levantadas das empresas que participaram do
estudo exploratério. No referido item, através da anilise da pontuagdo dos
quadrantes, foi possivel observar que, empresas de diferentes tamanhos e setor de
atuagdo, possuem um papel estratégico de TI semelhantes, como no caso da
empresa EO2 (um banco com 10000 funcionérios) e da empresa E14 (uma
empresa do setor de servigos com 90 funcionarios) onde TI é estratégico para
ambas;

0 Em fungdo do exposto, o estudo exploratério esteve focado na aplicagdo do
método de especializagio do GSS-COBITIL baseada no papel estratégico de TI
para o negocio da empresa, independentemente de seu tamanho ou segmento de
atuagdo, com o objetivo de obter e analisar os primeiros resultados da aplicagdo
do referido método. Trabalhos futuros podem ser realizados agrupando as

empresas por tamanho ou segmento de atuagio;
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0 Também em fungéio do que foi explanado foi utilizada a média na determinagio
do FRN de mercado. Em trabalhos futuros, utilizando outras técnicas de
levantamento e compilag@io dos dados, podem ser trabalhadas outras alternativas
estatisticas para determinagdo do comportamento do mercado;

a Quantd ao fato do estudo exploratério ter sido baseada em opinido dos
respondentes, € necessdrio ressaltar que segundo Yin (2005) podem “ocorrer
imprecisSes devido & memoria fraca do entrevistado” ou “ o entrevistado da ao
entrevistador o que ele quer ouvir”. Cooper e Schindler (2003), por sua vez,
salientam que, nas surveys auto-administradas, existe dificuldade na “intervengdo
do entrevistador para comprovagdo ou explicagdo”. Em fungfo disto, trabalhos
futuros poderiam realizar pesquisas utilizando técnicas que procurassem

minimizar, ou até mesmo eliminar, os problemas levantados.
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6.2 CONTRIBUICOES DO TRABALHO

As contribuigdes do trabalho podem ser subdivididas em trés grupos:

1. O método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI;

2. O modelo GSS-COBITIL;

3. O método de especializagdo do GSS-COBITIL.

O método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI apresentou um
caminho sistematico de especificar modelos de gerenciamento de servigcos de TI, a
partir de modelos existentes, alinhados com a norma ISO/IEC 20000, focados tanto
no controle como na execugdo dos processos, € que possam auxiliar na implantagio
de uma gestéo de servigos de TI mais eficiente e eficaz. Quando houver mudangas
nas versdes dos modelos ITIL e/ou COBIT basta reaplicar o método de criagio de
modelo de gerenciamento de servigos de TI utilizando as novas versdes do ITIL e/ou
COBIT. Para gerar o modelo de gerenciamento de entrega de servigos de TI basta
aplicar o método de criagdo de modelo de gerenciamento de servigos de TI utilizando
como alicerce o grupo de entrega de servigos do ITIL.

O modelo GSS-COBITIL apresentou as seguintes contribuigdes:

0 Alinhamento COBIT e ITIL: o alinhamento do ITIL com o COBIT 4.0,
desenvolvido neste trabalho, nio existia;

0 Estrutura do GSS-COBITIL: a estrutura apresentada mostra a viabilidade
de utilizagdo do COBIT agregado ao ITIL;

0 Agregagio de componentes do COBIT ao ITIL: a agregagio das
informagdes dos componentes do COBIT (objetivos de controle, critérios de
informag@o, recursos de TI, quadros RACI, papéis, atividades, entradas,
saidas, metas, métricas, niveis de maturidade) ao ITIL gerou um conjunto de
informag6es mais abrangente do que se os modelos ITIL e COBIT fossem
considerados isoladamente;

0 Quadros RACI: o mapeamento das responsabilidades dos quadros RACI do
GSS-COBITIL apresenta uma visibilidade inexistente nos modelos COBIT e
ITIL devido a sua maior abrangéncia;

0 Mapeamento de entradas e saidas: o mecanismo do GSS-COBITIL, criado
para realizar o mapeamento das entradas/saidas em origens/destinos,

apresenta uma visdo inexistente nos modelos ITIL e COBIT, que permite
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entender, de forma mais clara, o fluxo dos produtos gerados pelos processos
do GSS-COBITIL através de suas possiveis origens e destinos;

0 Estrutura de metas: a agregagdo da estrutura de metas idealizada pelo
COBIT ao modelo ITIL permite trabalhar de forma pratica o alinhamento das
metas de negdcio com as metas de TI;

0 - Estrutura de métricas: a agregacfo da estrutura de indicadores idealizada
pelo COBIT ao modelo ITIL adapta-se perfeitamente a preocupagio de medir
tanto a eficiéncia como a eficacia dos processos de gerenciamento do GSS-
COBITIL;

0 Estrutura de niveis de maturidade: os quadros de niveis de maturidade sio
focados nos processos do GSS-COBITIL o que permite uma avaliagio mais
apurada destes.

O método de especializagdo do GSS-COBITIL, por sua vez, apresentou as seguintes
contribui¢des:

0 Método de especializagio: estabeleceu um caminho sistemdtico para
determinar o alinhamento estratégico de TI ao negbcio com foco nos
processos do GSS-COBITIL, e mais que isto, estabeleceu a relevancia
relativa das metas de TI, o que permitiu estabelecer diretrizes para planejar a
implantagéo do GSS-COBITIL na medida certa do que a empresa necessita
para dar um suporte efetivo ao seu negdcio;

o Estudo exploratério: no estudo exploratério, através do levantamento de
dados efetuado, foi possivel obter uma panorimica interessante do conjunto
de empresas pesquisadas com relagfo as suas caracteristicas de uso da TI e as

metas de negdcio.
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6.3 TRABALHOS FUTUROS

Em termos de continuidade deste trabalho pode ser realizado o seguinte:

a Desenvolver método” de implantagio do GSS-COBITIL: a partir das
diretrizes de implantagdo geradas pelo método de especializagdo pode-se
desenvolver um método para implantar o GSS-COBITIL;

0 Desenvolver outras técnicas de caracteriza¢iio da empresa: outras técnicas
de caracterizagiio da empresa podem ser desenvolvidas através da utilizaggo
de outros modelos de alinhamento estratégico de TI ao negécio da empresa;

0 Desenvolver o modelo para gerenciamento de entrega de servicos de TI:
analogamente ao que foi feito no GSS-COBITIL, pode-se, a partir do grupo
de entrega de servigos do ITIL, desenvolver um modelo para gerenciamento
de entrega de servigos de TTI;

0 Desenvolver modelos que agreguem as caracteristicas do COBIT a
outros modelos consagrados: ¢ importante lembrar que o0 COBIT possui 34
processos que tratam de forma bem abrangente os aspectos da gestio de TI.
Portanto, € possivel criar modelos que agreguem caracteristicas de outros
processos do COBIT a modelos de gestdo consagrados, como por exemplo, o
modelo de Gerenciamento de Projetos do PMI (Project Management

Institute).
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APENDICE A -~ PEQUISA REALIZADA JUNTO AS EMPRESAS

Neste apéndice encontram-se as pesquisas realizadas junto as empresas para a

elaboragdo do estudo exploratério com excegdo daquelas que foram analisadas

individualmente no capitulo 5, a saber: E16, E17, E20 e E29.

Para cada organizagdo € apresentado o quadro de caracterizagdo da empresa onde

podem ser observadas as seguintes siglas;

a

o 0O O O O

FRC
FRN
EST
FAB
SUP
TRA

Fator de Relevancia da Caracteristica da grade de impacto de TI;
Fator de Relevancia da meta de Negdcio;

quadrante ESTratégia;

quadrante FABrica;

quadrante SUPorte;

quadrante TRAnsigao.
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BANCO E01 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (XTGI, 2005a)
Funcionérios 77.000 19. Obter informagéo ulil e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais| 110,000 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
* 16. Ter conformidade com politicas internas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exlemas
13. Diminuir custos dos processos
12, Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11, Inlegrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisilos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servigo
8. Melhorar servigos e foca no cliente
5, Gerenciar riscos de negdcio
4, Olimizar utilizagao dos alivos
CABACFEﬂSﬂCAS IM.GMDE Quadrants
L 3 RLA 1 o s :

1. Tl compée mais de 15% das despesas lolais
da corporagao, TRA 4 14| 4|4|4]|4)4|4|4]|4]|4]4
2. Tl representa mais que 50% do palriménio. TRA 2|1 2(212|2|2|2|2]|2|2]|2]|2
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 1 1 1 1 1 11111 11111 1
'com o0s competidores.
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA
de custo, EST 5|5|5)|85|5|5|5|5|5|585|5]|5
5, Novos sistemas indicam transformagdes TRA
|significativas em processos e servicos. EST 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST
consequéncias para usuarios intemos e extemos, FAB 414444444l a)al4a)4
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos| EST
havera uma perda imediata de negécio. FAB
8. A maioria das atividades de negécio sio online, FAB 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5)|5]5
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estralégica ou uma dramatica FAB 3|3 (3|33 |3|3|3|3|3|3]|3
redugdo de custos,
10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB
manutengio. sup 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
11. A empresa pods reverier rapidaments para
procedimentos manuais para 80% das sup 111 111 1111111111 ]1]1
transagdes importantes.
12. Mesmo que hajam repetidas inlerrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, nao ha nenhuma suP 313|3|3|]3|]3l3|3|3]|]3|[a]3a
conseqgiéncia séria.
13. O tempo de resposta do usudrio pode levar 1

3 - N SUP
alé 5 segundos para as transagdes online .
14, Os sistemas intemos sdo pralicamente
Invisiveis para clientes e fomecedores, Existe sup
baixa necessidade de extranet.
T Pontuachio Total dos Quadrantes | £l 24| 24|24/ 24| 24| 24| 24| 24| 24| 24]| 24| 24| | FRNApumdo Geral

Transigiol = 16 22|32 32|32 22| 82|32 32| 32|32 ] 32| 32 [transicio. R
Estratégla 14 28[28)28]|28(28[28]|28|28]|28]28](28][28|Estrardgls
Fébrica 13 26)|126)|26|26|26|26]|26|26|26]26]|26]|26|Fabrica =
Suporte 5 10)110(10f10(10|10|10]|10]|10[10]|10] 1,0 Suporte
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BANCO E02 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 10.000 19, Oblerinformacéo (til e confiavel para lomada de decisdes eslralégicas
Computadores Pessoais 9.000 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
" |16. Ter conformidade com politicas intemnas
14, Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exlemas
13, Diminuir cuslos dos processos
12. Manter e methorar a funcionalidade dos pr de neg:
11, Inlegrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
8. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisilos de negécio
B, Garanlir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Otimizar utilizagdo dos alivos
R :-i-‘.?“[-,'}g,?},ﬁ?ﬁ :‘g‘;ﬂmerem'n! -;;"‘9;‘ Quadrante | FRC
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais TRA f
da corporagdo. :
2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA
3. Novos si Timi isp TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 5|15|565|5]|5 5|5
£Om 08 €0
4. Novos sislemas indicam significalivas redugdas) TRA
de cuslo, EST | 5158 5 5 5 5 5 S
5. Novos sislemas indicam transformagdes TRA i
significalivas em processos e servigos. EST it 5 515155 %]'s 5{5[5])5(5
B. Queda no tempo de resposla tem sérias EST " 5".. 5
ins para § [ FAB I
7. Se os sistemas falham por um ou mais minulos EST '-5".- 5
haverd uma perda imediata de negdcio. FAB e
8, A maioria das atividades de negécio sao onlina. FAB 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5
|9. © trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferanciagio estratégica ou uma dramatica FAB
reducio de cuslos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamente FAB
manutengio, SupP L I T SN2
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das suP
lransaclos importantes.
12. Mesmo que hajam repstidas interrupgBes de
alé 12 horas nos servigos, no ha nenhuma supP
conseqldncia séna,
13, O tempo de resposta do usudrio pode levar
- 5 suP
alé 5 segundos para as transagdes onfine .
14, Os sistemas inlerncs sdo pralicamente
Invisiveis para clientes e fomecedores. Exista suP 5| 5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
baixa necessidade de extraned.
[ | Pontuaclio Total dos Quadrantes As |20 20| 2014|1820 20]20] 18] 2
T igh 15 2013030303010 |10({30[30]10]20]|T Ig
E bglal - =250 201 30f30)30030(10]1.0]80]|30]30] 20 |Estratégia’
Fiébrica 18 16|16 |16|16]|16]|10|16] 16 M| 36]1.0 Fm';_ L
Suporte| 8 1618 [16]16]16]1.0] 18] 16]16] 1.6] 1,0 [Suporter |
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_SER(I”IGOS & COMERCIO E03 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 500 19. Obler informagdo Gtil @ confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 600 17. Manter e melharar produlividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas inlemas
14, Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extenas
13, Diminuir custos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio
11. Integrar e aulomatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudancas nos requisilos de negécio
8. Garaniir disponibilidade de servigo
B, Melhorar servigos e faco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utilizagdo dos ativos
Quadrante
1. T) compde mais de 15% das despesas totais
da corporagio. TRA 5|15]|5]|5 5|5 5
2, Ti representa mais que 50% do patriménio. TRA 5 5|5 5 5|5
3. Navos sistemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 4 4 4 4 4 4 4 4 4
com 0s compelidores.
4. Novos si indicam significativas redugdes TRA
de custo, EST 4 4| 4 4|4
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 4144 4141414 (4)14)4]4
6. Queda no tampo de resposta tem sérias EST 2 2
conseqiiéncias para usudrios internos e extemos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST 1 1
havera uma perda imediata de negécio. FAB
8. A maioria das alividades de negdcio s3o online FAB
9. O trabalho dos sislemas prové uma pequena
diferenciagio esiratégica ou uma dramética FAB 333 3133|313 (3]3]|3
reducédo ds custos.
10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB
manutengio, SUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimenios manuais para 80% das supP
|transagdes importantes.
12. Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
qiiéncia séria,
13. O tempa de resposia do usuério pode lavar sup
até 5 segundos para as transagdes online .
14. Os sislemas internos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fomecedores, Existe Sup 3 3
baixa necessidade de extranet. ¥
Pontuacdo Total dus Quadrantes J0 1108|0614 | 18] 12]08]16] 18] 14] 18] 7 FRNApurado Geral
Translgdo] 22 26|24 )06| 1834 36| 28|16 28] 28] 34 44 |Transigio SN ey
Estratégia 15 16|24 16|08 |24 | 18|08 16| 14[22]24]24 Estratégla |
Fabrica 6 06|06 o6 |Do|o6|oB|o6|o6]1.2]1.2]08] 06 [Fabrica
Suporte 3 0ojoofoo|oojon|oo|oo]jooflos]|os]|00]00 Suporle
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COMERCIO ; E04 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionirios 200 19. Obler informagéo (lil e confiavel para lomada de decisGes estratégicas
Computadores Pessoais 100 17. Manter e melharar produtividade operacional e gerencial

18, Ter conformidade com politicas internas

14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas

13. Diminuir custos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio

11. Integrar e automnatizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na resposla ds mudangas nos requisitos de negécio

8. Garantir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos e foca no cliente

5. Gerenciar riscos de negdcio

4. Olimizar utilizagdo dos alives

_-:scmq?:ﬁﬁwmsnwmoa- [ ouadrants | Fre.

1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais

da corporagao. TRA 0 &

2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA

3. Novos sistemas eliminam disparidades

significalivas de cuslo, servigo e desempenho 2:}.: 81515 5|5 5|5|5]|5

com os compelidores. i

4. Novos sist indicam significatk TRA el

de custo, \ T EST 5 i S|65|5|5[58]|5]5 5 5
A\

5. Novos sist indicam ¢a TRA

significativas em processos e acrvieul, EST 8 515 gil s ||'shil 8

\

6. Queda na tempo de resposta tem $érias EST 2

c uéncias para usuirios inlemos e extemos, FAB L 4 4 414(4]4

7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos EST L X 3 3 3 3 3

haverd uma perda imediala de negéi.lo, FAB [

8. A maioria das atividades de nepgdo sdo online FAB
/

9. O Iabalho dos sistemas prové uma pequena

diferenciagao estralégica ou yma dramatica FAB 4 4 14| 4] 4
tedugiio de cuslos. ,/ym
10. O trabalho dos sii tef{;aa é basicamente FAB
manutengdo, / SUP
11. A empresa pode reverter rapid para
procedimentos manuais para 80% das supP
transaghes imporanias.
12, Mesma que hajam repelidas inlerrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
qddncia sera,
13. O tempo de resposta do usuério pade levar
- ) sUP
até 5 segundas para as transagdes online .
14. Os sislemas inlernos sdo praticamente
invisiveis para clienles e fomscedores, Existe supP 5|5)|5 5|5]|5|5]|5|5

baixa necessidade de extranet.

_ Pontuagiio Total dos Quadrantes = =

delorjorirdlrefrolas]l2z2]10]16]04| 0 [ FRNApumdoGeral .

Transiglo] 15 30/20]10[10[30]|30]10[20][30]|20[20]1.0 [Tranaighe | -
Estratégin] 22 30|34 [ oo s | aa w0 a8 [ 443454 | 1.0 [Estratagla -

Hbrch 11 08|14 o0lon[os| 1408 186][22]22]1.4]00 |F_l_t_|§_e_n- £]8

Suporto| 5 1of10f10]10foo[ 1010 0[10[1.0]1.0]00 [Superta el
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EDUCAGAD E05 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 550 19. Obler informagao Ulil € confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 400 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com polilicas intemas *
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos pracessos de negdcio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negocio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no clienle
5. Gerenciar riscos de negécio
4, Otimizar utilizagdo dos alivos
i ACTERSTICAS DR GRADE il
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporagsio, TRA 3|33 3(3]3|3[3]|3
2. Tl represenia mais que 50% do patriménio. TRA
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 2 2 2] 2 21 2 2| 2
com os competidores.
4. Novos si significativas redugd TRA
de custo. EST 414 4 41 4144|4444
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significalivas em processas e servigos. EST 5 5 5 5 5 . S 5 5 5 5
6. Queda no tempo de resposta lem sérias EST a 3 3 3
conseqiiéncias para usuérios internos e extemnos, FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minulos| EST
haverd uma perda imediala de negdcio. FAB 2 2 2 2 2 2 2
8. A maioria das alividades de neg&cio sio online. FAB 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9, O trabalho dos slstemas prové uma pequena
diferenciagda esiratégica ou uma dramalica FAB 3 3|3|3|3
redugdo de cuslos.
10. O trabalha dos sist, 6 basil e FAB 2
manutengda, sUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimenlas manuais para 80% das SsUP 2| 2
transagdes importantes.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, nde ha nenhuma sup 2 2 2
consegiiéncia séria.
13. O tempo de resposta do usuario pade lavar sup 1 1 1
até 5 segundos para as transagdes online .
14, Os sisl I siio praty
{Invisivais para clientes o fomecedores. Existe suP 2|2 2
baixa nacossidade de extranat,
o A2 )te |00l 181921187817 [ 10 |03]° .  FRNApurade Geral
Tr g 14 24/28|24|10]28|28|2p|28|28]|28]|22]08 Tranalglo ; fa)
Estratégial ' 16 181280810} 32 26032]|82|32]|26]22)] 08 [Estatégia 1|
Fébrica 13 06|18|08)12|22]|16[22|18]16]1.0] 10] 0.0 [Fabrica: A
suponEI— 3 o4locefoofoofo0]|os 08| 02|06 1,0 04|00 |Suporte

Vi
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EDUCAGAD Eﬂ_s METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 200 18. Obter informagéo Util e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais| 100 17. Manter e methorar pradutividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas internas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exlernas
13. Diminuir cuslos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11, Inlegrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servigo
5. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Olimizar utilizagao dos alivos
RS ACTERISTICAS DA GRADE L 1 T Quadranta .
1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais
da corporagdo. TRA 4 4 4 4
2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho 5 5 5 5
com os competidores,
4. Novos sistemas indicam significalivas redugdes|
de custo. 4 4 4 4
5. Novos sistemas indicam transformagdes 5 5 5 5 5
significativas em processos e servigos,
6, Queda no tempo de resposta tem sérias
conseqaéncias para usudrios inlemos e extemnos.
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos| 4 4
havera uma perda imediata de negécio,
B. A maioria das atividades de negécio sao online.
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagao estralégica ou uma dramalica 4 4 4
redugdo de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamente
imanutengao.
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das 4 4
transagdes imporiantes.
12, Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo hd nenhuma
conseqliéncia séria.
13, O tempo de resposta do usuério pode levar 4 4
até 5 segundas para as {ransagdes online .
14, Os sistemas intemos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fomecedores, Existe
baixa necessidade ds extranef.
: . Pontuacho Total dos Quadrantes ' 180406 ]03|10]| 04 v0f0s|03|[ 3|08 " FRN Apurado Goral
Transigiq 18|10]16(on|20]|10]28]08|0a]20 : -
Estratégia 18|10|o8jo0)20]|40]28|08|08|28]0; gia
Fdbrica 16loojoojoo|oofooloofos]on] 16
Suporte 16|o0fjoojoo|os|o00|o00|o0]|00] 00|08 suparte
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INDUSTRIA EQ7 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 40 19. Obter informagéo Util e confiavel para lomada de decisdes estralégicas
Computadores Pessoais 50 17. Manter e melhorar produtividade aperacional e gerencial
A 16. Ter conformidade com politicas intemas
4. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
= 9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negdcio
=i \ 8. Garantir disponibilidade de servigo
\\ &. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Otimizar utilizagdo dos ativos
i “:'“QT-E_ STICAS DA qM[:B | Quadrante | FRC
1. Tl compde mais de 15% das despesas tolais I
= TRA
da corporagdo,
2. Tl representa mais que 50% d7{mldmﬂniu, TRA
3. Novos sk ) E pr ) =
significalivas de custo, nM;o’e desempenho 4| 4 41 4 4 14| 4
+ EST
com os compelidores.
4. Novos si: indi ignificalivas redugd TRA
de custo. EST J 3 3 3
5. Novos sistemnas indicam transformagdes TRA 3 a 3
significativas em processos e servigos. EST
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 3 3
jddncias para usuérios internos e extemos, FAB
7. Se o0s sistemnas falham por um ou mais minutos| EST 1 / 1 1 1
haverd uma perda imediala de negécio. FAB -
8. A maioria das alividades de negécio sdo online. FAB 3 3 3 313
9. O trabalho dos sistamas prové uma pequena
diferenciaglio estratégica ou uma dramalica FAB 2 2 2
reduglio de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamente FAB
manulengio. suP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
|procedimentos manuais para 80% das SUP 313
transagdes Importantes.
12. Mesma que hajam repetidas interrupgées de
alé 12 horas nos servigos, n4o ha nenhuma sup
conseqidncia sérin,
13. O tempo de resposta do usuério pode levar SuUp
alé 5 segundos para as transagdes online .
14. Os sislemas internos s3o pralicamenta
invisiveis para clientes e fornecedares. Existe SUP 4 4
baixa pecessidade de extranet,
i __Pontuacio Total dos Quadrantes v o08jes|o3foz2|07]0900]o4]|14]oelos]00] " U FRNApuradeGeral
Tranaigh 10 08|14 fo00jo0l20|20]|00|08]20]08]00]00[Tansigie [ 0 A
Estratégial 14 08| 18100)00|20|20]|00]0elzs|08]08]
Fébrica ] 10jo02j00f{o0B|oojog|o0|o4]|14]10]08
Suporte T oojoojos|oofoojon]joo]|oolo6|os]| 08
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INDUSTRIA . E0B METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funeiondrios; 1.100 18. Obter informagiio Ut e confidve! para tomada de decisdes estraldgicas
Computadores Pessoais 380 17. Manter e melh produlividade op i eg
16. Ter conf: com politicas §
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a fi lidade dos p da neghci
11. Integrar & pulomatizar a cadela de valor da emprasa
9. Ter agilidade na resposia s mudangas nos raquisilos de negdci
B, Garanlir disponibilidade de servigo
6, Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de nagdcio
4. Otimizar utllizagdo dos ativos
e e o GRAE R
1. Tl compGe mais de 15% das daspesas totais TRA
da corporagéo. )
2. Tl representa mais que 50% do patiménio, TRA
3. Novos i T —— —r
significativas de custo, servigo e desempenha EST 41 4 41 4| 4| 4|44 4
com os competidores.
4, Novos sl: indit ignificativas redugd TRA 4
de custo. EST
5. Novos si: Indi transf (] TRA 3
significalivas em processos e servigos. EST 3 3 3 3 3 3 3
5. Quada no tempo de resposta tem séras EST
qidncias para usuérios [ntemos e externos. FAB
7. Se 0s sistemas falham por um ou mals minutos| EST
haverd uma perda Imediata de negdclo. FAB
8. A maioria das atividades de negdcio s@o onling | FAB
9. O trabalho dos sistemas provd uma pequana
diferenciag égica ou uma dramati FAB 4 4 4
reducéo de custas,
10. O trabalho dos sis é baslear FAB
manutengdo. sup
11. A empresa pode revarter rapldamants para
|procedimenios manuais para 80% das sup
transagdes importantes,
12. Mesmo que hajam repetidas Interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo hd nenhuma SUP
conseqléncia séria.
13, O tampo de resposta da usuério pode levar SUP
alé 5 segundos para as transagdes onfine .
14, Os sls) sdo {
invisiveis para clienles » fomecedores, Exlate sup
baixa necessidade do oxlrane!.
T _Pontuagio Total dos Oo5|losloojoo)osfoe|o2losfos|os]|oe
14]14[00]o0 (18| 14]08 ] 14 14]14] 14
14|14l oo]oo]16]14]08]1e]4]14 1.4
oojlosloo|oojoojoBloo|oofoo]oo]os brica |
Suporte| | oo0joajoo|oofo0]oofoo]|o0o]|o0]00]00]00]|suporte =
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INDUSTRIA E09 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funclonérios, 300 19. Obler informag3o Util e confidvel para tomada de decisGes estratégicas
Computadores Pessoals 240 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
N 18. Ter conformidade com politicas inlernas
14. Garantir conformidade com leis e regulamenlages externas
13, Diminuir custos dos processos
12. Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negacio
11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
®, Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisilos de negécio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utilizagao dos ativos
] CARACTERISTICAS DA GRADE [Ty
1. Tl compde mais de 15% das despesas lolais T
- RA
da corporagao.
2. Tl representa mais que 50% do palriménio. TRA
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 4 4 4 4 4 4 4 4
com os compeli 5
4. Novos sistemas indicam significativas redugées| TRA 4 4
de cuslo. EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 5 5
significativas em processos e servigos, EST d
6. Queda no tempo de resposta iem sérias EST 3 3
conseqdéncias para usudrios intemos e extemnos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST
havera uma perda imediala de negécio, FAB
8. A maioria das atividades de negdcio sao online. FAB 3
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramética FAB 3|33 |3 3 3
redugdo de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamenle FAB
manutengdo. SuP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para B0% das sup
{transag¢des importantes.
12. Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma supP
consequéncia séria, ke
13. O tempo de resposta do usudrio pode levar sup "'3 1}
até 5 segundos para as transagdes online e
14, Os sistemas internos sao pralicamente ]
Invisiveis para clientes e fornecedores, Existe sup 2| 2
baixa necessidade de extranet. 23k
u - Pontuacdo Total dos drantes U2l 05]|05)| 05|08 |00|05]|05]|08]10l07]00] " | FRNApurado Geral.
Transigao| 13 0o0|oBlos|os|l16|o0|o6|os]|10|18] 16 B L)
Estratéglal 17 bglog|op|og| 16| 00|08 44]16] 18] 18
Fébrica 10 08| 06|06|06|06[o00|o6|/06]|1.2]086]00
Suporte 5 00j|oojoojoofoo|oo|oo|o00|00]| 04 0.4
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- UINDUSTRIA E10 'METAS DE NEGGCIO PO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionédrios 56 19. Obter informagao 4lil e confiavel para lomada de decisdes eslratégicas
Computadores Pessoais 50 17, Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
18. Ter conformidade com politicas intemas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes extemnas
13. Diminuir custos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisilos de negécio
8, Garantir disponibilidade de servigo
B. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utilizagao dos alivos

pr——— e

1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais

da corporagao. iy 5 5 3 5 3 g

2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA

3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA :

significalivas de cuslo, servigo e desempenho EST 4 144 4 14| 4

com os competidores. =

4. Novos sist indicam significativas redugé TRA 5 5

de custo, EST

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 4 4

significativas em processos e servigos, EST

6. Queda no tempo de resposla tem sérias EST 5 5

conseqiiéncias para usuarios internas e externos. FAB

7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST 3

haveré uma perda imediata de negécio. FAB

8. A maioria das atividades de negécio sao online, FAB 3 3 3 3 3 3 3 3 3

9. O trabalho dos sistemas pravé uma pequena

diferenciagao eslratégica ou uma dramatica FAB 4 | 4 4 4 4

reducdo de custos,

10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB 2

manulengdo. sup

11. A empresa pode reverter rapldamente para

procedimentos manuais para 80% das sup 3
|transagdes imporiantes,

12, Masmo que hajam repelidas interrupgées de

até 12 haras nos servigos, nao ha nenhuma SUP

conseqiéncia séria.

13, O temnpo de resposta do usuério pode lavar

p = y supP

até 5 segundos para as transagdes online .

14, Os si! internos sdo pr

Invisiveis para clientes e fornecedores. Existe SUP 3 3

baixa necessidade de extranet. i

Pontuacio Total dos Quadrantes .~ | 14l t4a]02)03]15|08|08]05] 14 ]|0s]|11]01]7 " FRNApurado Garal |
Transigi 18 18(18jopjoB|28]|18|10]00]18]10]1.0]00 Transicho | 0
Estratégia| | 31 | 08| 1400008 18| 16]10]00]18]00]1.0]00][Estratdgia
Fabrica 17 i4]120/00(|00]| 14|08 08| 14]16] 1.4] 16| 0.4 [Fabrica 1
Suporte 8 opjoojos|o0joo0foofoofoo|o6]00|06]04 |5i!!nr1.e -
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INDUSTRIA Ef1 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGY, 2005a)
Funclonérios. 299 19. Obter informago ulil e confiavel para lomada de decisdes estralégicas
Computadores Pessoais. 96 17. Manter e methorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas internas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagées externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e methorar a funcionalidade dos processos de negacio
11. Integrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisilos de negacio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
5, Melhorar servigos e foco no cliente
5, Gerenciar riscos de negdcio
4. Olimizar utilizagao dos alivos
| CARACTERISTICAS DA GRADE R e
_(NOLAN; MCFARLAN, 2005) e
1. Tl compde mais de 15% das despesas lolais
da corporagdo, TRA 1 1 1 1 1 1 1
2. Tl representa mais que 50% do palrimania, TRA
3. Novos sistemas eliminam disparidades
Fi . TRA
g de custo, servigo e desempenho EST
com os competidores,
4. Novos sislemas indicam significativas redugdes| TRA 1 1
de custo. EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 1 1
significalivas em processos e servigos. EST
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 4
consegliéncias para usuarios inlemos e externos. FAB
7. Se os sisternas falham por um ou mais minutos EST
havera uma perda imediata de negécio. FAB
8. A maioria das atividades de negécio s3o online, FAB b ]
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagéo estratégica ou uma dramética FAB
redugdo de custos,
10. O trabalho dos sistemas é basicaments FAB 4 4
manutengio. SuUP
11. A empresa poda reverter rapidamenle para
pracedimentos manuais para 80% das suUpP
h—ansa;ﬁes importanies.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgées de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma supP
conseqiidncia séria.
13, O tempo da resposta do usuério pode levar SUP
até 5 segundos para as {ransagdes online.
14. Os si: sio p
invisiveis para clientes o fomecedores, Existe 3 3
baixa nacessidade do exiranet,
.~ Pontuacdo Yotal dos Quad FAgls o070y leqjoq]o0]os|e1]00]00]|o01]|00] "7 FRNApurado Geral
Trnnslglol 3 6204|002 020400 |04|02|]00]00]02]00]m o - vek
Estratégia 6 02102/00/00|02]00[1.0|00]|00]00]00]00]|Estratégia | F
Fabrica| " .ig 0 Dol tojoo]oo o000 n6|00]00]00]00]00] Fibrica i
Suporte 7 0oj14]o0joofo0|oof14f00fo0]o00]0.0]00]|Superte = |
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SERVICOS E12 . METAS DE NEG(}C_!O DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 200 19. Obler informag o lil e confiavel para tomada de decisGes estralégicas
Computadores Pessoais 150 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com p'nﬁtius internas

14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas

13. Diminuir custos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio

11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na resposla 4s mudangas nos requisilos de negécio

8. Garanlir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos e foco na cliente

I5 Gerenciar riscos de negdcio

4, Olimizar ulilizagdo dos alivos
* CARACTERISTICAS DAGRADE |
(NOLAN;: MCFARLAN, 2005) Quadrante | FRC,
1. Tl compée mais de 15% das despesas lotais i
da corporagdo. L ‘ 1 1 1
2. Tl represenla mais que 50% do patriménio. TRA
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significativas de cuslo, servigo e desempenha EST 51515 5
com os compalidoras.
4. Novos si indicam significati dugd TRA 1 1
da custo. EST
§. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 5 5
significativas em processos e servigos, EST
. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 5 5
conseqléncias para usudrios intermos e exlemos. FAB
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos EST 3
havera uma perda imediata de negécia. FAB
8. A maioria das atividades de negdcio sdo onlina. FAB 5 5 5 5
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramatica FAB 2|2 2|2
reducdio de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamente FAB
manulengao. sup
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimantos manuais para 80% das sup
transagBes Importantas,
12, Mesmo que hajam repelidas interrupgdes do
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup 111
conseqlineia séria.
13. O tempa de resposta do usuério pode levar SUP 4
alé § segundos para as transagdes online .
14. Os sistemas intemos s3o praticamente
invisivels para clientes e fomecedores. Existe SUP 1
baixa necessidade de extranal.
| Pontuagiio Total dos Quadrantes = o7josloelos| o400 |o4loolon]os
Transiglol 12 10/12]20(10]00|12|o0f00|0z2]02
E 1] R | dolielep)| 1000l 20lo0fo0|12]02
Fébrica 15 10]/06 (04| 04|10]10[10[/00]14] 74
Suporte 6 0ojoojoojoojonfo2|0z2]|o0|lo8]|0pn
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(SERVIGOS E13 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funclonirios 2,500 19. Obter informagao Util e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 500 17. Manler e melharar produlividade operacional e gerencial
16. Ter canformidade com politicas intemas
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes extemas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11, Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resp as mudangas nos requisilos de negocio
8, Garantir disponibilidade de servigo
B. Melhorar servigas e foco no cliente
5, Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utilizagdo dos alivos
AN ACTE R STICAS DA G RADE e | R iadranta | (PRE.
—— (NOLAN: MCFARLAN, 2005) -
i o .
;. T compét_a mais de 15% das despesas tolais TRA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
a corporagio.
2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA 4| 4 414141 4(4|a)4]|24
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significativas de cuslo, servigo e desempenho EST 3|3 3(3|3|3[3|]3]3]|3
com o3 competidores.
4. Novos si indicam significativas redugdes|  TRA )
de custo. EST 3 8 3 3 3 3 3 3 J 3 3
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 5 3 §5]5 5 5 515 5 8
6. Queda no lempo de resposta tem sérias EST
conseqiiéncias para usudrios intemos e exlenas, FAB 4 4 414 4 4 4 4 4 4
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST
havera uma perda imediala de negdcio. FAB 5 5 S 5 5 5 5 § 5 5
8. A maioria das atividades de negdcio sdo online] FAB
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estralégica ou uma dramilica FAB 2| 2 2|12(2|2|2]|2)]|2)|2
reducdo de custos.
10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB
manutengo. SUP 1 1 1 1 1 1 111 1 1
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentas manuais para 80% das suP 111 11111111 1]1]1
lransagdes importanles.
12, Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
alé 12 horas nas servigos, nda ha nenhuma sup 1111 1111111141 1]1
consaqiidncia séria
13. O tempa de resposta do usuério pode levar
E - . SUP
até 5 segundos para as transagdes online .
14, Os sistemas internos séo praticaments
invisiveis para clientes e fomecedores. Existe sup 5|5 5|55 |5]|5|5|5]|5
baixa do do
ituag: T ] 28|17 | 00| 26|28 |26|26|28]26(28]26/| I " FRNApuradoe Goral
Transigiol 17 3434110/ 00| 34]|34|34]|34[34]|34]34]34 Tr{ll?'!lg!ﬂ s e
Estratégia| (177200 3214028100 40| 40]40]40]40]40]4,0] 40 [Estratogla
Fabrica 12 16|24 |24 |00 24|24 |24 |24]24]24]24] 24 |Fabrica” =
Suporte 8 06| 16[16]00f16]|16[15]|16]|16]15] 1.6] 1.6 |Suporte .
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. SERVICOS E14 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 50 19. Obter informagao (til e confiavel para tomada de decisées estratégicas
Computadores Pessoals 80 17. Manter e methorar produlividade operacional e gerencial
. 18, Ter conformidade com polilicas internas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir cuslos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11, Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negécio
B. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e faco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Otimizar utiiizagdo dos ativos
 CARACTERISTICAS DA GRADE | Quadrante | FRC
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais e
da corporagao. TRA js. d 5 5 5 5 5
2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA 2|2 2 2 2
3. Novos sislemas eliminam disparidades
i . TRA
de cuslo, servigo e desempenho EST 3 3
‘_mon compelidores.
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes| TRA 4 4 4 4
de custo. EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 3 3
significalivas em processos e servigos. EST
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 4
conseqiiéncias para usuarios intemos e extemos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minulos EST 5
haveré uma perda imediata de negdcio. FAB
8. A maioria das atividades de negécio sdo online, FAB
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferanciagéo estralégica ou uma dramatica FAB 313
reducdo de custos.
10. O trabalha dos sistemas & basicamenle FAB 1 1 1
manulengao. sup
11. A empresa pode reverler rapidaments para
procedimenlos manuais para 80% das SuUP 3
lransagdes importantes.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sSuUpP 5 5
conseqiiéncia séria.
13. O lempo de resposla do usudrio pode levar SUP 2
alé 5 segundos para as transagdes online .
14. Os sislemas internos sao pralicamentls
Invisiveis para clienles e fomacedores, Existe supP 4
baixa do exfran
_~ Pontuagio Total dos Quadrantes . st jodfoslostiosloo]o2|1lo8[o0f0s] "  FRNApumdo Goral -
Transigio| 17 14122]00| 1414|1400 ]06f00|20]|00]22 Transiclio | Sl ]
Estratégia| 1 19 oologloolool14]o0loolos|18]20] 00 08 |Eatraregia 'FRN Apurado por.
Fabrica 13 ogloslopjoojoojoo|ooloofz20]00]o00] 0.0 |Fibrica drante
Suporte 15 f2)o2)12j00j00jo0]o00f00f12]06]0.0]0,0|Suporte ; :
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SERVIGOS E15 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGY, 2005a)
Funcionarios 1.500 19. Obter informagao wlil e confidvel para tomada de decisGes estratégicas
Computadores Pessoais 1.400 17. Manler e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com polilicas intemas !
14, Garantir conformidade com leis e regulamentagies externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio
11. Integrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negacio
8. Garantir disponibilidade de semvigo
8. Melhorar servigos e foco no cliente
FS Gerenciar riscos de negécio
4. Otimizar utilizagae dos ativos
e
1, Tl compde mais de 15% das despesas lotais
da corporagdo. LS 5
2, Tl representa mais que 50% do patrimanio. TRA 5
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significalivas de cuslo, servigo e desempenho EST 5
€om o0s
4. Novos sistemas Indicam significati dugd TRA 5
de custo, EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 3
significativas em processos e servigos. EST
6. Queda na tempo de resposta tem sérias EST
conseqiéncias para usudrios internos e externos, FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST
havera uma perda imediala de negécio. FAB
8. A maioria das alividades de negdcio s3o anline. FAB 2
9. O trabalho dos sislemas pravé uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramalica FAB
redugho de custos,
10. O trabalho dos sistemas é basicaments FAB
manulengio. sUP
11. A empresa pode reverier rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das sup =
|lransages Importantes. 2Exs
12, Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de i
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma supP 5
conseqiéncin séria.
13. O tempo de resposta do usuario pade levar sup
ath 5 segundos para as transagdes online .
14. Os sistemnas inlemos sbo praticamente
invisivels para clienles e fomecedores. Exista SUP Tl - 2
bitlxa necessidade de exiranat. o
' = Pontuacio Total dos Quadrantes < 00 00jo1]on|oo]oo]loo]o0|os]or]or]02 - FRNApurado Goral =
T ighof 23 | 00100 00]00]00]00)00f00]10[20]10]08 Translgde ~ | i i
Eilmld!l'l! 13 geloojoolooloofoofoofoo]10] 1.0]00/08 [Estratégl | FRA
Fibrical 2 00|oofo0loalool00][00([00]04[00]00]00]Fibica |-  qu i
Suporta) 14 oojoojo4|00]oofloofoo|loo|oofoo]10(00 |_Sy_porli M 12 Th PR
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SERWGOB_& COMERCIO E18 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (IVGI, 2005a)
Funcianarios 30 19. Obter informagao dlit e confidvel para tomada de decisdes eslratégicas
Computadores Pessoais 30 17. Manler e melhorar produlividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com polilicas internas

14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas

13. Diminuir custos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio

11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa

9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisilos de negdcio

B. Garantir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos e foco no cliente

5. Gerenciar riscos de negdcio

4. Otimizar utilizagdo dos alivos

CARACTERISTICAS DA GRADE
E , 2005)

1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporagéo,

Quadrante | FRC.

2, Tl representa mais que 50% do patiménio.

3. Novos sistemas eliminam disparidades
significativas de cuslo, servigo e desempsnho
com os competidores

4. Novas sistemas indicam significalivas redugges|
de cuslo.

5. Novos sislemas indicam transformagdes
significativas em processos e servigos.

6, Quada no tempo de resposta lem sérias
conseqlidncias para usuarios intemos e externos.

7. Se 05 sistemas falham por um ou mais minutos
haverd uma perda imediata de negécio.

8. A maioria das atividades de negécio sao online,

9. O irabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagao estratégica ou uma dramilica
redugdo de cuslos.

10. O trabalho dos sistemas é basicamente
manutengio.

11. A empresa pode reverter rapidamente para
p di is para 80% das

¢dns imporlanies.
12. Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma
conseqiiéncia séria

13. O tampao de resposta do usuério pode levar
até 5 segundos para as transagdes onfine .

14, Os sisternas intemos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fornecedores. Exisle
baixa necessidade de extranet.

i -~ Pontuacfio Total dos Quadrarites = 06|00 00| 08]|05[01|00]|04|08|08]00]| " FRNApuadeGeral

Transicao|
Estratégia
Fabrica
Suporie

08|00[00]|10|10]oofoo]oo] 0] 1000 Transigio
06| 00/00]|10|10|00[00f00]10] 1.0]00 |Eatraregia’
00|00|oo|os|o4|oalool02]02]04]00 |Flbrlc'a L
1.0 )00 fo00f10]00]00]o0]|ro]1e] 10]00]su
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INDUSTRIA & COMERCIO E18 METAS DE NEGGCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 3.000 19. Obter informagdo (til e confidvel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 2.000 17. Manter e melharar produtividade operacional e gerencial

16. Ter conformidade com politicas internas

14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes extemas

13. Diminuir custos dos processos

12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio
1. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisilos de negdcio
&, Garanlir disponibilidade de servigo
6, Malhorar servigos e foco no clienta
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Olimizar utilizagdo dos ativas
5k j‘?‘? m,c:f D‘“GmﬁE 5T .i;undl_anhe . FRC

1. T} compde mais de 15% das despesas lolais Sl

da corporagia. IR 4 4 4 4144 4

2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA

3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA

ignif de custo, serviga e desempenhao EST 2 212 2

com 0§ compoetid

4. Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA

de custo, EST 3 3 3 3 3 & 3 3

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA

significativas em processos e servigos. EST 5 B 5 5 8 5 5 g 3 5

6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 1

conseqUéncias para usuarios internos e externos. FAB

7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST

haverd uma perda imediata de negdcio. FAB

8. A maioria das alividades de negdcio sdo online, FAB 3 3 313133 3

9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena

diferenciagao estratégica ou uma dramatica FAB 2 2 2

redugdo de custos.

10. O trabalho dos sistemas @& basicamente FAB

manutengao. sup 4 4 414 4 4 4

11. A empresa pode reverler rapidamente para

procedimentos manuais para 80% das supP

G imporiantes.

12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de

até 12 horas nos servigos, n30 hd nenhuma sup

consequéncia séria,

13. O tempo de resposia do usudrio pode levar

alé 5 segundos para as transagdes onfine . U 5 5555|585 3

14, Os sistemas internos sdo praticamente
|invisiveis para clienles e fomecedores. Existe 2 2

baixa necessidade de extranet.

_ Pontuac@io Total dos Quadrantes _ 2010|1818l 1e| 16| 06 14 ) 10f10] 53] FRNApurado Geral

Translglo| 28240148l 28 2628|0010 18] 18] 186 Transigho )
Estratégla 20]18|18)20)20|20]00]|1,2]16]10][16]E égla .
Fébrica 18foo|18|o8|14[08]06]20]|08]00] 14 [Fabrica "
Suporte 18fo4f[18]18]18]10]10]| 18] 12]1.0]08]suporte i
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'INDUSTRIA & SERVIGOS E21 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 700 19, Obter infarmagdo util @ confiavel para tomada de decisdes estralégicas
Computadores Pessoais 700 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16, Ter conformidade com polilicas intemas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposla 4s mudangas nos requisilos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servigo
IB. Melhorar servigos e foco no clienle
5. Gerenciar riscas de negdcio
4. Otimizar utilizagao dos ativos

:._.;qa;m:d?nfcas m_-an_l:;g 7 [ quadrante
1. Tl compde mais de 15% das despesas tolais TRA 3 3 3 3 3 3 3 3
da corporagda,
2. Tl representa mais que 50% da patrimanio. TRA 313 3 3133 3|3
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 2 2 2 2
com os compelidares.
4. Novos sistemas indicam significativas redugées| TRA 2 2 2 2
de custo, EST
5. Novos sistemnas indicam transformagdes TRA
significalivas em processos e servigos. EST 3 3 3 3 3 3 3 3
6. Queda no tempo de resposla tem sérias EST 4 4 4 4

qéncias para usuarios intemos e extemnos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos| EST 4 4 4 4
havera uma perda imediala de negécio. FAB
8. A maioria das atividades de negécie sdo online FAB 3
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramatica FAB 3|3]3|3|3|3|3|3|]3|[3]|3]|a
redugdo de custos.
10. O trabalho dos si & basi te FAB
|manutengdo, Sup 1 1 1 1 1 1
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedi manuais para 80% das sup 2 2 2
Iransacdes importanles.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup 1 1 1

qliéncia séria,
13, O tempo de respasta do usuério pode levar
até § segundos para as transagdes online . SHE 4 4 4 4
14, Os it — 330 prall T
invisiveis para cligntes o dores, Existe sup 3
baixa I de .
|~ ‘Pontuaciio Total dos Quadrantas ~ A3feolos)s2fostoel el vl |22 14]02] —  FRNApurado Geral

Transigla| 13 18126j06126|00|18]20/18f00[26]18]00 Tranaigho :
Estratégl. +E48 06 |0l os| 1400|0624 0618 30]056] 00 Entratégia |
Fébrica 15 06122/08|l08|06/08|24|08|22]30]06](06 |Fibrica:
Suporte| 11 12]08]02]02[{08|02]02]|08]10]08]06] 00 [Suporte
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SERVIGOS E22 METAS DE NEGOCIO PO COBIT (ITGI, 20052)
Funciondrios 150 18. Obler informagéo ulil e confidvel para tomada de decisbes estratégicas
Computadores Pessoais 150 17. Manter e melhorar produtividade aperacional e gerencial
] 18, Ter conformidade com politicas intemas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamenlagdes externas
13. Diminuir custos dos pracessos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos pr de neg
11. Inlegrar e autornatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisilos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servige
8. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4, Olimizar ulilizagao dos ativos
~ CARACTERISTICAS DA GRADE Quadrante | ‘FRC
~ {MOLAN: MCFARLAN, 2005) 2
N . o <
;. Tl compde mais de 15% das despesas totais TRA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
a corporagéo.
2. T! representa mais que 50% do patrimanio. TRA
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
ignificativas de cuslo, servigo e desempenho EST 22|22 (2|2|2|2|2]2]2
|eom o3 potidh
4. Novos sist indicam significativas redugé TRA
de custo, EST 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5. Novos sistemas indicam lransformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
6. Queda no lempo de resposla tem sérias EST
conseqliéncias para usudrios internos e exteros. FAB 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos| EST
haverd uma perda imediala de negécio. FAB 4]4 4144 414 4 414
B. A maioria das atividades de negécio sdo online FAB 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dr FAB 3|3 3|3 |3|3]|3(3f[3]a3
redugdo de custos.
10. O trabalho dos sislemas é basicamente FAB
manutengao. SUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentas manuais para 80% das sUP
transagGes imporantes.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SuUp
conseqiéncia séra.
13. O tempo de resposta do usuario pode lavar su
; = - P
alé 5 segundos para as lransagdes onfing .
14. Os sistemas internos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fornecedores. Existe sup
baixa necessidade de extranet,
& Pantuacio Total dos Quad LTS LR B N R R G B G O B B B 'FRAN Apurado Geral
Transicdol 10 161161081081 16|16|16[16]16]16] 16| 1,6 [Transicio 3t
Estratégia 13 26)26|04j04126 (2626 28|25|26]286]28 Estratégla
Fébrica a7 3013000 00]30}30]30({30]|30]30]30]30 |Fabrica
Suporta 11 00)00fo00jo0joo]oo|o0|o0|00][00]00]00 |Suporta
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- SERVIGOS E23 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 1.200 19. Obler informagé&o dlil e confidvel para lomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 1.200 17. Manter e methorar produtividade operacional e gerencial
16, Ter conformidade com polilicas internas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e methorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negdcio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
6, Melhorar servigos e foca no clienle
5, Gerenciar riscos de negécio
4. Ofimizar utilizagao dos ativos
SR CARACTER! SDAGRADES S Quadrante | FRC
((MOLAN: MCFARLAN, 2005) d Bl
= = o .
'Ij. TI compde mais de 15% das despesas tolais TRA 5 5
a corporagéo.
2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA 5|5 5|5
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 4 4
com o8 i
4. Novos sislemas indicam significativas redugdes| TRA 3 3 3
de custo, EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 4 4| 4 4 4
significativas em processos e servigos. EST
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 5 5
conseqiéncias para usudrios intemos e externos FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST 4 4
havera uma perda imediata de negécio. FAB
8. A maioria das alividades de negdcio sia online, FAB 5 5|15]|5
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramatica FAB 3
reducdo de custos.
10. O trabalho dos sistemas é basicamente FAB 4 4 4
manutengdo. SupP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das sup 2 2
transagdes imporiantes.
12. Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup 2
conseqiéncia séria,
13. O tempo de resposta de usudrio pode levar
A n ) sup
até 5 segundos para as transagdes online.
14. Os sistemas intemos s3o pralicamente 3
i para clientes e for dores. Existe supP 3 3
baixa necessidade de exfranet.
- e ¢ Pontuacdo Total dos Quadrantes 1204|0303l r2]|1elo4los|00]18]05]05 . FRNApurado Geral
Translicio 21 o8|o6joBsloal26|36|00|08]|10]|/10]|00] 1.4 Transigho |- ; Vo raaies
Estratégla 20 26|08jo8jo08lo6|16|00]loelo0]1.8]00]14/|Estraregha FRN Apurado por
Fabrica| 21 26l00)00loofos|1olo0fo6]|1.0]36] 0] 00 Fabrica ' drante
Suporte 11 ogjo4foojoo|osf00|10]/00]06]|08]04]00[suporte :
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INDUSTRIA E24 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionrios 2,000 19. Obler informag&o Ulil e confidvel para tomada de decisées eslralégicas
Computadores Pessoais 600 17, Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com paoliticas inlemas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade das processos de negacio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
8. Ter agilidade na resposla as mudangas nos requisilos de negacio
8. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Olimizar utilizagdo dos alivos
T o e e | S esaians

1.7l compde mais de 15% das despesas totais TRA 3

da carporagao.
2. Tl representa mais que 50% do patriménio, TRA 1

3. Novos sistemas eliminam disparidades

v e . TRA

significativas de cuslo, servigo e desempenho EST 3 3
’com 0s compstidores.

4. Novos sist indicam significalivas redugd TRA 4
de custo, EST

5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 5

significativas em processos a servigos EST

6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 4

conseqiiéncias para usudrios intemos e externos. FAB

7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos| EST

havera uma perda imediata de negécio, FAB

8, A maloria das atividades de negdcio sio online.| FAB 5

9. O trabatho dos sistemas prové uma pequena
diferenciaga tralégica ou uma dr: i FAB

redugdo de custos.

10, O trabalho dos sistemas & basicamente FAB

mar ¢a suUp

11. A empresa pade reverter rapidamente para

procedimentos manuais para 80% das sup 1 111 1

¢des importantes.

12. Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de

até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup

canseqiidncia séria.

13. O tempo de resposta do usudrio pode levar

- A 9 sup

até 5 segundos para as transagdes online ,

14. Os sistemas internos sio praticamente

invisiveis para clientes e fomecedores, Existe SuUP 4

baixa necessidade de extranet.

. Pontuaclio Total dos Quadrantes .~~~ 03 0.8 0,8 04 |o03|04] - FRNApurado Goral
Transig 16 0.8 0.2 2.2 00| 06| 0.8 [Tranaigho #4l4
Estratégial © 1§ {00 08 1,6 10010608 [Eatratsgia |
Fabrica 12 0.0 1.8 0.0 00] 00|00 [Fébrica
Suporte 9 0.0 0.2 0.0 10| 02 ] 0,2 |Suporie




192

COMERCIO E25 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 4.000 19. Obter informagéo (til e confiavel para lomada de decisoes estratégicas
Computadores Pessoais 1.000 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade comn politicas intemas
14, Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes exlernas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negocio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta s mudangas nos requisitos de negécio
8. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Garenciar riscos de negdcio
4, Olimizar ulilizagdo dos alivos
R ——————
. CARACTERISTICAS DA GRADE s e -
_ {NOLAN: MCFARLAN, 2005) Qiddiantc|EES
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporagao. THA 212 2 e
2, Tl representa mais que 50% do palriménio. TRA
3. Noves sistomas eliminam disparidades TRA
significativas de cuslo, servico e desempenho EST 3|33 3
com os [
4. Novos si indi igni i & TRA
de custo, ’ EST 414 4 4114
5. Novos sislemas indicam transformagées TRA 5|55
legnl'h:aliual €M processos e servigos, EST
6. Queda no lempa de resposta tem sérias EST 5 5
10éncias para usudrios intemos e externos, FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minulos EST 2
haverd uma perda imediata de negécio, FAB
8 A maioria das atividades de negdcio sao onfine, FAB 5|5 5 5 5
9. O trabalhao dos sislemas prové uma pequena
diferenciagiio eslratégica ou uma dramatica FAB 2 2 2| 2
|redugdio de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamenle FAB
manutenglo. supP
11. A empresa pode reverter rapldaments para
procedimantas manuais para B0% das supP 1
iransachas importanies.
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgbes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sSUP - 2 2 2
conseqléncia séria. W
13. O tempo de resposla do usuario pode levar suP 1 1
alé S segundos para as fransagdes online , {
14. Os si internos sdo |
invisiveis para clientes e fomecedoras, Existe SuUP 4 4
baixa idade de extranet. Y
_ Pontuagiio Tatal dos Quadrantes .~ dolt2lozlos ] 1aloe| 0604|0005 0]os] N Apurado Geral
T G 14 18{18116)14|18|10|/00foB]os|oo]oo|oo|r lglo - i o 4
Estratégial = 48 E sl BT 1011816 00]08)16]00]00]00|Estratégia
S LR
Fibrica 14 10]14]04)04/10(10]1,0/00]| 14| 14 ] 0.0] 00 [Fabrica » ||
Suporte 8 00j02]00f{00 08|04 |04]04]02]00]02]0a8 |E|_agorh 2
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EDUCAGAD E26 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionérios 500 19, Obter informagao Util e confiavel para tomada de decisdes eslralégicas
Computadores Pessoais 2.000 17. Manler e melhorar produlividade operacional e gerencial
16, Ter conformidade com politicas internas
14. Garanlir conformidade com leis e regulamenlagdes externas
13, Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisitos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e faco no cliente
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Otimizar utilizagao dos ativas
D A | oot
. 5 :
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais TRA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
da corporagdo,
2, Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA 3|3 3133|333
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA a7
significalivas de cuslo, servigo e desempenho EST 5 15|65 5|5 5|85|5]|5|5
com os compelidores, Jiais
4, Novos sistemas indicam significalivas redugées| TRA : 1 1
de custo, EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST
conseqiéncias para usudrios intermos e extemos, FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST
havera uma perda imediata de negécio. FAB 4 4 4 4 & 4 2
8. A maioria das atividades de negdcio séo online, FAB 2 2 2 2|12 2 2
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagéo estratégica ou uma dramatica FAB 3|3 3| 3[3]3|3[3]|3
redugdo ds custos.
10. O trabalho dos sistemas é basicamenle FAB
manutengio. SuUpP 4 414 ot (5 Il T
11. A empresa pode revarter rapidamenle para
pracedimentos manuais para B0% das SUP
transagdes importantes.
12. Masmo que hajam repetidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
conseqijéncia séria.
13. O lempo de resposla do usuério pode levar
até 5 segundos para as transagdes onfine . SEP 3 il ([ 31333
14. Os sistemas intemos sdo pralicamente
invisiveis para clientss e fomecedores. Existe SUP 1 111 11111
baixa necessidade de extranet.
: _Pontuaciio Total dos Quadrantes Jas|oe|q0)22l21 (1424|250 24124]06] - FRNApurado Geral
T Igh TA8 sl 3alnsl28 |28 |24 |34 |04 38]34]34] 18 Transigio 34 |
Estratdgia 14 28|oa|18)26]16|18|28]|28]26]26] 0.8 |Estratéga. |
Fébrica 13 28|08|00|26]|26)08|26]|28|26]26/00]|Fabrica .
Suparte| 8 1800 00]|16|16]00]186[16] 1.6[16] 0.0 [suporte
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SERVICOS E27 METAS DE NEGOCTO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 2.500 18, Obler informagdo ulil e confiavel para tomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais| 1.200 17. Manter e melhorar produlividade operacional e gerencial
! 16. Ter conformidade com politicas internas
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes extemas
13. Diminuir cuslos dos processos
12. Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negécia
11. Integrar e aulomalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negécio
8. Garanlir disponibilidade de servigo
&, Melhorar servigas e foco no clienle
5. Gerenciar riscos de negécio
4. Otimizar ulifizagdo dos ativos
S ACTERITICAS DA CRADE 101 | Guasrancs
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporago, TRA 5|15]|6 5|5]|5|5|5]|5
2. Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA 5 5 5
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significalivas de custo, servigo e desempenho EST 4 4 4 4 4 4
corn os compslidores.
4. Novos sistemas indicam significalivas redugs TRA
de custa, EST 4 4 4 4
§. Novos sistemas indicam transformagées TRA
significalivas em processos e servigos. EST 5 5 5 5 5 5 5 5
6. Queda no tempo de resposta lem sérias EST 5 5 5 5 5
| ias para usudrios internos e extemnos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minules EST 4 4| a a4l a
haverd uma perda imediata de negdcio. FAB
8. A maioria das alividades de negécio sdo enline, FAB 5|15]|5 5 5 5
9. O trabaiho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagio estratégica ou uma dramatica FAB 3 3|3 3
reducdo de custos.
10. O trabalho dos sistemas & basicamenle FAB
manulengao, sup
11. A empresa pade reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das sUP 31313 3 3
lransagles importantes,
12. Mesmo que hajam repetidas Inlerrupgdes do
atd 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SuUP 3|33 3 3
conseqiifincia séria.
13. O tempo de resposla do usuério pode levar
até 5 segundos para as lransagdes online. SUE 5([8]5s
14. Os sislemas internos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fornecedoras. Existe supP 5 5
baixa necessidade do extranot.
| Pontuacio Total dos Quadrantes 11 24 |26]29 20|40 )20 141421 [zl
Transiglo] = 23 - 28|36 |20|28|26|208]|20]|28]28]20
Estratégi 22 36126128134 |26|18|00)18]|36]28
Fibrica 17 28|18)28)|18|o6(18|00|10][18]28
Suporte 16 10]22)32)|12]00f{12[10]00]12]00
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SERVIGOS EZ8 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionéirios a0 19, Obter informagéo (il € confiavel para tomada de decisdes estralégicas
Computadores Pessoais 60 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas intemas o
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exlemas
13. Diminuir custos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Inlegrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposla as mudangas nos requisitos de negécio
B. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negacio
4. Olimizar utilizagdo dos ativos
| Quadranta
1. Tl compée mais de 15% das despesas tolais
= TRA
da corporagao,
2. Tl representa mais que 50% do patrimdnia. TRA 2 2| 2 2
3, Novos si lirni di idad TRA
significativas de custo, servigo e desempenha EST 3 3|3]3
com os competidores,
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA 1 1 1 1 1 1
de custo. EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 5 3 & 5 5 5 5 5 5
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST
qléncias para usuérios intemos e exlemos. FAB 4 3 3 3 3 32
7. Se os sistemas falham por um ou mais minulos EST
haverd uma perda imediala de negdcio. FAB
8. A maioria das alividades de negécio sdo online, FAB
8. O trabalho dos sislemas prové uma pequena
diferenciagda estralégica ou uma dramatica FAB
reducio de custos.
10. O frabalho dos si é FAB
manutengio. SuUP 4 4 4 414 4 4 414
11. A empresa pode reverter rapidamente para Mo
procedimentos manuais para B0% das SUP !-'f 8 1 1
transagdes importantes.
12, Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SuUpP 1 1 1 1
gléncia séfa.
13, O tempo de resposta do usuario pode lavar sup
até 5 segundos para as lransagdes oniine . Wy
14. Os sistemas intemos sdo praticamente =
invislveis para clientes e fornecedores. Existe SUP -0
baixa necessidade de extrane!. By
: - Pontuacio Total dos Quadrantes 131307 or| o403 |2 12]08]07]| FRNApurade Garal
Transl¢io 11 22|22|10(10]jo00|16|16|o08]|18][20]12]12 Transigio M
E églaj = 42 242401610 00|18 | 18] 06| 24]22]18]|12 |Estratégia |
Fabrica 7 14|14losfo8|08]| 14| 14| 00| 14]14] 14 0.8 |Fabrica 10
Suporte 6 o8|og|o4[10|10|os|o08[02]10]0e]08] 08 |Siporte .
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BANCO E30 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios, 25.000 19. Obter informagao Ulil e confidvel para tomada de decisées estratégicas
Computadores Pessoais 23,000 17. Manter e melhorar produtividade operacional e gerencial
16. Ter conlormidade com politicas intemas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes exlemas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negdcio
V1. Inlegrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negécio
B. Garantir disponibifidade de servigo
B, Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Olimizar utilizagio dos ativos
35 _CJ\.RAC’I_E'mlTM F_Chs DJ\:'GRM?]E T, Qua'_dra.nte' FRC
1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais “h
o TRA
da corporagéo,
2. Tl representa mais que 50% do patriméanio. TRA
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significalivas de custo, servigo e desempenho EST 3| 3|33 )|3|3f3|3[3]3
com os compelidores.
4. Novos sil indicam signi redugdes TRA
de custo, EST 3 & & &l 3 S 3 & 3 3
5. Novos sistemas indicam transformagées TRA
significativas em processos e servigos. EST 3 3 3 d 3 3 3 3 3 3
6. Queda no lempo de respasta tem sérias EST 4 4 4 4 4
consequéncias para usuarios intemos e externos, FAB
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos EST 4 4 4 4 4
havera uma perda imediata de negdcio. FAB
B. A maioria das alividades de negécio sio online FAB 4|1 4|14 4|4]14|4]4| 4] 4
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estratégica ou uma dramética FAB 3|33 |3|3|3|3|]3|]3|3s3
redugdo de custos.
10.0 lrabflho dos sislemas & basicamente FAB 2 2 2 2 2 2
G SUP
11. A empresa pode reverier rapidamente para
procedi is para 80% das suP 2 2
transag¢des imporiantes.
12. Mesmo que hajam repetidas inlerrupgées de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup :
|conseqiiéncia séria. ¥
13. O tempo de resposla do usuario pode levar
até 5 segundos para as lransagdes online .. SYR 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14, O3 si i sdog
para clientes o fornacedores, Exiate sup 2
baixa de .
" ‘Pontuagio Total dos Quadrantes |\ | Jaalraasialzrjas|asl24] 24| 10fon] ~FRN A Garal
T : 9 Bliplrajisl8itefral18]|18|18]18]00 Tranaiglo
Estratégla AT Al 3408883418 18]34]34]34] 00 |Estrardgla’
Fibrica 17 30| 141181 14]34({18]18[34]34]30]0,0|Fabrdea
Suporte| 10 10josfrojosf10f10]|10]18]1.0]06]00]suporte
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INDUSTRIA EN METAS DE NEGGCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionarios 2.000 19. Obter informagéo (til e confidvel para tomada de decisées eslratégicas
Computadares Pessoals 560 17. Manler e melharar produlividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade cum.polilicas internas
14. Garanlir canformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir cuslos dos processos
12, Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposla s mudangas nos requisitos de negécio
8. Garantir disponibilidade de servigo
. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4, Otimizar utilizagao dos ativos
RIS DR CIODE [ e
1. Tl compde mais de 15% das despesas totais
da corporagao, R2 2 2 2 2 iz
2. Tl representa mais que 50% do patrimédnia. TRA
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significativas de custo, servigo e desempenho EST 2 2 2 2 2
com os competidores.
4. Novos sistemnas indicam significativas redugdes| TRA 0 1
de cusio. EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 3 3 3 3 3
significativas em processos e servigos. EST
6. Queda no tempo de resposia tem sérias EST 4|44
quéncias para usuarios internos e exlemnos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos| EST 2 2
haverd uma perda imediata de negécio. FAB
8. A maioria das atividades de negdcio sdo online, FAB
9. O lrabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagao estratégica ou uma dramatica FAB 2
reducao de custos.
10. O trabalha dos sistemas & basicamente FAB
manutengdo. suUpP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das sup
Ea_ﬂsa;&es importantes,
12. Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma sup
conseqﬂéngi_g séria.
13. O tempo de resposta do usudrio pode levar SuP
até 5 segundos para as {ransagdes online.
14, Os sistemas inlernos sdo praticamente
invisiveis para clientes e fornecedores. Existe sup 1
baixa necessidade de exfranal.
' 'Pontuacdo Total dos Quadrantes . Oalo3joofoo|os|os]oelos]o2]|o3loo]00] " FRNApurade Geral:
Transigl ] 06108)00/00]|08|14]14]10]/04]08/00]00 [Transles [ = e
Estratégla Jebii los|o4|oojool16]22]22|10]00] 040000 Esfratigla =
Fabrica 10 o4loojoofoo|oB|12]12 00 |00]|00]00] 00 |Fibrica
Suporte| 2 0pfoo0joojoojoof00]o0f{o0]02]00(00]00 |Suporte
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INDUSTRIA E32 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funcionédrios 325 18, Obter informagao ulil e confidvel para lomada de decisdes estratégicas
Computadores Pessoais 45 17. Manter e melhorar produtividade operacional & gerencial
16. Ter conformidade com politicas intemas
14. Garantir conformidade com leis e regulamentagdes externas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negacio
11. Integrar e automalizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisitos de negécio
8. Garantir disponibilidade de servigo
8. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Olimizar ulilizagdo dos ativos
e mnamm DR CRADES Quadrante |
1, Tl compée mais de 15% das despesas tolais
da corporagdo, TRA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2, Tl representa mais que 50% do patriménio. TRA
3. Novos sistemas eliminam disparidades TRA
significalivas de custo, servigo e desempenho EST 3|3 3 (333|333
cam os
4. Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA
de custa. EST 0 4 N 4 4
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 4 4 4 4 4 4 414 4 4
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 3 3
qiéncias para usudrios inlemas e extemos. FAB
7. Se os sistemas falham por um ou mais minutos EST 1 1
haverd uma perda imediala de negécio. FAB
8. A maioria das alividades de negécio sdo online. FAB 9 1 1 1 1 1 1 1 1 o]
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagdo estralégica ou uma dramatica FAB 3 3| 31313333
reducio de custos,
10, O trabalho dos sistemnas é basicamente FAB
manutengéo. SuUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das supP 2 2
transagdes importantes.
12, Mesmo que hajam repelidas interrupgdes de
alé 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma suP
conseqléncia séria.
13. O tempa de resposta do usudrio pode levar sup
até 5 segundos para as lransagdes online .
14, Os sistemas internos sao praticaments
invisiveis para clientes e lomecedores, Existe SuP 5 5 5 5 5
baixa necessidade de extranet.
_Pontuacio Yotal dos Quadrantes - 08 130 jo4las|inalonl12| 1] 150808 ERN A do Geral
Transi¢aol 13 16|24|02|02|24]|18|186]|16]|16]|24]|186] 18 Trl[l_ulqlﬂ : g A
Estratégia 1480 2222100100122 1.4 |14 | 14221 22]114]18 Estratigia
Fabrica 8 10jlosjooloofos|os|oafos|16]08]08]02|Fibrdea’
Suporte 7 00|o4|ool10|10]14]|00]10]o0|10]l00]00 Suporte
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SERVICOS E33 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funclonarios 5.000 18. Obter informagao (lil e confiavel para tomada de decisGes estratégicas
Computadores Pessoais 4.000 17. Manier e melhorar produtividade operacional e gerencial
5 16. Ter conformidade com politicas intemas
14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes extemas
13, Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Inlegrar e aulomatizar a cadeia de valor da empresa
9. Ter agili na resposta &s mudangas nos requisilos de negdcio
8. Garantir disponibilidade de servigo
6. Melhorar servigos e foco no cliente
fs, Gerenciar riscos de negdcio
4. Otimizar ulilizagdo dos ativas

C.AH.ACTERISI’:CAS DA GRADE Quadrante | FRC
1, Tl compée mais de 15% das despesas lotais s
da corporagao. TRA 0
2, Tl represenla mais que 50% do patriménio. TRA 4 4 4
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
significalivas de custo, servigo e desempenho EST 2 2 2
com os competidores.
4, Novos sist indicam significativas redugges| TRA 3 3
de custo, EST
5. Novos sistemas indicam transformagdes TRA 2
significativas em processos e servigos. EST
6, Queda no tempo de resposta lem sérias EST 4 4l ala 4
conseqléncias para usuarios internos e externos. FAB
7. 8e os sislemas falham por um ou mais minulos EST 3 3 3
havera uma perda imediata de negdcio. FAB
8. A maioria das atividades de negdcio so online. FAB 2 2 2 2 2 2
9. O trabalho dos sistemas prové uma pequena
diferenciagio eslratégica ou uma dramatica FAB 3 3|3 3 3
reducdo de custos,
10. O trabalho dos sistemas é basicameante FAB a 3 3 3
manuliengdo. SUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
|procedimentos manuais para 80% das SUP 1 111
transagdes Importanies,
12, Mesmo que hajam repetidas interrupgdes de
até 12 horas nos servigos, ndo ha nenhuma SUP 2 2 2
consegliéncia séria
13. O lempo de resposta do usuario pode levar Ay
alé 5 segundos para as transagdes oniine . SUP : 4 1 4 = 4 4 4
14. Os sislemas internos sdo pralicamenle
invisiveis para clienles e fomecedores. Existe SUP 5 5|5 5|5 5
baixa necessidade de exiranet.

ontuaciio Total dos Quadrantes ' | 1 oo |13joo]od | 13210904 20] 0] 001400 ~FRN Apurado Geral
Transigiol 11 o4|00|00|0D|14|06|0B|04]|0B]|00]|00] 12 Tnnllﬂn A :
Estratégial 14 10|08(00]|06|22)|20|08)|04)14]|00]|00]| 04 |Eat
Fébrica 1 18|18 joo] 10| 1430 08]00]|24] 1.6]0,0] 16 |Fabrica’
Suporta| 15 04])18|o0fon|os|30]10]08]|30]22]00] 15 [Suporta 0
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SERVIGOS. E34 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGI, 2005a)
Funciondrios 120 19. Obler informagao Gtil e confiavel para tomada de decisdes eslralégicas
Computadores Pessoais 130 17. Manler e melhorar produtividade operacional e gerencial

18. Ter conformidade com politicas internas

14. Garanlir conformidade com leis e regulamentagdes externas

13. Diminuir custos dos processos

12. Manler e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio

11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da emprasa

8. Ter agilidade na resposta as mudangas nos requisitos de negécio

8. Garantir disponibilidade de servigo

6. Melhorar servigos e faco no cliente

5, Gerenciar riscos de negocio

4. Otimizar utilizagao dos alivos

: CA[IRJ\I“(.'I'E'_REﬂl MCF, CA.S!R! !D:“! ?;‘;;E y Quadrante I‘RC

1. Tl compde mais de 15% das despesas totais

da corporagao, TRA 3 3 3 3 3

2. Tl represenia mais que 50% do patriménio. TRA 3

3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA

significativas de custo, servigo e desempenho EST 4| 4 4 4 | 4 4 4 4
com os competidares.

4. Novos sistemas indicam significativas redugdes TRA

de custo, EST 3 3 3 3 3 3 & 3
5. Novos sislemas indicam transformagées TRA

significativas em processos e servigos. EST 5 51] 5155 5 3 5

6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST i

conseqiiéncias para usuarios inlemos e extemos. FAB & 5 5 5 5 5 5

7. 5o os sistemnas falham por um ou mais minutos EST

havera uma perda imediata de negdcio. FAB 414 4 4 4144

8. A maioria das atividades de negécio sdo online, FAB 4 | 4 4| 4 4 4 4 4

8. O trabalho dos sistemas provd uma pequena

diferenciagdo estratégica ou uma dramatica FAB 3 313 K] 3
redugéo de custos,
10, O trabaiho dos sislemas é basicaments FAB 3 3 3 a
manutengdo. SUP
11. A empresa pode reverter rapidamente para
procedimentos manuais para 80% das sup 3|13]|3)|3 3133
transagdes importanies
12. Mesmo que hajam repelidas interrupgées de
alé 12 haras nos servigos, ndo ha nenhuma SUP 21 2] 2 2 2 2
giiéncia séria.
13. O tempo de resposla do usuério pode levar
até 5 seguF;dos parzoas transagdes o‘;line. LR 3 a 3 )83
14. Os sislsmas intemos s3o praticamente
Invisiveis para clientes e fomecedores. Exists sup 2 2 2
baixa necessidade de exiranel.
v« Pontuacio Tolaldos Quadrantes 1 el ianias e 26| 1l el20|28| 14|05  FRMNApurado Geral -
Transigio) 18 24124]112]100]|30]|30]|24[24]16]24]06] 1.4 [Tranaicio [ 1
Estratégia| Hs 32|42 00| 18|28 )az24a]24]28]38] 24
Fabrica 19 16]32|08|26]14[32]|08[20]|24|30] 24
Suporte 13 12j20]10f10fp00f10|00]12]22]|28]|186
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INDISTRIA E35 METAS DE NEGOCIO DO COBIT (ITGY, 2005a)
Funcionarios 18.000 19, Obter informago Gtil e confidvel para tomada de decisdes estralégicas
Computadores Pessoais 6.000 17. Manter e melhorar produlividade operacional e gerencial
16. Ter conformidade com politicas intemas
14, Garantir conformidade com leis e regulamentagées exlemas
13. Diminuir custos dos processos
12. Manter e melhorar a funcionalidade dos processos de negécio
11. Integrar e automatizar a cadeia de valor da empresa
8. Ter agilidade na resposta 4s mudangas nos requisitos de negécio
8, Garantir disponibilidade de servigo
. Melhorar servigos e foco no cliente
5. Gerenciar riscos de negdcio
4. Otimizar utilizagdo das ativas
! CMU\CTE o CASI)AGRAI:E T Quadrante | L
1. Tl compde mais de 15% das despesas lotais TRA 1 1 1
da corporagio,
2. Tl representa mais que 50% do pairiménio, TRA 11111 1
3. Novos sislemas eliminam disparidades TRA
ignil de cuslo, servigo e desempenho 5 5 5 S
. EST
com os competidores. Y
4. Novos sisl indicam significalivas redugdes| TRA
de custo.  EST 4l 4
5. Novos sislemas indicam transformagdes TRA
significativas em processos e servigos. EST 515 N 515(5 g 2
6. Queda no tempo de resposta tem sérias EST 5 5 5 5 5
qdéncias para usuarios inlemos e extemos, FAB
7. Se os sislemas falham por um ou mais minutos EST 5 5 5 5 5 5
havera uma perda imediata de negécio, FaB
8. A maioria das atividades de negdcia sdo online,| FAB 5 5| 5|5|5|5|5]|5
9. O trabalho dos sislemas prové uma pequena
diferenciagao estralégica ou uma dramatica FAB 3|3 3| 3|3 3
reducdo de cuslos,
10. O trabalho dos sislemas é basicamente 2 2 2
manutengéo,
11. A empresa pode reverter rapidaments para
procedimentos manuais para 80% das 3|33 3 3|33 |3
fransagdes importantes.
12. Mesma que hajam repetidas inlerrupgSes de
até 12 horas nos servigos, nao ha nenhuma 1
conseqiéncia séria.
13. O tempo de resposta do usuério pode lavar 3
até § segundos para as transagdes online .
14. Os gislemas intemnos sio praticamente
invisiveis para clientes a fomecadores. Existe suP 4 4| 4
baixa necessidade de extranet.
. ¢ £ JAB s jor|20)2a |14 al24] 18] 0008 TFRN
Transicio 16 12|110012114]20|18|10]10]10][20]10]22 Transigo |
Estratégia] * - 24 1030301038 |38|20]|10l3n]zo0l10] 18 Estratégia
Fébrica 20 16126120]100]/36/36]30]44[34[16]1.0]00|Fibdea | ' a
Suporte 13 00|14]08]06]00/06[04]10]|26]14]05 U.D_I_{su'poﬂc =5 i




