
sa 

Universidade de Brasilia 

Instituto de Ciéncias Exatas 
Departamento de Ciéncia da Computagáo 

Proposta de Implementagáo do Gerenciamento de 

Servigos de Tecnología da Informagáo no Centro de 

Informática da Universidade de Brasilia 

Francisco Jackson Alves de Freitas 

Dissertax-áo apresentada como requisito parcial para conclusao do 

Mestrado Profissional em Computagao Aplicada 

Orientadora 

Prof.a Dr.a Simone Borges Simao Monteiro 

Brasilia 

2015 



Ficha catalográfica elaborada automáticamente, 
com os dados fornecidos pelo(a) autor(a) 

Freitas, Francisco Jackson Alves de 
Fp Proposta de Implementagao do Gerenciamento de 

Servigos de Tecnología da Informagao no Centro de 
Informática da Universidade de Brasilia / Francisco 
Jackson Alves de Freitas; orientador Simone Borges 
Simáo Monteiro; co-orientador Joáo Carlos Félix 
Souza. — Brasilia, 2015. 

183 p. 

Dissertagáo (Mestrado - Mestrado Profissional em 
Computagáo Aplicada) — Universidade de Brasilia, 2015 

1. Gerenciamento de Servigos de Tecnología da 
Informagáo. 2. Gestáo de Risco. 3. Gestáo de 
Processos. 4. ABNT 31000:2009. I. Monteiro, Simone 
Borges Simáo, orient. II. Souza, Joáo Carlos Félix , 
co-orient. III. Título. 



sa 

Universidade de Brasilia 

Instituto de Ciéncias Exatas 
Departamento de Ciéncia da Computagáo 

Proposta de Implementagáo do Gerenciamento de 

Servigos de Tecnología da Informagáo no Centro de 

Informática da Universidade de Brasilia 

Francisco Jackson Alves de Freitas 

Dissertax-áo apresentada como requisito parcial para conclusao do 

Mestrado Profissional em Computagao Aplicada 

Prof.a Dr.a Simone Borges Simao Monteiro (Orientadora) 

EPR/FT/UnB 

Prof. Dr. Gladston Luiz da Silva Prof.a Dr.a Regiane Máximo de Souza 

EST/UnB FEB/UNESP 

Prof. Dr. Marcelo Ladeira 

Coordenador do Programa de Pós-graduagáo em Computagáo Aplicada 

Brasilia, 10 de setembro de 2015 



Dedicatoria 

Este trabalho é dedicado á minha familia: Aos meus pais, Cicero Pereira de Freitas 

(m memorian) e Maria de Fátima Alves de Freitas, aos meus irmaos Monica, Nadja e 

Jadson e as minhas pedras preciosas, minha esposa Raquel e minha filha Giulia. 

"Ninguém é suficientemente perfeito, que nao possa aprender com o outro e, ninguém 

é totalmente destituido de valores que nao possa ensinar algo ao seu mudo" 

Sao Francisco de Assis 

iv 



Agradecimentos 

Primeiramente agradego ao autor de todas as obras, Deus nosso senhor, por todas as 

conquistas obtidas. 

Externo um agradecimento especial aos professores Dr. Jacir Luiz Bordim e Dr. 

Marcelo Ladeira pelo aprendizado profissional e ético transmitidos. Aos demais profes- 

sores da linha de pesquisa Gestao de Risco, pelo rico aprendizado transmitido. 

Também agradego aos amigos do CPD/UnB pelo apoio em todos os momentos, em 

especial aos amigos Domingos Pereira, Leonam Luiz, José de Arimatea, Luiz Carlos, 

Wellington Ferreira, Suamir Jorge, Maria Heldaiva e ao Prof. Dr. Jorge Henrique 

Cabral Fernandes. 

Agradego também a companhia e companheirismo de todos os colegas de turma, 

em especial aos amigos Juvenal Barrete, Marcelo Karam, Riane Torres, Andrei Lima, 

Arthur Winter, Ricardo Moraes, Claudio Xavier e Alex Anderson 

A minha orientadora, Prof Dra Simone Borges Simao Monteiro, pela confianga, 

simpatía, paciencia e dedicagao na condugao desse trabalho. 

Aos familiares que torceram por essa conquista, em particular á minha mae, Maria 

de Fátima e aos meus irmaos Monica, Nadja e Jadson, pelos ensinamentos, confianga, 

incentivo e apoio nos momentos mais difíceis dessa jornada. 

Deixo ainda um agradecimento especial as minhas joias raras, Raquel e Giulia, pelo 

incentivo, paciencia, parceria, fé e compreensao demonstrados em todos os momentos, 

e acima de tudo, pela motivagao necessária que me fez levantar nos momentos mais 

difíceis. 

Enfim, a todos que contribuíram diretamente ou indiretamente neste trabalho com 

os constantes apoios, incentivos e oragóes. 

v 



Resumo 

A importancia do setor de TI está cada vez mais evidente e passou a ser um ativo im- 

prescindível nos negocios. Porém, sua visibilidade quanto á qualidade de seus servk-os 

ainda nao está consolidada, principalmente quando o cenário sáo as Instituigoes Públi- 

cas. Nesse sentido, a utilizagáo de boas práticas recomendadas, tanto pelos frameworks 

como pelos órgáos de fiscalizagáo e de controle, se constituí como medida essencial para 

o sucesso da gestáo dos servigos de TI. Associado ao uso das boas práticas, a utilizagáo 

de metodologías de gestáo de risco também é fundamental para que órgáo de TI con- 

tribua efetivamente e crie valor para a organizagáo. Nesse estudo de caso, por meio de 

abordagens qualitativa e quantitativa, utilizou-se pesquisas relacionadas aos servk-os de 

negocio do Centro de Informática da Universidade de Brasilia a fim de propor melhorias 

com base ñas boas práticas de gerenciamento de servigos de TI e de gestáo de risco, nos 

servigos considerados críticos do órgáo. Para isso, foi necessário identificar e classificar os 

servigos de TI na visáo dos gestores do órgáo e identificar e priorizar os servigos críticos 

na visáo dos clientes de TI. Com esses dados foi possível realizar o levantamento dos 

riscos dos servigos para identificar os pontos vulneráveis dos processos; o mapeamento 

e o redesenho dos processos envolvidos. Como resultado, é proposta a implementagáo 

de urna estrutura baseada em processos de gerenciamento de TI, composta por um con- 

junto de documentos que visam a melhoria da gestáo dos servigos do órgáo, utilizando 

recomendagoes da ITIL V3 e COBIT 5, bem como a implementagáo de um plano de 

gestáo de risco com base na Norma ABNT ISO/IEC 31000:2009. 

Palavras-chave: Gerenciamento de Servigos de Tecnología da Informagáo, Gestáo de 

Risco, Gestáo de Processos 
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Abstract 

The importance of the IT sector is increasingly evident and it has becom.e an indispens- 

able asset in business. However, how it is looked at regarding service quality has not yet 

solidified, especially within public institutions. In this sense, the use of best practices 

by frameworks and supervisión and control agencies constitutes an essential measure for 

success in the management of IT services. Associated with the use of best practices, the 

use of risk management methodologies becomes essential for IT agencies to contribute 

effectively and to add valué to the organization. In this case study, through qualita- 

tive and quantitative approaches, we used research done on the services performed by 

the Computer Centre of the University of Brasilia to propose improvements based on 

best practice management of IT services and management of services considered critical 

within this agency. In order to accomplish that, it was necessary to identify and classify 

the IT services through the point of view of agency managers, and categorize and prior- 

itize critical services through point of the view of IT customers. With these data it was 

possible to survey the risks inherit to the services and to identify vulnerable points in the 

processes; and then to map and redesign them.As a result, the proposal is to implement 

a structure based on IT management processes consisting of a set of documents aimed 

at improving the management of services of the agency, using the ITIL v3 and COBIT 

5 recommendations, as well as the implementation of a risk management plan based on 

the ISO / IEC 31000: 2009 Standard. 

Keywords: Technology Services Management of Information, Risk Management, Pro- 

cess Management 

vii 



Sumário 

1 Introdugáo 1 

1.1 Justificativa  2 

1.2 Objetivos   6 

1.3 Estrutura dos Capítulos  6 

2 Fundamentos de Gestáo de Servigos de Tecnología da Informagáo 7 

2.1 A Relevancia dos Servigos de TI para as Organizagóes  7 

2.1.1 A TI como Provedora de Servigos  9 

2.1.2 Clientes e Usuários de TI  12 

2.1.3 Classificagao dos Servigos de TI  13 

2.2 Gerenciamento de Servigos de Tecnología da Informagao - GSTI  15 

2.2.1 Melhores Práticas de GSTI  17 

2.2.2 Gestao de Nivel de Servigo  21 

2.2.3 Métodos de Avaliagao Multricritérios  33 

3 Gestáo de Risco Aplicada ao Processo de Gerenciamento de Servigos 

de Tecnología da Informagao 39 

3.1 Conceito de Risco e Risco de TI  42 

3.2 ABNT NBR ISO 31000:2009 - Gestao de Risco  45 

3.3 ABNT NBR ISO 31010:2012 - Ferramentas e Técnicas de Gestao de Risco 50 

3.3.1 Identificagao de Riscos  52 

3.3.2 Análise de Riscos  53 

3.3.3 Avaliagao de Riscos  54 

3.3.4 Tratamento de Riscos  55 

3.4 Processo de Gestao de Risco de TI   56 

3.5 Gestao de Processos   59 

3.5.1 Conceito de Processo  59 

viii 



3.5.2 Análise e Melhoria de Processos  63 

3.5.3 Modelagem de Processo   64 

3.5.4 Modelagem do Estado Futuro (To-De) - Redesenho  68 

4 Metodología da Pesquisa 71 

4.1 Métodos de Pesquisa  71 

4.2 Estruturagáo da Pesquisa  73 

4.2.1 Preparagao da Pesquisa   73 

4.2.2 Construgáo da Pesquisa   73 

5 O Estudo de Caso 78 

5.1 Contextualizagáo do Setor de TI na Administragáo Pública Federal ... 78 

5.1.1 Levantamento de Governanga de TI ñas Instituigoes Federáis de 

Ensino Superior - IFES (Ciclo 2012)   86 

5.2 Cenário da Tecnología da Informagáo do órgao junto ao Tribunal de Con- 

tas da Uniao  88 

5.3 A Tecnología da Informagáo na UnB: O Centro de Informática  90 

5.4 Cenário do Órgao de TI junto á Instituigáo  92 

5.5 Pesquisa 1 - Classificagáo dos Servigos de TI do CPD/UnB: Servigos de 

Negocio e Servigos de Suporte  94 

5.6 Pesquisa 2 - Classificagáo e Priorizagáo dos Servigos de TI na Visáo dos 

Clientes Quanto á Criticidade (Análise Multicritério - AHP)  98 

5.7 Mapeamento dos Processos dos Servigos Priorizados [As-Is)  103 

5.7.1 Servigos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário . 103 

5.8 Levantamento dos Principáis Riscos dos Processos Mapeados 108 

5.8.1 Identificagáo dos Riscos  108 

5.8.2 Análise dos Riscos  111 

5.8.3 Avaliagáo dos Riscos 113 

5.8.4 Tratamento dos Riscos 116 

6 Proposta de Melhoria e Estruturagáo para o GSTI 120 

6.1 Estrutura Proposta de GSTI 121 

6.1.1 Documentagáo do Processo  124 

6.1.2 Plano de Acordo de Nivel de Servigo 125 

6.1.3 Catálogo de Servigos 127 

6.1.4 Processos Redesenhados (To - Be)  128 

ix 



6.1.5 Ferramenta de Apoio á Gestao dos Servigos de TI 132 

7 Consideragoes Fináis 134 

Referencias 137 

Apéndice 145 

A Descrigáo Processos COBIT 5 - APO 146 

B Entrevista Gestores do CPD/UnB 149 

C Formulário Pesquisa Multicritério 151 

D Resultados Análise Multicritério 157 

E Documentagáo do Processo 158 

F Plano de Acordo de Nivel de Servigo 160 

G Guia de Catálogo de Servigo 163 

H Módulos Processo ITIL - Software Citsmart 165 

x 



Lista de Figuras 

1.1 Objetivos Estratégicos Área de TI  5 

2.1 Escala de maturidade da fungao de TI   11 

2.2 Fronteira de eficiencia  16 

2.3 Ciclo maturidade no processo de GSTI  16 

2.4 Práticas de GSTI  18 

2.5 Ciclos de vida do ITIL V3  20 

2.6 Relacionamento entre ANS, ANO, CA e Catálogo de Servigos de TI . . . 23 

2.7 Principios do COBIT 5  29 

2.8 Integragáo das Áreas chave do COBIT 5  30 

2.9 Modelo de Referencia de processos do COBIT 5  31 

2.10 Evolugáo da Gestáo de TI  32 

3.1 Ciclo da Governanga de TI  39 

3.2 Governanga de TI  41 

3.3 Ganhos de implementagáo da ISO 31000:2009   45 

3.4 Relacionamentos entre os principios da gestáo de riscos, estrutura e processo 46 

3.5 Relacionamentos entre os componentes da estrutura para gerenciar riscos 46 

3.6 Processo de gestáo de risco  48 

3.7 Aplicabilidade das ferramentas utilizadas para o processo de avaliagáo de 

riscos  51 

3.8 Ciclo básico da gestáo de risco  57 

3.9 Tres disciplinas centráis de recursos para gestáo do risco de TI  58 

3.10 Exemplo desenlio mapa de Fungao Cruzada   65 

3.11 Fases do redesenho e melhoria de processos  69 

4.1 Metodología de Pesquisa  72 

4.2 Estrutura das atividades desenvolvidas na pesquisa  74 

xi 



5.1 Estrutura do questionário do levantamento perfil iGovTI2012  80 

5.2 Avaliagao controle da gestao de estrategias e planos  81 

5.3 Avaliagao capacidade em controle da gestao de informagao e conhecimento 81 

5.4 Avaliagao controle da gestao de pessoas em TI  82 

5.5 Avaliagao controle da gestao de processos de TI  84 

5.6 Comparativo do processos de gestao de servigos de TI  84 

5.7 Comparativo do processos de gestao de níveis de servigos de TI  85 

5.8 iGovTI 2010 e 2012 - UnB  88 

5.9 Resultado avaliagao TCU dos Processos de Gestao de Servigos de TI . . . 89 

5.10 Componentes estratégicos CPD/UnB  90 

5.11 Organograma extraoficial do CPD  91 

5.12 Organograma oficial do CPD - regimentó de 1996   92 

5.13 Relacionamento áreas estratégicas e TI  93 

5.14 Áreas e respectivos servigos prestados pelo CPD/UnB  95 

5.15 Descrigáo do servigo Antivírus  96 

5.16 Descrigáo dos servigos do CPD/UnB na visáo dos gestores  96 

5.17 Identificagáo dos servigos do CPD/UnB na visáo dos gestores  97 

5.18 Representagáo da estrutura de avaliagáo dos servigos de TI 100 

5.19 Hierarquia dos servigos de TI conforme julgamento dos gestores 101 

5.20 Resultado dos servigos priorizados 102 

5.21 Resultado consolidado dos julgamentos dos critérios 103 

5.22 Matriz SIPOC do processo de redes e conectividade 104 

5.23 Matriz SIPOC do processo de atendimento ao usuário 104 

5.24 Diagrama do processo de Redes e Conectividade - visáo As-Is  105 

5.25 Diagrama do processo de Atendimento ao Usuário - visáo As-Is  106 

5.26 Análise das atividades do processo de Redes e Conectividade 107 

5.27 Análise das atividades do processo de Atendimento ao Usuário 107 

5.28 Riscos Levantados - Redes e Conectividade 108 

5.29 Riscos Levantados - Atendimento ao Usuário 109 

5.30 Diagrama de afinidades para riscos - Redes e Conectividade  110 

5.31 Diagrama de afinidades para riscos - Atendimento ao Usuário  111 

5.32 Matriz de Probabilidade x Impacto 112 

5.33 Matriz de Probabilidade x Impacto do processo de Redes e Conectividade 113 

5.34 Matriz de Probabilidade x Impacto do processo de Atendimento ao Usuário 114 

5.35 Representagáo dos riscos operacionais - Redes e Conectividade 116 

xii 



5.36 Representagáo dos riscos operacionais - Atendimento ao Usuário 116 

5.37 Témplate do Plano de Gestao de Riscos 117 

5.38 Plano de gestao de risco processo de Redes e Conectividade 118 

5.39 Plano de gestao de risco processo de Atendimento ao Usuário 119 

6.1 Referencia dos documentos para o registro das informagoes dos processos 

de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário 122 

6.2 Representagáo da Estrutura de Gerenciamento de Servigos de TI 123 

6.3 Documentagáo de referencia do processo de Redes e Conectividade .... 124 

6.4 Documentagáo de referencia do processo de Atendimento ao Usuário . . . 125 

6.5 Plano de Acordo de Nivel de Servigos - Redes e Conectividade 126 

6.6 Plano de Acordo de Nivel de Servigos - Atendimento ao Usuário 126 

6.7 Catálogo de Servigo - Redes e Conectividade 127 

6.8 Catálogo de Servigo - Atendimento ao Usuário 128 

6.9 Diagrama do processo de Redes e Conectividade - visáo TO-BE 129 

6.10 Diagrama do processo de Atendimento ao Usuário - visáo TO-BE .... 130 

6.11 Representagáo subprocesso de solugáo de chamado 131 

A.l Processos COBIT 5 - APO (Alinhar, Planejar e Organizar) 147 

A.2 Processos COBIT 5 - DSS (Entregar, Servir e Suportar)  148 

A.3 Processos COBIT 5 - MEA (Monitorar, Avahar e Medir) 148 

B.l Texto de apresentagáo para entrevista preliminar - Gestores CPD .... 149 

B.2 Roteiro Entrevista Preliminar - Gestores CPD 150 

C.l Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 151 

C.2 Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 152 

C.3 Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 153 

C.4 Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 154 

C.5 Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 155 

C.6 Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 156 

D.l Resultados análise multicritério 157 

E.l Proposta de documentagáo de processos  158 

E.2 Proposta de documentagáo de processos  159 

E.l Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servigo 160 

xiii 



F.2 Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servigo 161 

F.3 Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servigo 162 

G.l Guia de Catálogo de Servigo 163 

G.2 Guia de Catálogo de Servigo 164 

H.l Módulos Processo ITIL - Software Citsmart  165 

H.2 Módulos Processo ITIL - Software Citsmart  166 

xiv 



Lista de Tabelas 

2.1 Importancia da TI em diferentes indústrias  10 

2.2 Escores de julgamento no AHP   36 

2.3 Valores do IR para diferentes ordens de matriz  37 

3.1 Definigóes de Risco  42 

3.2 Proposta de tratamento dos riscos  56 

3.3 Componentes de um processo  61 

4.1 Síntese do Universo da Pesquisa  76 

5.1 Distribuigao dos respondentes por tipo de organizagao em 2012  86 

5.2 Notas iGovTI 2012 - IFES  87 

5.3 Descrigao das áraes de negocio da Instituigao  99 

5.4 Referencia para análise qualitativa das probabilidades 111 

5.5 Referencia para Avaliagao do Impacto 112 

5.6 Criterios de Comparagao entre Riscos 114 

5.7 Níveis de significancia riscos operacionais - Redes e Conectividade .... 115 

5.8 Níveis de significancia riscos operacionais - Atendimento ao Usuário ... 115 

5.9 Principáis Riscos Operacionais 117 

xv 



Lista de Abreviaturas e Siglas 

ABNT Associagáo Brasileira de Normas Técnicas, vi, 3, 18, 26, 45-58, 117, 131, 135 

AHP Analytic Hierarchy Process. xv, 34, 35-38, 74, 98, 99 

ANO Acordo de Nivel Operacional. xi, 23, 92, 121, 130 

ANS Acordo de Nivel de Servigo. xi, 22, 23, 26, 27, 121, 123, 125, 130 

APF Administragáo Pública Federal. 2, 3, 22, 78, 83-85, 134 

CME Centro de Manutengao de Equipamentos. 93 

COBIT Control Objectives for Information and Related. vi, vii, x, xii, 38-45, 120-122 

CPD/UnB Centro de Informática da Universidade de Brasilia, v, ix, x, 94-98, 149 

CRM Customer Relationship Management. 8 

ERP Enterprise Resource Planning. 8 

FUB Fundagáo Universidade de Brasilia. 3, 4, 89, 92-94 

GESPÚBLICA Programa Nacional de Gestáo Pública e Desburocratizagáo. 74, 79 

GSTI Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagáo. viii, ix, xi, 21, 76 



IEC International Electrotechnical Commission. vi, vii, 28, 50, 55, 137, 143 

IFES Instituigóes Federáis de Ensino Superior, ix, xv, 86-89 

iGovTI índice de Governanga de Tecnologia da Informagáo. xii, xv, 3, 78-80, 86-89 

ISACA Information Systems Audit and Control Association. 29, 38, 40, 141 

ISACF Information Systems Audit and Control Foundation. 29 

ISO International Organization for Standardization. vi, viii, 4, 119, 135, 142, 144 

ITGI Information Technology Governance Institute. 10, 29, 44, 148 

ITIL Information Technology Infrastructure Library. vi, vii, ix, x, xi, 28, 38, 73, 75 

NBR Norma Brasileira aprovada pela ABNT. viii, 18, 42, 50, 119 

PDTI Plano Diretor de Tecnologia de Informagáo. 80 

PRC Prefeitura do Campas. 93, 130 

SEFTI Secretaria de Fiscalizagáo de Tecnologia da Informagáo. 134 

SIPOC Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customers. xii, 103, 104 

SISP Sistema de Administragáo de Recursos de Informagáo e Informática. 89 

SLA Service Level Agreement. 11, 23, 27, 115, 117 

TCU Tribunal de Contas da Uniáo. xii, 2, 4, 66, 84, 89, 94 

TI Tecnologia da Informagáo. vi, viii, ix, 1-15, 19-45, 56-58, 76-81, 90, 101, 125 

xvii 



Capítulo 1 

Introdugáo 

Neste capítulo introdutório é apresentada urna breve contextualizagáo a respeito do 

tema, a justificativa da pesquisa, os objetivos do trabalho e a estrutura da pesquisa. 

Com o passar dos anos, os processos e servigos internos tornaram-se cada vez mais 

complexos e a execugao destes comegaram a demandar maiores esforgos de todos na 

organizagao. Neste contexto, surge a Tecnología da Informagao - TI com o objetivo 

de apoiar a execugao dos processos e servigos e, atualmente, contribuir também para a 

tomada de decisóes em todas as áreas da organizagao. A TI, considerada ñas décadas 

de 70 e 80 como um mal necessário, passou a ser no final do século XX urna ferramenta 

fundamental em qualquer empresa (RODRIGUES) [89]. 

As organizagoes passaram a potencializar o valor da área de TI, reconhecendo-a 

como urna forma de maximizagáo do valor para o negocio. Magalháes e Pinheiro [69] 

destacam que atualmente os gestores desejam ao mesmo tempo ganhos de produtividade 

e eficiencia, em um extremo, e aumento da capacidade da área de TI em atender as novas 

demandas da estrategia de negocio, no outro. 

Neste sentido, a TI pode ser utilizada estratégicamente para o aumento da eficiencia 

e da qualidade dos servigos, influenciando assim, os resultados organizacionais. 

A importancia da TI cresceu tanto que hoje é considerada como um dos seis ativos 

principáis de urna empresa que devem ser governados para possibilitar a criagáo de valor. 

Esses ativos sáo os seguintes: ativos humanos, financeiros, físicos, propriedade intelec- 

tual, de relacionamento e de TI (WEILL; ROSS) [117]. Esses autores ainda ratifican! a 

importancia e a necessidade de controle da TI, afirmando que há urna correlagáo positiva 

entre o retorno de investimento em TI e o desempenho económico de urna empresa. 

Nesse aspecto, no qual a TI assume o papel estratégico dentro das organizagoes, 

surgem os modelos de gestáo e de governanga de TI com o objetivo de auxiliar aos 
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gestores por meio do fornecimento de ferramentas e métricas que garantam o alinhamento 

entre os processos de TI e os objetivos estratégicos da instituigáo. 

A eficiencia das atividades organizacionais se manifesta pelo dominio dos métodos, 

controle e gestao, o que requer o conhecimento dos seus processos operacionais, tanto 

internos quanto externos, que conduz a organizagao na prática do controle e no ganho de 

padróes de maturidade (TONINI; CARVALHO e SPINOLA) [109]. Porém, os autores 

ressaltam que o uso da TI alinhada á estratégia do negocio sem métodos e procedimentos 

definidos dificultam o gerenciamento dos servigos de TI, eleva os riscos e a necessidade 

de investimento, tornando-se urna atividade complexa para as instituigoes públicas. 

No setor público, gradativamente, a TI tem deixado de ser interpretada como área 

de suporte para servir como base as estratégias de negocio das instituigoes públicas, 

consequentemente exigindo um maior monitoramento e controle (BRASIL) [18]. Isso, em 

parte, se deve pelo papel que o setor público tem na interagáo entre cidadáos, empresas 

e governo, por meio da prestagáo de servigos. 

Nesse contexto, a adogáo de processos de gerenciamento de servigos e de gestao de 

risco é condigáo importante para alcangar os objetivos estratégicos e, consequentemente, 

atender aos anseios dos usuários desses servigos. 

Observa-se que durante os últimos anos, os órgáos de controle da Administragáo 

Pública Federal - APF, especialmente o Tribunal de Contas da Uniáo - TCU, vem 

acompanhando de perto a situagáo dos níveis de governanga e gestao dos servigos de 

TI dos órgáos da APF. Isso pode ser confirmado pela publicagáo de alguns acórdáos 

que descrevem a situagáo dos níveis de governanga, gestáo de servigos de TI e gestáo de 

riscos. 

De acordo com o Relatório do TCU 2014 (Brasil) [20] , referente ao levantamento 

de gestáo e governanga de TI, o órgáo objeto desse estudo (Centro de Informática da 

UnB - CPD/UnB) náo vem apresentando resultados satisfatórios. Dessa forma, há a 

preocupagáo por parte do CPD/UnB em melhorar os atuais índices de governanga e de 

gestáo de TI para que se alcance também maior qualidade nos servigos prestados aos 

clientes e usuários da instituigáo. 

A próxima segáo apresenta a justificativa da pesquisa. 

1.1 Justificativa 

O aumento da demanda pelos servigos de TI no ámbito universitário tem levado a várias 

instituigoes a repensarem seus processos de trabalho, urna vez que alguns fatores náo 
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acompanham proporcionalmente a essa demanda, tais como o total de investimentos e o 

quantitativo de trabalhadores da área de TI, de modo a atender aos objetivos estratégicos 

das instituigoes. 

Por outro lado, urna gestáo precária e conceitos de governanga e de gestáo de TI inci- 

pientes sao indicativos de desperdicio de recursos públicos, sejam humanos ou financeiros. 

Brasil [17] ressalta que existem instituigoes públicas que gerem recursos orgamentários 

substanciáis, mas nao demonstram bons níveis de governanga e de gestáo de TI. Isso 

sugere maior risco na gestáo do dinheiro público. Esses problemas tornam-se mais crí- 

ticos se for considerada a enorme quantidade de recursos que sáo destinadas para a TI 

da APF. 

Em estudos e levantamentos recentes FUB [30] e [31], constata-se que alguns aspec- 

tos relacionados ao processo de prestagáo de servigo de TI nao sáo satisfatórios no órgáo 

pesquisado. Nesses, há a indicagáo de intervengáo imediata para que questoes normati- 

vas e legáis sejam atendidas. Identifica-se a necessidade de dotar o CPD/UnB de urna 

estrutura organizacional e de meios condizentes que atenda ás expectativas da comuni- 

dade universitária e da administragáo superior quanto á qualidade de TI na universidade 

possibilitando a sua modernizagáo (FUB) [30]. Identifica-se também entre os pontos fra- 

cos que fazem parte do cotidiano da universidade os seguintes aspectos: ineficiéncia das 

políticas, normas e procedimentos em TI e comunicagáo e a falta de integragáo em sis- 

temas de informagáo e comunicagáo (FUB) [31]. Além disso, o levantamento do nivel 

de governanga e gestáo de TI, denominado iGovTI, realizado a cada 02 (dois) anos pelo 

TCU, comprova algumas deficiencias nos processos relacionados á TI do órgáo. Esse 

último levantamento é apresentado em detalhes no Capítulo 6. 

Mesuro considerando que nos últimos anos o CPD/UnB vem adotando medidas para 

a melhoria da qualidade de seus servigos, identificadas por meio do mapeamento de 

alguns processos de trabalho, aquisigáo de equipamentos para melhorar a qualidade 

e disponibilidade da rede de Internet e capacitagáo de servidores, aínda é evidente a 

ausencia de práticas que contribuam tanto para essa melhoria dos servigos como para o 

atendimento ás recomendagoes dos órgáos de controle. 

A adogáo de alguns processos de Gerenciamento de Servigos de Tecnología da In- 

formagáo - GSTI mostra-se como um importante insumo para o reconhecimento do 

órgáo, porém, antes de sua implementagáo é necessário conhecer as particularidades e 

limitagoes do local. 

Dentre algumas boas práticas recomendadas para o GSTI, o presente estudo propóe 

utilizar algumas recomendagoes da biblioteca ITIL {Information Technology Infraes- 
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tructure Library) V3, do COBIT {Control Objectives for Information and Related Te- 

chnology) 5 e da ISO {International Organization for Standardization) 31.000:2009 para 

melhorar o processo de gestao dos servigos do órgao. Na identificagáo dos principáis 

problemas, utiliza-se o levantamento realizado pelo TCU, as pesquisas com gestores e 

clientes dos servigos e o levantamento dos riscos. 

Atualmente nao há urna padronizagao no processo de atendimento ao usuário dos 

servigos do órgao, tampouco a catalogagao e documentagao desses servigos. Dessa forma, 

considerando a problemática encontrada, identificada pela baixa aderéncia aos elementos 

e processos de GSTI levantados pelo TCU, bem como pela identificagáo dos servigos e 

levantamento dos riscos pelos gestores do órgáo, a pesquisa pretende obter insumos para 

estabelecer urna estrutura de GSTI compatível á realidade institucional. 

A justificativa para urna pesquisa, na visáo de Roesch [90], deve estar baseada em 

tres aspectos principáis: na sua importancia, oportunidade e viabilidade. No que se 

refere á sua importancia, a pesquisa busca apresentar como resultados, contribuigoes 

efetivas para a melhoria no gerenciamento dos servigos de TI e da qualidade desses 

servigos do CPD/UnB, por meio do aperfeigoamento dos processos de trabalho baseados 

no levantamento da situagáo atual do órgáo e ñas boas práticas recomendadas. 

No que tange ao aspecto da oportunidade, a pesquisa em questáo justifica-se pela 

importancia da tecnologia da informagáo no contexto do negocio da instituigáo, reconhe- 

cidamente como um ativo essencial para o alcance dos objetivos institucionais, conforme 

pode ser observado na 1.1, que mostra os objetivos estratégicos da Instituigáo. Alguns 

dos objetivos definidos sáo comuns a mais de urna unidade, pois englobam as principáis 

áreas estratégicas da instituigáo. Por isso, foram descritas somente as estratégias que 

envolvem diretamente ou sáo de responsabilidade do órgáo de TI. 

Nesse caso, a presente pesquisa se desenvolve predominantemente ñas estratégias 

relacionadas á Catalogagáo dos Servigos e na implementagáo de Acordos de Níveis de 

Servigos. 

Quanto á viabilidade, a pesquisa é viável, pois o pesquisador atua profissionalmente 

na Instituigáo e a mesma necessita de agóes de melhoria, conforme recomendado por 

Brasil [16], [18], FUB [30] [31]. 

Para a universidade, como ente administrativo, a relevancia da pesquisa se concentra 

na possibilidade de ter subsidios para implementagáo de urna estrutura de governanga 

eficiente, tanto na qualidade dos servigos como também no uso adequado dos recursos 

públicos disponibilizados. 

Após essa breve contextualizagáo, a próxima segáo descreve os objetivos do trabalho. 
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Desenvolver sistemas que apoiem a comunicarao; 
Aprinioranieiit o da Iniplementai unta intranet na UnB; 

comunicarlo institucional Aprimorar a rede de telefonía; 
Universalizar o acesso á rede sem fio; 
Desenvolver o PDTI da UnB; 
Implantar escritório de projetos; 
Integrar sistemas por áreas: aasino. pesquisa, extensao. 

Estabelecor govemanra em TI - 
Planejai e organizar 

administrarao, a fím. de oferecer infoimaroes integradas; 
Fortalecimento da estmtura organizadonal do CPD e 
demais órgaos de TI; 

W V! í/¡ Institucionalizar a ligarlo entre o CPD e os Decanatos, p 
r- 

5* 

induindo fomecimento de informarlo gerencia! com 
qualidade; 

Govemanra em TI: Aprimorar Política depadronizarlo deaquisiroes do CPD; ijTQ 
aquisiroes e implementarao de Implementar a automarao do pro ees so de compras; 

sistemas de informa rao e Implementar a automarlo da gestao do patrimonio V! 
comunicarlo imobiliário; 

Catalogacáo dos servidos de TI prestados pelas varias 
unidades da FUE; 
Implementar a gestao de acordos de níveis de 

Grovemanra em TI; Aprimorar serviros de TI ñas unidades administrativas; 
entrega e suporte de serviros de Implementar a gestao demddentes; 

TI Implementar a gestao de capacidades; 
Implementar a gestao de continuidade de serviros; 
Implementar a gestao demudanras de TI - comisslo 
técnica; 

Figura 1.1: Objetivos Estratégicos Área de TI 

(Adaptado de FUE [31]) 
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1.2 Objetivos 

O objetivo geral do trabalho é desenvolver e propor urna estrutura de Gerenciamento 

de Servigos de TI para o Centro de Informática da Universidade de Brasilia, baseada 

no processo de gestáo de riscos e ñas normas e regulamentos recomendados pelos órgáos 

de fiscalizagáo e de controle. Para isso, necessita-se que alguns objetivos intermediários 

sejam atendidos: 

a) Identificar e resumir bibliografía especializada referente a Gestáo de Servigos de 

TI, Gestáo de Risco, Análise e Melhoria de Processos e normas e regulamentos 

relacionados ao tema; 

b) Identificar os servigos atuais prestados pelo CPD/UnB; 

c) Analisar e priorizar os servigos prestados pelo CPD/UnB na visáo dos gestores; 

d) Mapear os servigos priorizados {AS - IS): 

e) Identificar os principáis riscos que envolvem os servigos priorizados; 

f) Redesenhar os processos ( TO - BE), com proposta de melhoria, análise, avaliagáo 

e tratamento dos riscos. 

Com base nisso, pretende-se obter o fundamento suficiente para propor urna estrutura 

de GSTI com base ñas melhores práticas recomendadas, nos riscos conhecidos, bem como 

ñas normas exigidas pelos órgáos fiscalizadores. 

Na sequéncia é apresentada a estruturagáo dos capítulos. 

1.3 Estrutura dos Capítulos 

A pesquisa está estruturada em seis capítulos, sendo que o Capítulo 2 aborda a funda- 

mentagáo teórica dos principáis assuntos que representam o estado da arte relacionado 

aos conceitos de servigos e de gerenciamento de servigos de TI. O Capítulo 3 contextua- 

liza sobre a Gestáo de Risco e Gestáo de Processos com enfoque na análise dos riscos nos 

processos de TI. O Capítulo 4 apresenta a metodología de pesquisa aplicada ao trabalho. 

Já o Capítulo 5, trata da pesquisa aplicada. O Capítulo 6 discorre a respeito da proposta 

de melhoria e estruturagáo para o GSTI para o CPD/UnB. Por fim, sáo apresentadas 

as consideragoes fináis da pesquisa. 
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Capítulo 2 

Fundamentos de Gestáo de Servigos 

de Tecnología da Informagáo 

Neste capítulo é apresentada a contextualizagáo dos servigos de TI na Administragáo 

Pública Federal - APF, além da fundamentagáo teórica da pesquisa, com os principáis 

conceitos de servigos de TI, englobando sua importancia e suas particularidades. Tam- 

bém sao ressaltadas as melhores práticas de gerenciamento de servigos de TI, seus fun- 

damentos e a contextualizagáo de métodos de avaliagáo multicritérios, utilizados nesse 

trabalho para priorizar os servigos de TI na visáo dos clientes. 

2.1 A Relevancia dos Servigos de TI para as Orga- 

nizagoes 

A TI revolucionou o mundo dos negocios, pois deixou de ser considerada somente um 

requisito burocrático, necessário para reduzir o custo de processamento de muitos papéis, 

e passou a ser, nos dias atuais, um recurso estratégico ñas organizagoes. Zope, Anand 

e Lokku [119], destacam a importáncia dos servigos de TI para as organizagoes pelo 

aumento da receita e pela qualidade exigida desses servigos. 

Nessa linha, Franke [42], destaca a importáncia da continuidade dos servigos de TI 

para o negocio das organizagoes com foco na qualidade dos servigos prestados e náo 

somente nos sistemas e hardwares. 

Fitzsimmons e Fitzsimmons [41] relatam que estamos na era informagáo e, gestando 

ou náo, todos nós somos parte déla. A TI náo é mais algo restrito ás pessoas que 

usam intensivamente computadores. A TI é urna parte táo fundamental do cotidiano do 
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mundo que se torna um desafio encontrar algum aspecto em que ela nao esteja presente. 

Laurindo [64] cita que com a jungao dos dois termos - Tecnología e Informagao, o conceito 

de servigos de TI é ampliado, englobando vários aspectos, tais como: hardware, software, 

telecomunicagoes, automagao, recursos multimídia, recursos de organizagao de dados, 

sistemas de informagao, negocios, usuários e as relagóes complexas envolvidas na coleta, 

uso, análise e utilizagao da informagao. 

Essa constatagao é corroborada pelas ideias de Potter, Turban e Rainer [85], que 

identifican! que a TI abrange urna gama de produtos de hardware e software capazes 

de coletar, armazenar, processar e acessar números e imagens, que sao usados para 

aperfeigoar os processos de trabalho de empresas. 

Porém, Magalhaes e Pinheiro [69], mesmo considerando a importancia vital dos as- 

pectos técnicos e tecnológicos, destacan! a ideia de que a área de TI deixou de ser mera- 

mente um suporte técnico e passou a exercer o papel de apoiar o negocio da instituigáo 

por meio das demandas de servigos e necessidades da organizagao e dos usuários. 

Para identificar os servigos prestados pela área de TI é necessário ter definido o 

que essa área é para a organizagáo. Geralmente, as atividades principáis da área de 

TI referem-se aos servigos de desenvolvimento e manutengáo de sistemas, ao suporte 

de microinformática, suporte á infraestrutura e atividades de planejamento e gestáo 

(LAUDON; LAUDON) [63]. Esses autores, de modo abrangente, definem os servigos de 

TI em grandes grupos, que podem ser assim descritos: 

a) Servigos de manutengáo das plataformas computacionais: corresponden! aos servi- 

gos os quais garanten! que os diversos dispositivos computacionais de propriedade 

da organizagáo, desde computadores de grande porte a laptops e notebooks, sejam 

mantidos em pleno funcionamento; 

b) Servigos de telecomunicagoes: sáo aqueles que fornecem conectividade de dados, 

voz e vídeo a funcionários, clientes e fornecedores os quais fazem uso desses recur- 

sos; 

c) Servigos de desenvolvimento e suporte de aplicagóes: corresponden! ás atividades 

de construgáo e manutengáo das de negocio, como, por exemplo, sistemas ERP, 

sistemas gerenciais, sistemas CRM etc; 

d) Servigos de gestáo das instalagoes físicas: sáo responsáveis por administrar e de- 

senvolver as instalagoes necessárias aos servigos de informática, telecomunicagoes 

e administragáo de dados; 

8 



e) Servigos de gestao de TI: corresponde ao planejamento e organizagao da infraes- 

trutura, á coordenagáo das atividades de TI, administragáo dos gastos em TI, á 

gestao de projetos etc; 

f) Desenvolvimento de padróes de TI: corresponden! as atividades que definem as 

políticas que determinan! como a TI será empregada na organizagáo; 

g) Servigos educacionais de TI: oferecem capacitagáo e treinamento aos usuários no 

uso dos sistemas corporativos e nos demais aplicativos; 

h) Servigos de pesquisa e desenvolvimento em TI: corresponden! as atividades de 

pesquisa em sistemas e tecnologías com vistas á inovagáo em TI na organizar•áo. 

Dada a importancia que os servigos de TI desempenham no ámbito organizacional, os 

departamentos responsáveis pela tecnología da informagáo, denominados departamentos 

de TI, sao considerados relevantes para toda organizagáo, pois sao os responsáveis pela 

oferta dos servigos que váo desde a instalagáo e manutengáo de equipamentos e progra- 

mas de computadores, conexoes de rede, desenvolvimento, integragáo e manutengáo de 

sistemas, gestáo da infraestrutura e instalagoes físicas do ambiente de TI, desenvolvi- 

mento de normas e padróes de TI, desenvolvimento de pesquisa e inovagáo em TI e pela 

gestáo de TI propriamente dita (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]. 

2.1.1 A TI como Provedora de Servigos 

Com o objetivo de atingir aos seus objetivos estratégicos e atender ás necessidades do 

negocio, as organizagoes tornaram-se mais dependentes da TI. Magalháes e Pinheiro 

[69] ressaltam que no caso de urna área de TI que desconsidera os objetivos estratégicos 

das organizagoes em que está inserida com os seus próprios objetivos, será urna área de 

TI que deseja somente ser um simples provedor de tecnología, náo se importando ueste 

caso, com as estratégias de negocios de seus clientes. 

Nessa linha, Laurindo [64] afirma que a TI evoluiu de urna orientagáo tradicional 

de suporte administrativo para um papel estratégico dentro da corporagáo e esta nova 

visáo tem sido discutida e enfatizada, pois náo apenas sustenta as operagóes de negocio 

existentes, como também permite que se viabilizem novas estratégias empresariais. Isso 

explica a dependencia citada por Magalháes e Pinheiro [69], pois a TI tem deixado 

de ser apenas um elemento de entrega de produtos de tecnología e passou a ser um 

componente integrado ao negocio e fator crítico de sucesso para os objetivos estratégicos 

da organizagáo. 
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Guerra [49] afirma que devido ao rápido desenvolvimento das tecnologías e da forma 

como a TI é utilizada pelas instituigoes, muitos setores de TI das organizagoes nao 

conseguiram acompanhar a evolugáo. Setores que antes eram extremamente técnicos, 

reconhecidos como provedores de tecnologías, conhecedores de técnicas, sistemas e equi- 

pamentos de infraestrutura, de repente, estavam suportando praticamente todas as áreas 

da empresa, sendo a infraestrutura de gestáo, comunicagáo e armazenamento de infor- 

magoes, além de provedor de solugoes de negocio. 

Guerra [49] complementa sua ideia de importancia da TI como provedor de servigos, 

expondo que até os días atuais os setores de TI que aínda nao se adaptaran! ás exigencia 

de mercado, como por exemplo os órgáos públicos, sáo reconhecidos somente como pro- 

vedores de tecnología, pois apenas gerenciam a infraestrutura. Isso pode ser comprovado 

pela forma reativa de atuar, baseada em demandas e com dificuldades de relacionamen- 

tos com os clientes, optando pela forma puramente técnica de atuar ao invés de serem 

apoiadores do negocio da instituigáo. 

Para comprovar a importancia da TI como provedora de servigos essenciais ñas es- 

tratégias de negocios de diferentes segmentos, o IT Governance Institute - ITGI [57] 

realizou um estudo, cujo resultado mostrou que mais de 50% das organizagoes consi- 

deran! a TI muito importante para a execugáo de suas estratégias, conforme mostra a 

Tabela 2.1. 

Tabela 2.1: Importancia da TI em diferentes indústrias 

(ITGI [57]) 
Setor Muito importante Importante Indiferente Pouco importante 

Setor Público 56% 40% 4% 0% 

Varejo 38% 43% 19% 0% 

Manufatura 45% 45% 9% 1% 

Financeira 59% 38% 3% 0% 

A tendencia da TI é tornar-se um parceiro estratégico das demais áreas de negocios 

que compoem a organizagáo, dotando-se de urna forte Governanga de TI, alinhada com 

a governanga corporativa (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]. 

A Figura 2.1 mostra essa evolugáo, onde percebe-se que a partir do nivel 2, quando 

a área de TI é reconhecida como um provedor de servigos, o Gerenciamento de Servigos 

torna-se um elemento indispensável para o alcance da maturidade e de sua sustentagáo 

visando a ascensáo ao nivel seguinte que é o de maturidade da fungáo de TI, viabilizando 

assim a implantagáo da Governanga de TI. 
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M aturi dade da Fungao de TI 

Emvedor de Tecnol ogi a 

Parceiro Estran^ico 

+■ lempo 

Figura 2.1: Escala de maturidade da fungao de TI 

(Adaptado de Magalhaes e Pinheiro [69]) 

Assim, fica claro o consenso de que a TI de hoje deve ser vista como urna provedora 

de servigos, de solugoes, orientada ao negocio, com urna postura proativa, ou seja, nao 

ser apenas provedora de tecnología, mas também fornecedora de servigos que agregam 

valor a seus clientes. Para isso, Freitas [43], Fagury [36] e Magalhaes e Pinheiro [69] 

corroboran! que é fundamental que a TI se modernize, estabelega o cliente e o negocio 

da instituigao como o foco principal, conhega seus servigos, seus clientes e usuários e 

mude sua forma de comunicagao com esses, pois as infraestruturas por trás do servigo 

(servigos de suporte) nao interessam ao cliente, e sim as características dos servigos, tais 

como a qualidade do servigo, o tipo do servigo, a disponibilidade e o tempo de resposta. 

Esse entendimento é importante tanto para a área de TI como para as áreas de nego- 

cio da organizagáo, pois tais áreas passam a ser o cliente da TI e isso leva á necessidade 

de estabelecer parámetros que possam medir o que a TI entrega aos seus clientes. Esse 

relacionamento, conforme Sturm; Morris e Wander [105] é bascado em um contrato que 

descreve explícitamente os produtos e servigos a serení disponibilizados bem como os ín- 

dices a serení atingidos para o cumprimento dos compromissos acordados. Esse contrato 

tem sido representado por um instrumento denominado Acordo de Nivel de Servigos 

(Service Level Agreement - SLA), descrito em maiores detalhes na Segáo 2.2.2. 

Desta forma, o propósito da utilizagáo dos servigos de TI está no atendimento ás 

necessidades de negocio por meio da busca de maior produtividade, eficiencia dos pro- 

cessos e melhoria dos servigos oferecidos, além de satisfagáo dos clientes/usuários. Para 

um melhor entendimento do assunto no contexto desse trabalho, no próximo tópico sáo 

apresentadas as diferengas de conceitos dos termos "clientes" e "usuários" de TI na visáo 
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das principáis práticas e de alguns autores relacionados ao GSTI. 

2.1.2 Clientes e Usuários de TI 

As terminologias cliente e usuário sao muito utilizadas quando o assunto se trata de 

GSTI. Para muitos, os conceitos sao entendidos como sinónimos, porém existem algumas 

diferengas que fazem com que o foco seja direcionado a determinado aspecto dependendo 

da situagao existente. 

A biblioteca ITIL apresenta urna definigao genérica dos conceitos, definindo que os 

clientes sao aqueles que contratam os servigos de TI para serení usados por seus usuários 

(ITSM) [58]. Com base nisso, Freitas [43] afirma que o cliente é aquele que paga pelos 

servigos de TI, ou seja, considerando a TI como sendo mu departamento interno de urna 

empresa, os clientes seriam as unidades de negocio da empresa. Já usuário, na visáo 

deste autor, corresponde á pessoa que usa os servigos de TI no dia a dia. 

Já Palma [82], detalha mais essa diferenga ao afirmar que o cliente é aquele quem 

negocia, realiza acordo e fornece os requisitos do servigo prestado, assim como avalia 

os resultados do servigo. E o usuário é quem irá usufruir do servigo prestado, sendo 

quem irá entrar em contato com o prestador de servigos por meio da central de servigos 

nos casos de solicitagóes. Nesse caso, o cliente encontra-se no nivel tático, podendo 

ser representado por mu membro da diretoria que aprova os requisitos dos servigos e 

responde pelas decisóes. E o usuário estaria hierarquicamente na operagáo do servigo, 

podendo ser representado, por exemplo, como usuários do sistema de mu determinado 

local. 

Fagundes [35], tentando deixar tais conceitos mais claros, ressalta que, dependendo do 

foco da organizagáo, esses dois termos podem ser utilizados livremente. Ñas organizagoes 

que buscam reconhecimento dos servigos através do aprimoramento constante, podem 

utilizar o termo "cliente". E naquelas organizagoes que apenas liberam os servigos, sem 

se preocupar com a qualidade e o aprimoramento dos processos, sugere-se a utilizagáo 

do termo "usuário". 

Tendo como base os conceitos apresentados, clientes podem desempenhar os dois pa- 

péis, dependendo da situagáo, pois cada vez mais as organizagoes de TI buscam atender 

as necessidades dos funcionários adotando pesquisas de satisfagáo internas como indi- 

cadores de desempenho. E tomando isso como regra, conforme as definigoes anteriores, 

as respostas ás pesquisas seriam de responsabilidade dos clientes. Mas isso, nao é o que 

ocorre, haja vista que dentro da maioria das organizagoes os funcionários náo tém opgáo 
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de escolher o provedor de servigos de TI, logo eles sao compulsoriamente, obligados a 

utilizar os servigos disponibilizados, inclusive avaliando-os para efeito de melhoria. 

Levando em conta as particularidades da instituigao estudada, no decorrer dessa pes- 

quisa utiliza-se a expressao "cliente" quando se referir aos aspectos gerenciais e "usuários" 

quando a abordagem envolver mais a operacionalidade dos servigos no dia a dia. 

A fim de compreender os principáis aspectos que envolvem a área de TI é necessário 

que se tenha o conhecimento dos principáis conceitos de servigos e de servigos de TI. 

Assim, a segáo seguinte aborda as definigoes da literatura especializada. 

2.1.3 Classificagáo dos Servigos de TI 

A conceituagáo de servigos é fundamental para entender melhor tanto a definigáo, quanto 

a aplicagáo dos servigos de TI. 

Há urna variedade de definigoes de servigos na literatura pesquisada, de modo que 

as principáis referencias descritas nesse trabalho sao oriundas da visáo contemporánea 

em substituigáo aos da visáo tradicional. 

Essa mudanga de visáo de servigos ressalta a importancia que as empresas tém que 

dedicar aos seus clientes, baja vista que atualmente eles devem ser tratados como ele- 

mento principal em suas estrategias. Isso é corroborado por ABNT NBR ISO 9004 [1] 

e ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 [2], que destacam que servigo é o resultado gerado por 

mu provedor de servigos, por meio de atividades de interagáo entre fornecedor e clientes, 

bem como atividades internas da organizagáo, para atender ás necessidades do cliente. 

Já Magalháes e Pinheiro [69] consideram servigo como sendo o meio de fornecer algo 

que mu cliente perceba como tendo valor, para a obtengáo dos resultados que os clientes 

desejam, sem que eles tenham que custear com a propriedade de determinados custos e 

riscos. 

Diante das definigoes, servigo pode ser entendido como sendo toda atividade desen- 

volvida em algum campo de atuagáo que visa a atender ás necessidades e a geragáo de 

valor para os clientes internos e/ou externos sem que estes precisem custear os riscos 

envolvidos. 

Com essas definigoes de servigos fica mais evidente a conceituagáo de servigos de TI, 

conforme observado em BON [13] e OGC [79], que consideram servigos de TI o meio de 

se entregar valor ao cliente, viabilizando que este atinja os objetivos que persegue, livre 

dos custos e riscos específicos. 

Observa-se também em Magalháes e Pinheiro [69] que servigos de TI sáo baseados 

na utilizagáo da tecnología da informagáo e oferece apoio aos processos de negocio do 
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cliente interessado, sendo composto pela combinagáo de pessoas, processos e tecnologías 

que devem ser definidas por meio de um acordo de nivel de servigo (ANS), ou SLA (do 

inglés Service Level Agreement). 

Entre os conceitos descritos, cabe destaque ao que é definido pelo OGC [79] e des- 

tacado por Andrade [6]. Na primeira parte, "entregar valor ao cliente", pressupoe que 

um servigo transfere algo de valor, interpretado por esse autor como sendo a conjungao 

de utilidade (adequagao ao propósito) e garantía (adequagao ao uso). Na segunda parte 

da definigao, "viabilizando que este atinja os objetivos que persegue", na visao do autor, 

pressupoe que o valor agregado pelo servigo irá levar sen cliente a alcangar os objetivos 

do negocio com os quais o servigo entregue relaciona-se. A última parte, "livre de custos 

e riscos específicos", determina, aínda na visao de Andrade [6], que o controle e a gestáo 

relacionados aos custos e riscos decorrentes da entrega dos servigos sao responsabilidade 

do provedor. 

Seguindo nessa linha, algumas recomendagoes no sentido de tentar padronizar a 

aplicagáo do conceito de servigos de TI sao sugeridas por OGC [79] e DuMoulin; Flores e 

Fine [34], DuMoulin; Flores e Fine [34] com base na biblioteca ITIL sugerem a utilizagáo 

dos conceitos de servigos de negocio e de servigos de suporte pela área de TI. Esses dois 

conceitos, segundo a visáo dos autores estáo descritos nos itens a seguir e seráo utilizados 

como parámetros para o desenvolvimento da presente pesquisa. 

Servigos de Negocio 

Conforme recomendagoes da ITIL e baseada ñas sugestoes de DuMoulin; Flores e Fine 

[34] os servigos de negocio de TI correspondem aos servigos de TI entregues ao cliente e 

o que esses clientes visualizam em relagáo aos servigos de TI prestados pelo provedor. 

Na descrigáo desses servigos, para efeito de construgáo do catálogo de servigos de 

TI, também sáo informados todos os relacionamentos com as unidades de negocio e seus 

processos dependentes dos servigos de TI. Essa definigao é utilizada nessa pesquisa como 

insumo para proposta de construgáo do catálogo de servigos do órgáo estudado. 

Servigos de Suporte 

Referem-se aos servigos técnicos e de suporte compartilhados com componentes e itens 

de configuragáo necessários para prover suporte á provisáo dos servigos de negocio. Con- 

forme orientagáo de DuMoulin; Flores e Fine [34], tais servigos sáo necessários para sus- 

tentar os servigos de negocio e a sua visualizagáo para o cliente, no catálogo de servigos 

de TI, náo é obrigatória. 
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2.2 Gerenciamento de Servigos de Tecnología da In- 

formagáo - GSTI 

O Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao - GSTI, ou ITSM, em inglés, é 

definido por Conger; Winniford e Erickson-Harris [28] como sendo a disciplina focada na 

definigao, gerenciamento e entrega de servigos de TI para suportar objetivos de negocio 

e necessidades dos clientes. 

Na visao de Magalhaes e Pinheiro [69], o GSTI pode ser definido como sendo o ge- 

renciamento da integragao entre pessoas, processos e tecnologías que formam um servigo 

de TI, com o objetivo de viabilizar a entrega e o suporte de servigos de TI focados ñas 

necessidades dos clientes e de modo alinhado á estrategia da organizagao, visando o al- 

cance de objetivos de custo e desempenho pelo estabelecimento de acordos de nivel de 

servigo entre a área de TI e as demais áreas de negocio da organizagáo. 

Neste mesmo direcionamento, Morikane [76] complementa que o GSTI também pode 

ser definido como um conjunto de processos que devem ser gerenciados e controlados 

adequadamente para gerar valor ao negocio, sanando as necessidades operacionais da 

organizagáo e com o foco na qualidade dos servigos prestados, de maneira que nao haja 

indisponibilidade de servigos para o cliente. 

Cestari Filho [24] confirma que esse conjunto de capacidades especializadas para 

prover valor aos clientes na forma de servigos pode ser realidade, independentemente do 

tipo ou tamanho da organizagáo, seja ela governamental, multinacional, fornecedora de 

servigos de TI, ou um ambiente de escritorio com apenas urna pessoa responsável pelos 

servigos de TI. 

Para que isso seja factível, é imprescindível o estabelecimento de metas que determine 

qual o objetivo a ser alcangado com base no cenário atual e o plano de agáo necessário, 

conforme determinado pela "Fronteira da Eficiencia" - 2.2, a qual determina os seguintes 

aspectos: objetivo a ser alcangado (ponto A); diagnóstico do ponto atual (ponto B) e 

estabelecimento do plano de agáo que conduzirá á transformagáo do desempenho atual 

no desempenho desejado. 

Magalháes e Pinheiro [69] orientam que após o estabelecimento do plano de agáo, é 

necessário que, ao longo de sua execugáo, a área de TI garanta os mecanismos adequados 

para o GSTI, conforme pode ser visto na Figura 2.3. Isso pode ser confirmado pela 

necessidade de controlar os processos de TI e o modo como eles afetam o desempenho 

dos servigos de TI disponibilizados, evoluindo em sua maturidade no processo de GSTI. 

15 



A 
Baixo 

o 
tí 
u O 

Melhor pratica 

Me nos q ue a me I hor prática 
AHo -*■ 

Baixo Nivel de Servigo Alto 

Figura 2.2: Fronteira de eficiencia 

(Adaptado de Cestari Filho [24]) 
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Figura 2.3: Ciclo maturidade no processo de GSTI 

(Adaptado de Magalhaes e Pinheiro [69]) 
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Cestari Filho [24] esclarece que para alcangar os objetivos do GSTI, a área de TI 

de ve: 

• Contribuir de forma estratégica para o negocio; 

• Permitir a medigáo de sua contribuigáo para o negocio; 

• Entregar servigos mais consistentes e estáveis; 

• Dar menor énfase na tecnologia. 

Esse último item talvez possa gerar dúvidas, mas Cestari Filho [24] ressalta a neces- 

sidade de também adicionar elementos para que se possa entregar um bom servigo ao 

cliente. 

Magalháes e Pinheiro [69] ainda destacam os fatores motivadores para adogáo do 

GSTI: 

• Exigencia do incremento do profissionalismo; 

• Enfoque na entrega de beneficios para os clientes e para a organizagáo; 

• Necessidade de indicadores de desempenho para a tomada de decisáo; 

• Definigáo de pontos de contato claros entre TI e as áreas clientes; 

• Redugáo de custos dos processos de TI; 

• Seguir o que é recomendado pelas melhores práticas ITIL e náo querer reinventar 

a roda; 

• Sobreviver a longo prazo. 

Diante do exposto, o GSTI pode ser entendido como um ativo estratégico da orga- 

nizagáo, ou seja, quando a organizagáo depende da TI para funcionar é porque a TI faz 

parte do negocio. E um risco operacional, sendo assim, o bom gerenciamento de servigos 

de TI e dos riscos envolvidos acaba se tornando imprescindível para o funcionamento da 

organizagáo. 

Após essa contextualizagáo, a próxima segáo apresenta um resumo das melhores 

práticas de GSTI. 

2.2.1 Melhores Práticas de GSTI 

Na visáo de Mansur [70], as práticas de gerenciamento de servigos de TI se configuram 

como um guia no formato de um ou mais livros contendo procedimentos e recomendagoes 

que servem para resolver problemas operacionais e estratégicos a curto e longo prazo, 
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sendo que tais recomendagoes sao adotadas por organizagoes de variados tamanhos e 

fins, sejam públicas ou privadas. 

O autor complementa que o foco principal das práticas deve ser nos processos organi- 

zacionais do provedor de servigos, com vistas a aplicar sobre o ambiente de TI um caráter 

de prevengao, proatividade e com énfase no usuário. Para isso, é necessário interligar 

todos os agentes envolvidos (usuários, fornecedores, parceiros) em um ponto único de 

contato, a fim de obter maior eficiencia e facilidade no gerenciamento das informagoes. 

(WKII.L e ROSS. 2004) 
(PINHEffiA 2006) 
(MANSUR, 2007) 
(COHEN) 2008) 
(EERNANDES e ABREIL 2008) 
(PINHEIRO. 2006) 
(MANSUR, 2007) 
(COHEN, 2008) 
(ISACA, 2013) 

(PINHEIRO, 2006) 
(MANSUR, 2007) 
(MAGALHAES e PINHEIRO, 
2007) 
(COHEN, 2008) 
(EERNANDES e ABREU, 2008) 

(EERNANDES e ABREU, 2008) 

ITIL - Information 
Technology Infrastruchire 

Library 

COBIT - Control Objectives 
for Information and related 

Technology 

ISO IEC 20000 - 
International Organ ization 

for Standardiratton — 
Norma Mundial para 

ceitificafáo. 

CMMI for Services (CMMI- 
SVC) - Capabilily Maturily 

Model - Integration 

Referencia para o GSTI, sendo composlo por urna 
biblioteca que ilustra e recomendaas melhores práticas 
utilizadas em TI. 

Guia de boas práticas utilizado para a gestao da tecnología 
dainfotmafáo para avallar e controlar risco e otimizar o 
retomo sobre o investimento na área de TI da organizafáo. 

Derivada dos processos da ITIL, porém em nivel menos 
detalhado comí um número menor de processos. Versa 
sobre gerenciamento de qualidade de servidos de TI e 
corresponde a um conjunto de normas para certificafáo de 
empresas em gerenciamento de servifos de TI que audita 
os processos das organizafoes com requisitos para garantir 
o controle de qualidade dos processos de TI. 

Guia para a implanta^áo das melhores práticas de 
prestafáo de servifos focadas ñas aúvidadespara fomecer 
servifos com qualidade para os clientes e usuários fináis. 

j. Modelo da Microsoft para gestao de servifos de TI 
(EERNANDES e ABREU, 2008) „ ' icrosojt baseado no modelo ITIL, através da adofáo, adaptafáo e 
(BERGUM et al, 2005) , combinafáo do conjunto de melhores práticas ao ambiente f rSLxll c \\ OCK -v Mcrosoit. 

Figura 2.4: Práticas de GSTI 

Os estudiosos do assunto de GSTI citam algumas das principáis práticas adotadas 

pelas organizagoes, conforme representado pela Figura 2.4. 

Em razáo da variedade de recomendagoes de boas práticas de TI, o presente trabalho 

se desenvolve utilizando como parámetros as recomendagoes das referencias que focam 

na abordagem de processos, que é o caso da ITIL V3, ABNT NBR ISO/IEC 20000 e 

COBIT 5, as quais estáo detalhadas ñas segóes seguintes. 

Information Technology Infrastructure Library - ITIL 

Como forma de garantir a qualidade e procurando padronizar os servigos de TI, o go- 

verno británico, por meio do Ministerio de Comercio do Governo Británico desenvolveu 
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a Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagáo, da sigla em inglés, ITIL [In- 

formation Technology Infmestructure Library), que boje é considerada como um padrao 

de mercado quando se refere a boas práticas e gerenciamento de servigos de TI. 

Ferreira [39] e Freitas [43] destacam, cada um com sua visao, que o conjunto de 

melhores práticas da ITIL tem como objetivo alinhar os servigos de TI aos requisitos de 

negocios através da gestáo de qualidade de seus componentes e servigos. Isso faz com 

que várias empresas adotem os processos com o objetivo de obter resultados melhores 

na entrega e no suporte aos servigos de TI. 

A ITIL se configura como a abordagem mais aceita e mais utilizada no mundo para 

os aspectos de gerenciamento de servigos e é composta de 05 livros divididos em 05 

ciclos de vida do servigo de TI, descritos a seguir (AYAT et al) [7]; (MAGALHÁES; 

PINHEIRO) [69]; (KUMBAKARA) [62]: 

1 Service Stmtegy (Estrategia de Servigo): Transformar o Gerenciamento de Ser- 

vigos em Ativos Estratégicos, criando valor para os clientes através de servigos, 

atendendo aos objetivos estratégicos da empresa; 

2 Service Design (Desenlio de Servigo): Orientar a identificagáo dos Servigos de 

TI, desenliando um servigo novo ou modificando-o, para garantir a qualidade do 

servigo, a satisfagáo do cliente e a relagáo custo-benefício na prestagáo de servigos; 

3 Service Transition (Transigáo de Servigo): Realizar a transigáo de servigos ne- 

vos ou modificados na operagáo de TI e garantir que os objetivos definidos pela 

Estrategia de Servigo, incluidos no Desenlio de Servigo, estáo sendo efetivamente 

realizados nos servigos em operagáo para controlar e minimizar riscos de problemas 

ou rupturas dos servigos; 

4 Service Operations (Operagáo de Servigo): Orientar a entrega e suporte dos ser- 

vigos para garantir o valor esperado pelo cliente e o atendimento dos objetivos 

estratégicos da empresa; 

5 Continual Service Improvement (Melhoria Continuada de Servigo): Identificar e 

analisar as oportunidades de melhoria dos servigos em cada fase do ciclo de vida 

(Estrategia, Desenlio, Transigáo e Operagáo de Servigos) para criar ou manter o 

valor dos Servigos. 

A Figura 2.5 apresenta a estrutura do framework ITIL, evidenciando os seus ciclos. 

O processo como um todo é amparado pela melhoria continua de servigo (livro 5 - 

Continual Service Improvement), o qual é responsável por identificar e analisar melhorias 
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Figura 2.5: Ciclos de vida do ITIL V3 

(Bezerra [12]) 

no processo de gerenciamento de servigos de TI como um todo, contribuindo com o valor 

e a qualidade dos servigos ñas organizagoes (BEZERRA) [12], 

Um dos principios da ITIL é o entendimento que os servigos de TI devem estar 

alinhados com as necessidades do negocio da instituigao e sustentar os seus principáis 

processos. Bon [13] ressalta que ao usar essa abordagem de processo, a ITIL define o 

que deve ser incluido no GSTI para que se oferega a qualidade exigida dos servigos. 

A seguir é apresentado um resumo do processo Service Design (Desenlio de Servigo), 

abordado com mais detalhes na proposta apresentada. 

Service Strategy (Estratégia de Servigo) 

1 Gerenciamento do Catálogo de Servigos: garante urna fonte única de informagoes 

consistentes e atualizadas sobre todos os servigos que estáo operacionais e sobre 

aqueles que estáo sendo preparados para entrar em operagáo, sendo segmentados 

em duas subdivisoes, Catálogo de Servigos de Negocio e Catálogo de Servigos 

Técnicos (COLIN; VERNON) [27]; 

2 Gerenciamento do Nivel de Servigo: objetiva manter e melhorar a qualidade dos 

servigos de TI por meio de um ciclo continuo de atividades: planejamento, coorde- 

nagáo, elaboragáo, estabelecimento de acordo de metas de desempenho e respon- 

sabilidade mútuas, bem como monitoramento e divulgagáo de níveis de servigos, 

de níveis operacionais e de contratos de apoio com fornecedores externos (COLIN; 

VERNON) [27]; 
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3 Gerenciamento da Capacidade: garante que a capacidade da infraestrutura de TI 

absorva as demandas evolutivas do negocio de forma eficaz e dentro dos custos 

previstos, balanceando a oferta de servigos em relagao á demanda e melhorando a 

performance da infraestrutura de TI (COLIN; VERNON) [27]; 

4 Gerenciamento da Disponibilidade: assegura que os servigos de TI sejam proje- 

tados para atender os níveis de disponibilidade e confiabilidade requeridos pelo 

negocio, minimizando os riscos de interrupgao por meio de atividades de monito- 

ramento físico, solugao de incidentes e melhoria continua da infraestrutura e da 

organizagao de suporte (COLIN; VERNON) [27]; 

5 Gerenciamento da Continuidade de Servigos de TI: desdobramento do processo 

de gerenciamento da continuidade de negocio, que visa assegurar que todos os 

recursos técnicos e servigos de TI necessários possam ser recuperados dentro do 

tempo preestabelecido (COLIN; VERNON) [27]; 

6 Gerenciamento de Seguranga da Informagao: abrange os processos relacionados 

com: confidencialidade, integridade e disponibilidade de dados, assim como a se- 

guranga dos componentes de hardware e de software, documentagao e dos proce- 

dimentos operacionais de TI (COLIN; VERNON) [27]; 

7 Gerenciamento de Fornecedor: gerencia os fornecedores e os contratos necessá- 

rios para suportar os servigos por eles prestados, de forma assegurar o valor do 

investimento realizado (COLIN; VERNON) [27]. 

De urna forma sucinta, a ITIL pode ser entendida como urna descrigáo de práticas 

de GSTI que auxilia na implantagáo e manutengáo de urna forma de gerenciamento de 

TI focada em pessoas, processos e recursos que sao usados na entrega de servigos que 

atendam as necessidades dos clientes. 

2.2.2 Gestáo de Nivel de Servigo 

Para prover com sucesso os bens e servigos, a organizagao deve estabelecer métodos 

de gestáo de servigos eficientes que possibilitem o entendimento claro do conjunto de 

compromissos entre um fornecedor dos servigos e um cliente. Na área de TI, essa abor- 

dagem é conhecida como Gestáo de Nivel de Servigos - GNS, do inglés Service Level 

Management - SLM (STURM; MORRIS e JANDER) [105], 

A GNS consiste na metodología disciplinada e nos procedimentos proativos utilizados 

para garantir que níveis adequados de servigos seráo entregues para os usuários de TI 
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de acordo com as prioridades do negocio e a um custo aceitável, acordado com o cliente. 

Por um lado, esse processo destina-se a definir o que é requerido e adequado ao bom 

desempenho organizacional a partir do nivel de servk-o desejado e da expectativa do 

cliente. Por outro, a GNS orienta a equipe da área de TI na prestagáo dos servigos de 

TI ao negocio (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69], 

Conforme a ABNT [2], o objetivo do GNS é definir, acordar, registrar e gerenciar 

níveis de servigo, que devem ser monitorados e relatados em comparagáo com as metas, 

demonstrando as informagoes atuais e as tendencias. As causas de nao conformidade 

devem ser relatadas e as agóes de melhoria identificadas durante esse processo devem 

ser registradas, fornecendo insumos para um plano de melhoria do servigo. 

0 TCU reconhece a importancia desse processo para a APF e por isso vem orientando 

as instituigoes quanto á adogáo dessa prática. A gestáo de acordos de nivel de servigo 

é essencial para a busca da qualidade do servigo prestado pela área de TI. A ausencia 

desse tipo de gestáo aumenta as chances de insatisfagáo dos usuários e os riscos de perda 

de foco dos investimentos (BRASIL) [17]. 

Segundo Dorow [33] o foco principal deste processo é assegurar a qualidade dos 

Servigos em TI que sáo fornecidos a um custo aceitável ao negocio. As atividades do 

GNS propostas pela ITIL seguem o ciclo abaixo: 

1 Identificagáo: criagáo do catálogo de servigos e identificagáo dos requisitos do 

negocio em relagáo aos servigos de TI; 

2 Definigáo: demonstrativo de como os servigos seráo entregues; 

3 Negociagáo: estabelecimento do Acordo de Nivel de Servigo propriamente dito e o 

acordo com as equipes internas para suportar o ANS, e também os contratos de 

apoio que sáo contratos com terceiros; 

4 Monitoragáo: os níveis de servigo sáo monitorados de forma a medir o nivel de 

qualidade de entrega dos servigos; 

5 Relatório: demonstrativo dos níveis de servigo alcangados e os acordados; 

6 Revisáo: análise dos dados fornecidos pelo monitoramento e identificagáo dos pon- 

tos que podem ser melhorados na entrega dos servigos. 

Dorow [33] complementa que o processo de GNS é de fundamental importancia para 

que a TI esteja efetivamente alinhada com o negocio. As expectativas dos stakeholders 

seráo conhecidas e assim mais fáceis de serení satisfeitas. Além disso, o negocio irá 
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definir qual ANS se faz necessário e a medigao da disponibilidade dos servigos fará com 

que a TI seja melhor gerenciada e suas agóes se tornarao mais transparentes para a 

organizagao, com isso a percepgao da TI perante a organizagao é melhorada. 

Instrumentos para Gestáo de Nivel de Servigo 

O principal instrumento do processo da GNS é o Acordo de Nivel de Servigo - ANS 

{Service Level Agreement - SLA) (STURM; MORRIS e JANDER) [105], porém existem 

outros mecanismos que compoem a GNS. A Figura 2.6 apresenta os outros mecanismos 

e as relagóes entre eles e descreve o relacionamento entre os atores envolvidos na GNS e 

descreve o relacionamento da seguinte forma: De posse de sen catálogo de servigos, a área 

de TI celebra acordos de nivel de servigo com os seus clientes internos (áreas finalísticas, 

áreas administrativas, etc) e firma acordos de nivel operacional com outras áreas da 

mesma organizagáo (fornecedores internos); caso seja necessário, assina contratos com 

fornecedores externos, isto é, contratos administrativos celebrados entre Administragáo 

Pública e particular. 

Organizagao 

Acordos de Nivel de Servifo 

Cliente 

Acordos de Nivel de Operacional 

ANS 

AHO. 

Fornecedores 
Internos 

Area de TI 

Catálogo deServi^s de TI 

Contrato deApoio 

CA 

Fornecedores 
Externos 

Figura 2.6: Relacionamento entre ANS, ANO, CA e Catálogo de Servigos de TI 

As subsegoes seguintes detalham esses elementos destacados na Figura 2.6. 

Catálogo de Servigos de TI 

O processo de GNS é o encarregado de produzir o Catálogo de Servigos de TI. O catálogo 

de servigos de TI é o cardápio oferecido pelo departamento de TI aos usuários de sua 
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corporagao. Ele possui todos os servigos oferecidos, softwares e sistemas corporativos 

que podem ser instalados e suportados (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]. 

Andrade [6] destaca que o Catálogo de Servigos é um conceito largamente citado 

pela biblioteca ITIL como sendo um dos elementos centráis para qualquer projeto que 

vislumbre alinhar a área de TI das organizagoes com o negocio. 

Lima [68] mostra que mais do que orientar os usuários e técnicos sobre a oferta de 

Servigos, o Catálogo organiza o ambiente de TI e possibilita: 

1 Que o gestor analise as deficiencias sobre cada servigo oferecido e tome agóes 

precisas em cima dos problemas e dos resultados, informagoes que poderáo ser 

extraídas através de métricas gerenciais; 

2 Comunicagáo direta com a TI de modo a auxiliar aos clientes internos e os usuários 

em seus trabalhos, mostrando os servigos que podem ser suportados pela TI; 

3 Ter a TI como veículo para definir e atingir as expectativas de negocio; 

4 Auxilio na padronizagáo e na entrega dos servigos para incrementar a qualidade 

desses. 

Ainda levando em conta as possibilidades de melhorias com a adogáo desse procedi- 

mento, Leopoldi e Howells [66] descrevem tres grandes beneficios oriundos da construgáo 

de um Catálogo de Servigos de TI: 

1 O desenvolvimento de um catálogo de servigos permite á organizagáo responder 

ao seguinte questionamento: Quais servigos realmente sáo prestados? Também 

permite ter o entendimento do real significado de servigo; 

2 A construgáo do catálogo permite a identificagáo dos clientes que consomem seus 

servigos e permite o alinhamento entre o que os clientes desejam e o que a área de 

TI oferece; 

3 O catálogo de servigos estabelece limites de responsabilidades para a organizagáo 

de TI, delimitando as expectativas dos clientes. 

Sem um Catálogo de Servigos padronizado, cada pedido das áreas de negocio acaba 

sendo tratado de modo nao estruturado, o que acarreta dificuldade em atender as suas re- 

ais necessidades (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]. Esses autores ainda sugerem alguns 

passos para elaboragáo de Catálogos de Servigos de TI: 

1 Utilizar no máximo urna página para cada servigo, se possível criar um sistema 

que disponibilize aos usuários os itens do catálogo de servigos; 
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2 Deixar a especificagao do servigo o mais simples possível, lembrando que quem irá 

ler poderá nao ser o pessoal técnico da área de TI, mas os integrantes das áreas de 

negocios; 

3 Procurar oferecer e descrever diferentes opgóes de níveis de servigos, como por 

exemplo, categorizando o servigo em: Ouro, Prata e Bronze, conforme o nivel de 

suporte oferecido; 

4 Procurar ao máximo padronizar os servigos, evitando a proliferagáo de variagóes 

do mesmo servigo de acordo com a área cliente. 

Em relagáo á estrutura (OGC) [79] sugere a adogáo, dentro do catálogo, de urna hi- 

erarquia de servigos bascada no tipo de qualificagáo. Sugere-se a utilizagáo de "Servigos 

de Negocio" (os que sáo vistos pelos clientes) e de "Servigos de Suporte", também cha- 

mados de "Servigos Técnicos" (os que nao vistos pelos clientes, mas sáo essenciais, tais 

como servigos de infraestrutura, de rede, de aplicagáo etc.). Sob essa ótica, um catálogo 

de servigos apresenta essas duas visóes, descritas a seguir: 

1 Catálogo de Servigos de Negocio: Contém os detalhes de todos os servigos de TI 

entregues ao cliente, junto com seus relacionamentos com as unidades de negocio e 

seus processos dependentes dos servigos de TI. E o que o cliente precisa visualizar 

em relagáo aos servigos prestados; 

2 Catálogo de Servigos Técnico: Contém os detalhes de todos os servigos de TI en- 

tregues ao cliente, junto com seus relacionamentos com os servigos de suporte, 

compartilhados, componentes e itens de configuragáo necessários para prover su- 

porte á provisáo do servigo ao negocio. Essa visáo deve sustentar o Catálogo de 

Servigos de Negocio e nao deve fazer parte da visáo do cliente. 

Tomando tais recomendagoes como insumos, DuMoulin; Flores e Fine [34] propóem 

um conjunto de atividades detalhadas que fundamentam a construgáo de um Catálogo 

de Servigos. Andrade [6] destaca que esse conjunto de atividades possibilita a construgáo 

de um catálogo de servigos robusto e efetivo, "[...] que se transforma deixando de ser urna 

mera saída do processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos da ITIL para tornar-se 

o ponto focal de urna organizagáo provedora de servigos de TI" (ANDRADE, [6] p. 18). 

A construgáo desse modelo de catálogo de servigos proposto por DuMoulin, Flores e 

Fine [34] é baseada na seguinte sequéncia de atividades: 

1 Definir os Servigos de TI; 
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2 Definir as ofertas de servigos, seus acordos com os clientes e as requisigoes de 

servigo através das quais os usuários relacionam-se com os servigos; 

3 Definigao do Catálogo de Servigos focado no cliente. 

Acordo de Nivel de Servigo - ANS 

Do inglés, Service Level Agreement - SLA é um documento que descreve um servigo de 

TI, as suas metas de nivel de servigo (em termos de desempenho, quantidade e qualidade) 

do ponto de vista do negocio da organizagáo, características da carga de trabalho, papéis 

e responsabilidades dos atores envolvidos, prioridades e procedimentos de excegáo, entre 

outros aspectos. 

Esse documento deve ser acordado entre os requisitantes ou interessados em um 

determinado servigo de TI e o responsável por esses servigos da organizagáo, e deve ser 

revisado periódicamente para certificar-se de que continua adequado ao atendimento das 

necessidades de negocio da organizagáo (ABNT) [2], 

Acordo de Nivel Operacional - ANO 

Do inglés, Operational Level Agreement - OLA é o acordo firmado entre o provedor de 

servigo de TI da organizagáo e um fornecedor interno da mesma organizagáo (e.g. as 

áreas responsáveis pelo fornecimento de energía elétrica, água, seguranga e manutengáo 

predial, licitagóes e contratos etc) cujos servigos sáo essenciais para viabilizar a entrega 

do servigo de TI ao cliente. A estrutura do ANO é semelhante á do ANS e define 

os produtos ou servigos a serení fornecidos e as responsabilidades de ambas as partes 

(ABNT) [3], 

Contrato de Apoio - CA 

Do inglés, Underpinning Contract - UC, também traduzido por contrato de apoio é o 

contrato firmado entre a organizagáo do provedor de servigos de TI e um fornecedor 

(externo á organizagáo) de produtos ou servigos que suportam a entrega do servigo de 

TI ao cliente. Esse tipo de contrato define metas e responsabilidades que sáo necessárias 

para cumprir as metas de nivel de servigo pactuadas nos ANS da organizagáo (ABNT) 

[3], 

Brasil [17] pondera que no mercado brasileño, é comum o uso do termo "Acordo de 

Nivel de Servigo" para designar o instrumento que estabelece o nivel de servigo esperado 

pela área de TI em relagáo ao sen fornecedor externo ou o documento que descreve o 

26 



nivel de servigo a ser cumprido pelo futuro contratado. No entanto, á luz das definigoes 

anteriores, conclui-se que é inadequado considerar ANS equivalente a contrato com for- 

necedor ou inserido ueste. Conforme definigao das normas ABNT, o conceito de ANS 

leva em conta a relagao existente entre os clientes internos e a área provedora de servigos 

de TI da própria organizagáo, e tratam contratos e acordos como instrumentos distintos. 

De acordo com Sturm; Morris e Jander [105] existem seis razóes determinantes para 

se estabelecer a gestáo de servigos dentro de urna empresa ou com um provedor de 

servigos: 

1 Satisfagáo do cliente: O provedor de servigos de TI deve entender o que o cliente 

percebe como um bom servigo (ex.: prioridade da disponibilidade do e-mail em 

relagao á disponibilidade de outra aplicagáo) e o cliente deve saber o que é razoável 

esperar da área de TI; 

2 Gestáo das expectativas: Em um primeiro momento, todos se sentem atendidos, 

mas é humano querer sempre mais e melhor. O ambiente de TI é dinámico, mas 

há clientes que querem manter o nivel de servigo, a despeito do fato de que mais 

usuários estáo acessando o sistema, mais aplicagóes devem ser gerenciadas e novas 

tecnologías estáo sendo incorporadas; 

3 Regulamentagáo de recursos: Quando a área de TI monitora níveis de servigos 

similares, ela se torna atenta ao desenvolvimento de problemas por sobreposigáo 

da capacidade e falta de recursos e, entáo, pode tomar agóes antes da degradagáo 

dos servigos; 

4 Marketing interno dos servigos de TI: Sob o ponto de vista dos clientes, a TI é, mili- 

tas vezes, vista como um mal necessário. Mas quando a área de TI pode mostrar 

que ela prové bous servigos para incrementar os negocios, os clientes constatam 

que ela é um bem para a empresa; 

5 Controle de cristos: Um bom SLA deve esclarecer quais áreas de servigo precisan! 

de melhorias e em quais áreas os níveis de servigo estáo satisfatórios, para que os 

recursos possam ser canalizados de acordo e eficientemente; 

6 Estabelecimento de urna estrategia defensiva: Se os SLAs sáo precisos entre a área 

de TI e os clientes, e se os níveis de servigo sáo documentados, fatos podem tomar 

o lugar de percepgóes e podem difundir argumentos para a terceirizagáo. 

Sturm; Morris e Jander [105] fazem urna importante observagáo que pode auxiliar 

o entendimento de problemas por parte dos usuários. Segundo estes autores, os rela- 
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torios de nivel de servigo sao um veículo de comunicagáo importante entre a área de 

TI, a comunidade usuária e as linhas de negocio. Relatórios efetivos permitem endere- 

gar pró-ativamente dificuldades do servigo e reduzir o efeito negativo da reputagáo do 

departamento de TI como resultado de servigos indisponíveis ou da degradagáo de um 

servigo. 

Diante das observagóes, constata-se que o processo de GNS contribuí para a satisfa- 

gáo das expectativas dos clientes, pois estabelece, quando executado de forma eficiente, 

informagoes precisas e atualizadas, além de mecanismos que determinam o resultado 

esperado da prestagáo do servigo pela área de TI e como ele será monitorado em re- 

lagáo ás metas estabelecidas. Quando esse servigo é prestado por fornecedor externo, 

esse processo é capaz de auxiliar na gestáo dos resultados entregues com base ñas metas 

definidas em contrato. 

Norma ABNT ISO/IEC 20000:2005 

A norma ISO/IEC 20000 visa regulamentar, em ámbito mundial, um padráo para o 

GSTI, através da uniformizagáo dos conceitos e da visáo dos processos de implementagáo. 

Conforme Turbitt [110] a ISO/IEC 20000 consiste em um código que fornece um criterio 

de medigáo e validagáo do sucesso de urna organizagáo na implementagáo das melhores 

práticas, conforme definidas pela ITIL. 

A norma ISO/IEC 20000 fomenta a adogáo de urna abordagem de processos integrada 

para um fornecimento eficaz de servigo de TI e define as diretrizes de qualidade para a 

gestáo de servigos de TI. O estabelecimento da ISO 20000 demonstra que a TI chegou 

a um ponto de maturidade em que poucas organizagoes poderáo sobreviver sem ela 

(TURBIT) [110], 

A ISO/IEC 20000 está estruturada em duas partes: especificagáo e código de prática. 

A primeira parte consiste na especificagáo formal da norma e estabelece os requisitos 

para o GSTI. A segunda parte (ISO/IEC 20000-2) consiste em um guia prático que 

contém um conjunto de diretrizes baseadas na experiencia do mercado para orientar as 

empresas de servigos a planejarem melhorias em seus servigos ou a se prepararen! para 

serení auditadas e certificadas, em relagáo a cada um dos requisitos presentes na Parte 

1 (especificagáo) da norma (GESTAR! FILHO) [24], 

A norma é aplicável a organizagoes que realizan! a prestagáo de servigos de TI para 

seus clientes, sejam estes externos ou internos. Operagóes baseadas em cadeias de for- 

necimento de servigos e que requeren! processos consistentes e padronizados também 

poderáo ser orientados pela norma ISO/IEC 20000 (ROSA) [91]. 
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Conforme Cestari Filho [24], o escopo para implementagáo da ISO/IEC 20000 deve 

ser estabelecido conforme a estrategia da organizagáo, podendo abranger desde um ser- 

vigo específico dentro de urna das operagóes até a totalidade dos servigos prestados. O 

autor também recomenda que, assim como na adogao das práticas da ITIL, no caso 

da ISO/IEC 20000 seja feita de forma gradual, partindo-se de um escopo reduzido de 

operagóes e posteriormente estendendo para as demais. 

Control Objetctives for Information and Relatad Technology - COBIT 

O Control Objectives for Information and Related Technology - COBIT foi desenvolvido 

pelo The Information System Audit and Control Foundation (ISACF) e posteriormente 

passou a ser mantido pelo IT Governance Institute (ITGI). 

Inicialmente o COBIT foi criado com o objetivo de apoiar a auditoria, mas, posteri- 

ormente, também se tornou urna ferramenta de gestao da área de TI e de alinhamento 

estratégico para ajudar a entender e a gerenciar os riscos e beneficios associados a TI 

(VIEIRA) [114], 

5. Distinguir a 
Governanga 
da Gestao 

2. Cobrir a. 
Empresa de 

Ponta a Ponta 

4. Permitir urna 
Abordagem 

Holística 

3. Aplicar um 
Framework 

Único e 
Integrado 

Figura 2.7: Principios do COBIT 5 

(Adaptado de Isaca [56]) 

Atualmente o COBIT está em sua quinta versáo, atualizada no ano de 2012 e con- 

forme definido por Isaca [56], o COBIT 5 pode ser usado para elaboragáo de um modelo 

para governanga e gestáo de TI da organizagáo. Nessa última versáo estáo bem definidos 
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os papéis fundamentáis da alta administragáo ñas tomadas de decisóes sobre a TI. O 

COBIT 5 baseia-se em cinco principios básicos, demonstrados na Figura 2.7. 

Conforme colocado por Santos [94], o quinto principio, que traz explícitamente a 

diferenciagáo entre a governanga e a gestáo é refletido diretamente no modelo de refe- 

rencia dos processos, que subdivide as práticas e atividades em dois dominios principáis: 

governanga (Analisar, Dirigir e Monitorar ou Evalúate, Direct and Monitor - EDM) e 

gestáo (Planejar, Construir, Executar e Monitorar ou Plan, Build, Run and Monitor - 

PBRM). 

Mocosstdtidos 
do Negocio 

Avallar 

Direciona Momtora 

Altnrva t r «.nr Eotfoo Monitor Ada Ata M do part 

Figura 2.8: Integragao das Áreas chave do COBIT 5 

(Adaptado de GETIC [46] e Isaca [56]) 

O dominio de gestáo é subdividido novamente com o agrupamento dos 32 processos 

restantes, a saber: Alinhar, Planejar e Organizar {Align, Plan and Organise - APO); 

Construir, Adquirir e Implementar {Build, Acquire and Implement - BAI); Entregar, 

Servir e Suportar (Deliver, Service and Support - DSS) e; Monitorar, Avallar e Aferir 

{Monitor, Evalúate and Assess - MEA) . A Figura 2.8 mostra essa relagáo. 

Yaz [112], com base na abordagem do COBIT 5 em relagáo á governanga e á gestáo 

esclarece que a governanga garante que os objetivos corporativos sejam atendidos por 

meio de avaliagóes, priorizagóes e monitoramentos. Já no nivel de gestáo, as atividades 

devem ser as de planejar, executar e monitorar em alinhamento com a diregáo estabele- 

cida pela governanga. A Figura 2.9 mostra o conjunto dos 37 processos de governanga e 

de gestáo do COBIT 5. 

Os processos relacionados a níveis de gestáo, ou seja, os processos APO, BAI, DSS e 

MEA sáo sintetizados conforme a seguir: 
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Figura 2.9: Modelo de Referencia de processos do COBIT 5 

(Adaptado de GETIC [46] e Isaca [56]) 

1 Alinhar, Planejar e Organizar [Align, Plan and Organise - APO): Esse dominio diz 

respeito á identificagao de como a TI pode contribuir com os objetivos de negocio. 

Processos específicos do dominio APO estao relacionados com a estrategia e táticas 

de TI, arquitetura corporativa, inovagao e gerenciamento de portfolio, orgamento, 

qualidade, riscos e seguranga. Contém 13 processos (GAEA) [44]; 

2 Construir, Adquirir e Implementar (Build, Acquire and Implement - BAI): Esse 

dominio torna a estrategia de TI concreta, identificando os requisitos para a TI e 

gerenciando o programa de investimentos em TI e projetos associados. Este domi- 

nio também enderega o gerenciamento da disponibilidade e capacidade; mudanga 

organizacional; gerenciamento de mudangas; aceite e transigao; e gerenciamento 

de ativos, configuragao e conhecimento. Contém 10 processos (GAEA) [44]; 

3 Entregar, Servir e Suportar [Deliver, Service and Support - DSS): Se refere á 

entrega dos servigos de TI necessários para atender aos planos táticos e estratégicos. 

O dominio inclui processos para gerenciar operagóes, requisigoes de servigos e 
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incidentes, assim como o gerenciamento de problemas, continuidade, servigos de 

seguranga e controle de processos de negocio. Contém 6 processos (GAEA) [44]; 

4 Monitorar, Analisar e Avallar {Monitor, Evalúate and Assess - MEA): Visa moni- 

torar o desempenho dos processos de TI, avaliando a conformidade com os objetivos 

e com os requisitos externos. Contém 3 processos (GAEA) [44], 

Urna das principáis recomendagoes do framework COBIT consiste no reconhecimento 

da TI como um parceiro estratégico no negocio e nao apenas um provedor de servigos 

para a organizagao, conforme demonstrado na Figura 2.10. O Apéndice A apresenta a 

descrigao dos processos referente ao dominio Gestao do COBIT 5. 

Provedor d© Servigos Parceiro Estratégico 
• A TI busca, ofictóncia 
• Os ornamentos sáo bascados em 

benchmarks ex tornos 
• A TI alúa indopondonto do negócio 
• A TI ó vista como urna despesa a ser 

controlada 
- Os gorentes do TI s^o técnicos 

• A TI busca o crescimento do negócio 
• Os orgamentos sáo bascados na 

estrategia do negócio 
• A TI ó inseparável do negócio 
• A TI é vista como um investimento a ser 

gerenciado 
- Os gerentes de TI séo solución adores de 

problemas de negócio 

Figura 2.10: Evolugao da Gestao de TI 

(Adaptado de García [45]) 

Com essa visao de processos e de acordo com as informagoes levantadas em Isaca 

[56], os critérios para elaboragao de urna estrutura de processos, bascadas no COBIT 5 

estao descritos a seguir: 

1 Identificagao do Processo 

1.1 Babel do processo: o dominio (EDM, APO, BAI, DSS, MEA) e o número 

do processo; 

1.2 Nome do Processo: breve descrigao do processo; 

1.3 Área do Processo: governanga ou gestao; 

1.4 Nome de dominio; 
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2 Descrigao - urna visao do que o processo faz e como o processo alcanga seu propó- 

sito; 

3 Propósito do Processo - descrigao geral do propósito do processo; 

4 Informagáo de objetivos em cascata - referencia e descrigao dos objetivos relacio- 

nados com a TI que sao essencialmente suportados pelo processo e métricas para 

medir o alcance dos objetivos relacionados com a TI; 

5 Objetivos de processos e métricas - um conjunto de metas de processo e um número 

limitado de exemplo de métricas; 

6 Matriz RACI - urna sugestao de atribuigao de nivel de responsabilidade por práticas 

de processos para diferentes fungoes e estruturas; 

7 Descrigao detalhada de práticas de processo - para cada prática 

7.1 Título da Prática e descrigáo; 

7.2 Entradas e saídas da prática, com indicagáo de origem e destino; 

7.3 As atividades de processo, detalhando aínda mais as práticas. 

8 Guias relacionados [related guidance): associa cada processo do COBIT a outros 

frameworks que podem ser usados para implementar o processo. 

Após a contextualizagáo dos frameworks de boas práticas, a próxima segáo descreve 

alguns métodos de decisáo multicritério. Para essa pesquisa, o método escolhido foi 

utilizado para priorizar os principáis servigos de TI, conforme o ponto de vista dos 

clientes, a fim de identificar os servigos mais críticos na opiniáo destes. 

2.2.3 Métodos de Avaliagáo Multricritérios 

Os métodos qualitativos de avaliagáo sáo baseados na Teoría da Utilidade, a qual per- 

mite valorar a distribuigáo de probabilidade dos possíveis resultados de urna decisáo e, 

portante, estabelecer a preferencia entre as decisóes associadas a estas distribuigoes de 

probabilidade dos resultados. Assim, os chamados 'métodos de avaliagáo multicriterial' 

sáo muito discutidos e aplicados na área conhecida como Múltiple Criteria Decisión 

Making (MCDM) (GUGLIELMETTI) [50], 

Neste sentindo, Souza [103] ressalta que o uso de métodos de análise multicriterial 

pode ser útil na Gestáo de Riscos, pois auxiliará na identificagáo do impacto e da proba- 

bilidade de ocorréncia de determinado evento, a partir de julgamento por especialistas, 
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além de proporcionar a incorporagao de impactos quantitativos e qualitativos dos riscos 

na análise global do risco. 

Diante da complexidade que se tem na priorizagao de servk-os. dada a variedade de 

criterios e subjetividade de avaliagóes dos clientes desses servigos, a metodología de aná- 

lise de decisáo multicritério pode ser urna ferramenta útil para esse tipo de problema. 

Isso é corroborado por Soncini [102], o qual destaca que a utilizagáo de procedimentos 

multicritérios permite a análise de problemas complexos, pois vários tomadores de deci- 

sáo estáo envolvidos na análise de características quantitativas e qualitativas de certos 

pontos de vistas. 

Porém, conforme colocado por Belton e Stewart [11], náo há um conceito de um ótimo 

em estrutura multicritério, e sim urna ferramenta para auxilio á tomada de decisáo, pois 

busca integrar medida subjetiva com julgamento de valor e tornar explícita e gerenciável 

a subjetividade. 

Saaty [92], entáo confirma que o uso de métodos de análise multicriterial pode ser 

ampio, desde que o problema a ser solucionado inclua a relagáo de priorizagáo, através 

da ordenagáo das alternativas avahadas, e distancia entre os desempenhos identificados, 

através do uso de escalas de valores. Logo, a utilizagáo desse método pode ser útil na 

priorizagáo dos servigos de negocio oferecidos pelo órgáo estudado, levando em conta os 

critérios estabelecidos e a análise dos clientes desses servigos. 

Dentre os vários métodos de MCDM mais utilizados, Souza [103], destaca o uso do 

Multiattribute Utility Theory (MAUT), o Non-Tmditional Capital Investment Gritería 

(NCIC) e o Analytical Hierarcy Process (AHP), apresentados a seguir. 

Multiattribute Utility Theory (MAUT) 

O objetivo desse método é solucionar um problema de tomada de decisáo com múltiplos 

critérios através de urna estrutura hierárquica, onde há a definigáo dos objetivos da 

tomada de decisáo, dos critérios de análise, e das alternativas de solugáo do problema 

exposto. 

Casarotto e Kopittke [23] destacam o conjunto de passos que apoiam o processo 

decisorio: 

1 Identificar objetivos e as metas de decisáo; 

2 Identificar um conjunto de atributos (ou critérios) que afetam a decisáo e organizá- 

los de forma hierárquica, como é conhecida a árvore de valor; 

3 Atribuir peso á importancia de cada atributo na decisáo final; 
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4 Apropriar notas ao desempenho de cada alternativa frente a cada atributo identi- 

ficado; 

5 Calcular o valor global de cada alternativa, que será equivalente ao somatório 

dos pesos multiplicados pelas notas apropriadas á alternativa em cada atributo 

avahado; 

6 Realizar análise de sensibilidade para avahar o gran de seguranga do resultado 

final, frente aos pesos e notas atribuidos. 

O método MAUT é amplamente utilizado, porém recebe algumas críticas dada a pos- 

sibilidade de acarretar erros na medida, pois, nao confronta diretamente as alternativas 

e os criterios em análise (FINGER)[40]. 

Non-Traditional Capital Investrnent Criteria (NCIC) 

O método NCIC tem por objetivo avahar conjuntamente o impacto de critérios com 

caráter qualitativo e quantitativo, através do uso de comparagoes pareadas, visando a 

análise de investimentos. Para isso, utiliza-se de critérios do meio empresarial, tais como 

Valor Presente Líquido (VPL), Taxa Mínima de Atratividade (TMA) e fluxo de caixa 

(SMART, MEGGINSON e GITMAN)[99]. Boucher e Macstravic [14] argumentam que 

a ideia desse método é encontrar o Valor Presente Líquido Agregado (VPLa) do projeto, 

considerando no cálculo do valor do projeto o ganho direto e os ganhos indiretos. 

Mesmo náo sendo táo difundido como outros métodos, como o MAUT, descrito 

anteriormente, e o AHP, apresentado a seguir, o NCIC apresenta entre as suas principáis 

vantagens a capacidade de transformar impactos qualitativos em valores monetários, 

permitindo assim, que a decisáo seja tomada em fungáo do impacto de diferentes critérios 

(KIMURA e SUEN)[60]. 

Analytical Hierarcy Process (AHP) 

Desenvolvido na década de 70 pelo pesquisador Thomas Saaty, o método AHP tem os 

mesmos objetivos do método MAUT, que é auxiliar a decisáo a partir da incorporagáo de 

múltiplos atributos (SAATY) [92], A diferenga entre os dois métodos é que o AHP propóe 

a identificagáo dos pesos dos atributos na decisáo final e das notas para o desempenho 

das alternativas, o que se chama de comparagoes pareadas. Ou seja, as etapas do método 

MAUT também sáo etapas do AHP, com excegáo da forma como sáo atribuidos os pesos e 
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Tabela 2.2: Escores de julgamento no AHP 
Escore Julgamento Explicagáo 

1 Igual importancia As duas atividades contribuem igualmente 

para o objetivo 

3 Diferenga moderada A experiencia e o julgamento favorecen! leve- 

mente urna atividade á outra 

5 Forte diferenga A experiencia e o julgamento favorecen! for- 

temente urna atividade á outra 

7 Diferenga muito forte A experiencia e o julgamento favorecen! for- 

temente urna atividade á outra. Sua domina- 

gao de importancia é denominada na prática 

9 Extrema diferenga A evidencia favorece urna atividade em rela- 

gáo á outra com mais alto gran de certeza 

02, 04, 06, 08 Escores intermediários Quando se procura urna condigáo de compro- 

misso entre duas definigoes 

as notas, pois no método AHP, esses valores sao encontrados a partir do confrontamento 

dos atributos e das alternativas par a par, através de urna escala fixa. (SOUZA) [103]. 

Segundo Belderrain e Silva [10], o método AHP após a divisao do problema em níveis 

hierárquicos, determina, por meio da súrtese dos valores dados pelos agentes de decisao, 

urna medida global para cada urna das alternativas, priorizando-as ou classificando-as 

ao final do método. Os julgamentos sao feitos por comparagoes emparelhadas apoiadas 

pelo uso de escores discretos, provenientes de urna escala de nove pontos, denominada 

Escala de Saaty, conforme descrito na Tabela 2.2. 

Saaty [92] afirma que além da diferenga na forma de atribuigao de pesos e notas, 

o método AHP apresenta outra vantagem frente ao MAUT, que é a possibilidade de 

identificar o gran de inconsistencia por meio do cálculo da Razáo de Consistencia (RC). 

Os resultados encontrados sao usados para desenvolver matrizes de tamanho n x n (n é 

o número de fatores em consideragáo) a partir das quais se determina a consistencia da 

avaliagáo, expressa pelo índice: 
Tr 

(2,1) 

onde, 

RC refere-se á razáo de consistencia obtida da Equagáo 2.1; 

IC corresponde ao índice de Consistencia, que é calculado na Equagáo 2.2 e avalia 

o gran de inconsistencia da matriz de julgamentos paritários; 

IR é índice de Consistencia Randomico obtido de urna matriz com elementos 

nao-negativos e gerada randomicamente, cujos valores estáo na Tabela 2.3. 

36 



T_ i^max 1) ír) ^ 
IC - (n - 1) (2'2) 

Amax é o autovalor máximo da matriz. 

Tabela 2.3: Valores do IR para diferentes ordens de matriz 
N 1 2 3 4 5 6 7 

IR 0 0 0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 

Conforme Saaty [92], quanto maior for o RC maior será a inconsistencia, sendo os 

julgamentos considerados aceitáveis quando a RC nao for maior do que 0,1, e se isto 

ocorrer, recomenda-se repetir imediatamente a avaliagáo ou iniciar urna investigagáo 

mais detalhada. Finalmente, prioriza-se a criticidade de cada combinagáo causa/criterio, 

dentro de urna escala de 0,000 a 1,000. 

Assim, o método AHP é estruturado por meio de tres passos principáis (RAMOS) 

[86]: 

1 Construgáo da hierarquia; 

2 Definigáo de prioridades; 

3 Verificagáo de consistencia. 

Sáo vários os métodos para decisóes multicriteriais. Dentre essa variedade, resumidos 

nesse trabalho pelos tres métodos descritos anteriormente, optou-se em utilizar o AHP, 

pois ele permite aos seus usuários atribuir pesos relativos para múltiplos atributos, ou 

múltiplas alternativas para um dado atributo, ao mesmo tempo em que realiza urna com- 

paragáo par a par entre os mesmos. Além disso, também possibilita a tomada de decisáo 

multicritério quando aspectos qualitativos e quantitativos precisam ser considerados. 

Visando concluir este capítulo, ressalta-se que as evidencias empíricas e teóricas 

apresentadas pela literatura relacionadas ao tema de gestáo de servk-os de TI sáo fun- 

damentáis para a concepgáo de urna proposta que vise á melhoria da qualidade dos 

processos que envolvem a relagáo prestador e cliente de servigos de TI. Hoje a TI é 

parte fundamental para o desenvolvimento dos processos de trabalho das instituigoes e 

o entendimento dos aspectos que compoem o processo de prestagáo dos servigos de TI 

torna-se condigáo essencial para a percepgáo da qualidade desses servigos. 

Assim, de acordo com a revisáo bibliográfica realizada, é claro o consenso da ne- 

cessidade da TI se portar e ser reconhecida como urna provedora proativa de servi- 

gos e de solugoes, orientada ao negocio da instituigáo (MAGALHÁES; PINHEIRO) 
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[69]; (FAGURY) [36]; (FREITAS) [43]. Para isso, alguns entendimentos sao necessá- 

rios, tais como: identificar quais sao os clientes e usuários dos servigos (ITSM) [58]; 

(FAGUNDES)[35]; (PALMA) [82]; (FREITAS) [43] e classificar os servigos de TI, haja 

vista a composigao de servigos de suporte e servigos de negocio (MAGALHÁES; PI- 

NHEIRO) [69]; (DUMOULIN; FLORES e FINE) [34]; (OGC) [79], 

E reconhecendo o GSTI com ativo estratégico, as adogóes de recomendagoes das boas 

práticas relacionadas tornam-se essenciais para a utilizagao nos processos organizacionais 

do provedor de servigos de TI, como por exemplo: ITIL, COBIT e ISO/IEC 20000 

(TURBIT) [110]; (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]; (MANSUR) [70]; (FERREIRA) 

[39]; (GESTAR! FILHO) [24]; (ISACA) [56]; (FREITAS) [43], E com vistas á melhoria 

na qualidade dos servigos, por meio da adogao de instrumentos de gestao de níveis de 

servigos, tais como: Catálogo de Servigos de TI, Acordo de Níveis de Servigos, Acordo 

de Níveis Operacionais e Contratos de Apoio (STURM; MORRIS e JANDER) [105]; 

(LEOPOLDI; HOWELLS) [66]; (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]; (DOROW) [33], 

Assim, com esse levantamento teórico, é possível identificar as principáis particulari- 

dades que compoem a implementagáo do processo de gerenciamento de servigos de TI. 

Porém, no contexto desse trabalho, também se faz necessária a priorizagáo dos servigos 

na visáo dos clientes, realizada por meio do método AHP (SAATY) [92], detalhado na 

segáo 5.6 e a identificagáo dos riscos que envolvem esses servigos priorizados, apresentado 

na segáo 5.8. Por isso, o próximo capítulo apresenta um levantamento teórico relacionado 

aos aspectos de gestáo de riscos, gestáo de riscos de TI e gestáo de processos. 

38 



Capítulo 3 

Gestáo de Risco Aplicada ao 

Processo de Gerenciamento de 

Servigos de Tecnología da 

Informagáo 

O presente capítulo contextualiza o processo de gestao de risco com foco na abordagem 

do COBIT 5, principalmente nos aspectos que distinguem a governanga e a gestao de 

TI. Também é abordado o processo de gestao de risco baseado ñas normas ABNT ISO 

31000:2009 [4], 31010:2012 [5] e ñas recomendagoes de Westerman e Hunter [118]. Com 

isso, pretende-se obter os subsidios necessários para a aplicagao do processo de gestao 

de risco nos servigos priorizados nesse estudo. 

CICLO DA GOVEKNAN9A DE TI 

Decisao^ 
Alínhamento Compromisscx. Estnitura. Processos, Medí gao do 
Estratégi co Priorizafáo e 

Alocafáo de Recursos 
Operagdes e Gestao Desempenho 

i i i . i i 

Figura 3.1: Ciclo da Governanga de TI 

(Adaptado de Fernandes e Abreu[37]) 
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Conforme já visto, a TI deve atender as necessidades do negocio e também as normas 

e regulamentos externos. Em organizagoes com elevado gran de Governanga Corporativa, 

a Governanga de TI tem grande interagao com sistemas de controle interno e de gestao de 

riscos corporativos (FERNANDES; ABREU) [37]. Segundo esses autores, a Governanga 

de TI é composta por quatro grandes etapas, conforme representado na Figura 3.1. 

0 ciclo da governanga de TI compreende as etapas de alinhamento estratégico; Deci- 

sao; Compromisso; Priorizagao e Alocagao de Recursos; Estrutura; Processos; Operagóes 

e Gestao e Medigao do desempenho que sao detalhadas a seguir: 

1 Alinhamento Estratégico: refere-se ao planejamento estratégico da TI que leva 

em consideragao as estratégias da organizagao para seus produtos e segmentos de 

atnagao; 

2 Decisao, Compromisso, Priorizagao e Alocagao de Recursos: corresponde as res- 

ponsabilidades pelas decisóes relativas a TI, em termos de arquitetura, servigos de 

infraestrutura, investimentos e necessidades de aplicagóes; 

3 Estrutura, Processo, Operagao e Gestao: referem-se á estrutura organizacional 

e funcional da TI, aos processos de gestao e operagao dos produtos e servigos, 

ahuilados com as necessidades estratégicas e operacionais da organizagao; 

4 Etapa de medigao do desempenho: refere-se á determinagao, coleta e geragao de 

indicadores de resultados dos processos, produtos e servigos de TI. 

A Figura 3.2 apresenta os pilares da Governanga de TI e a relagao com os principias 

frameworks e boas práticas. 

Segundo Brasil [19], a gestao de riscos é um dos pilares da Governanga de TI e um 

de seus objetivos é garantir que qualquer fallía ñas operagóes nao coloque em risco os 

objetivos estratégicos da organizagao. Porém, conforme já destacado, a governanga e a 

gestao de TI tem suas particularidades. Isso pode ser fácilmente identificado na segáo 

2.2.1, a qual descreve sobre o COBIT 5, a clara distingáo que esse fmmework faz entre 

os processos de governanga e de gestao, contido no quinto principio básico e descrito a 

seguir: 

"5° princípio; Distinguir a Governanga da Gestao - O modelo do COBIT 5 faz 

urna clara distingáo entre governanga e gestao. Essas duas disciplinas compreen- 
dem diferentes tipos de atividades, exigem modelos organizacionais diferenciadas 
e servem a propósitos diferentes." (ISACA) [56] 

40 



OOVERNANgA DE TI 
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BSC PMBOK ITIL COBIT StIS S1GMA CMM1 ISO 33300 ISO 27002 ISO 3 1000 ISO 3 1010 

Figura 3.2: Governanga de TI 

(Adaptado de Brasil[19]) 

A visao do COBIT 5 sobre essa importante distingao entre governanga e gestao 

culmina ñas seguintes definigoes (ISACA, [56] p. 16): 

"A governanga garante que as necessidades, condigoes e opgoes das Partes In- 
teressadas sejam avadadas a fim de determinar objetivos corporativos acordados 
e equilibrados; definindo a diregáo através de priorizagoes e tomadas de decisáo; e 
monitorando o desempenho e a conformidade com a diregáo e os objetivos estabe- 
lecidos. 

A gestao é responsável pelo planejamento, desenvolvimento, execugáo e mo- 
nitoramento das atividades em consonancia com a diregáo definida pelo órgáo de 
governanga a fim de atingir os objetivos corporativos. Na maioria das organi- 
zagoes, a gestáo é de responsabilidade da diretoria executiva sob a lideranga do 
diretor executivo (CEO)." 

Mesmo existindo tal distingao, o COBIT 5 deixa clara a coexistencia e as intera- 

góes entre governanga e gestao, pois, mesmo tendo variadas atividades com diferentes 

responsabilidades entre os dois processos, também fica evidente urna serie de interagoes 

necessárias para oferecer como resultado um eficiente e eficaz sistema de governanga. 

Diante do contexto é importante considerar que os riscos relacionados as operagóes 

(nivel de gestao) podem ter impactos no sucesso da organizagao. Nesse sentido, as 

segóes seguintes do presente capítulo apresentam os conceitos concernentes á gestao de 

risco alinhada aos processos de GSTI, fundamentados ñas normas ABNT NBR ISO 

31000:2009 e 31010:2012, as quais tratam respectivamente de normas de gestao de risco 

e técnicas para o processo de avaliagao de riscos. 
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3.1 Conceito de Risco e Risco de TI 

O termo risco comegou a ser tratado com mais atengao e profundidade pelas organizagoes 

a partir dos escándalos ocorridos com as empresas Xerox, Enron e World.com no inicio 

dos anos 2000. O tema é variado e a sua conceituagáo nao segue um padráo, conforme 

pode ser observado na Tabela 3.1, que mostra um resumo de algumas conceituagoes do 

termo risco. 

Tabela 3.1: Definigóes de Risco 
Autor Conceito de Risco 

(ABNT) [4] "Organizagóes de todos os tipos e tamanho enfrentam influen- 

cias e fatores internos e externos que tornam incerto se e 

quando elas atingiráo seus objetivos. O efeito que essa in- 

certeza tem sobre os objetivos da organizagáo é chamado de 

risco". 

(DE CICCO) [32] "Risco é urna combinagáo da probabilidade de ocorréncia e das 

consequéncias de um evento perigoso especificado (acídente ou 

incidente)". 

(MARSHALL) [72] "Risco é algo já experimentado, apresentando base histórica 

de informagoes e aceito por antecipagáo ao processo de inves- 

timento, constituindo-se assim muña agáo consciente". 

(PMI) [84] "Risco do projeto é um evento ou condigáo incerta que, se 

ocorrer, terá impacto positivo ou negativo sobre pelo menos 

um objetivo do projeto. Um risco poderá ter urna ou mais 

causas, e se ocorrer, um ou mais impactos, além de eventos". 

(LEVIN;SCHNEIDER) [67] "Riscos correspondem a eventos que, se ocorrerem, represen- 

tam urna ameaga para o sucesso de urna entidade". 

(HILL) [54] "Risco é a probabilidade de que um evento, seja ele bom ou 

man, ocorra no futuro". 

Diante dessas definigóes, é possível afirmar que o risco é urna incerteza e esta, na mai- 

oria das vezes, tem resultado negativo, sendo necessário, portante, que as organizagóes 

conhegam os riscos que podem dificultar o alcance de certos objetivos. 

Tomando como referencia agora o risco de TI, Santana [93] destaca que a partir 

da criagáo de novas ameagas, vulnerabilidades e riscos organizacionais, o crescimento 

dos ativos de TI introduziu vários problemas de gerenciamento, requerendo políticas, 

tecnologías e competencias organizacionais para gerenciá-los. 

Risco de TI, na visáo de Westerman e Hunter [118] é a possibilidade de que algum 

evento imprevisto, que envolva fallía ou man uso da TI, ameace um objetivo empresarial. 

Os autores complementam que o risco de TI tem o potencial de gerar consequéncias co- 
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merciais que afetam um grande número de stakeholders e as causas da maioria dos riscos 

de TI, decorrem nao da tecnología em si, mas de fallías de supervisáo e da governanga 

dos processos em TI. 

Conforme a dependencia da área de TI vai aumentando, as consequéncias do risco 

de TI aumentam igualmente, pois ela se tornou urna engrenagem fundamental na orga- 

nizagáo. Westerman e Hunter [118] afirmam que a TI se tornou cada vez mais central 

para os negocios ao longo dos últimos anos, porém muitas empresas nao ajustaran! seus 

processos para tomar decisóes essenciais a respeito dele e dos riscos. Os resultados sao 

incidentes de risco com tres fatores em comum: 

1. "eles desenvolvem um prejuízo significativo para partes constituintes dentro 
e fora da empresa, em resultado de falha dos sistemas de TI ou dos controles dos 
processos de TI; 

2. cada vez mais eles envolvem a divulgagáo pública, o que resulta em danos 
á reputagáo e em um escrutinio regulador. Essa divulgagáo pública amplifica as 
consequéncias do risco de TI, com resultados subsequentes que, por vezes, excedem 
em muito os prejuízos económicos iniciáis; 

3. eles revelam a náo-prestagáo de contas sobre possíveis consequéncias comer- 
ciáis da administragáo dos riscos de TI - em outras palavras, expoem urna falha da 
administragáo em geral, e nao apenas da administragáo de TI." (WESTERMAN; 
HUNTER [118] p. 6) 

Assim, para avahar e conhecer os riscos que podem ocorrer e afetar os stakeholders, 

conforme ressaltado por Westerman e Hunter [118], Magalháes e Pinheiro [69] destacan! 

a necessidade que a organizagáo tem de conhecer qual é o valor de cada um dos servigos 

prestados pela organizagáo e dos servigos de TI que suportan! os mesmos, ou seja, qual 

seria a consequéncia no caso da falta das condigoes de execugáo de determinado servigo 

para o negocio da organizagáo. 

Com o valor do servigo identificado, devem ser levantados os meios em que eles 

se encontram e delimitados seu escopo de atuagáo. Este escopo deve focar no que 

realmente é importante para organizagáo, pois assim, será possível gerenciar os riscos de 

urna melhor maneira (MAGALHÁES; PINHEIRO) [69]. 

A proposta de Smith [101] também baseia-se na importancia da identificagáo dos 

riscos a finí de evitar impacto negativo na organizagáo. Segundo este autor, o risco é 

a probabilidade de algum servigo de TI, seus componentes, processos e pessoas, gerar 

algum impacto negativo na capacidade de negocio da organizagáo. Ele caracteriza os 

riscos de TI da seguinte forma: 

1 Risco de Entrega de Servigo de TI - quando a performance ou a disponibilidade 

dos servigos de TI impactam o negocio; 
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2 Risco de Realizagao de Solugao de Negocio - quando os servk-os de TI nao conse- 

guem viabilizar novas solugoes ou servigos de negocio; 

3 Risco de Realizagao do Beneficio de TI - quando o negocio nao consegue usar a 

tecnologia de forma eficiente e efetiva para otimizar processos de negocio ou ainda 

dar mais confiabilidade aos mesmos. 

Considerando um número maior de aspectos, ITGI [57] identifica outros tipos de 

riscos de TI, conforme descritos a seguir: 

1 Risco de investimento ou gasto: Trata-se do risco de fracasso do investimento 

realizado em TI, porque nao retorna o valor esperado, ou porque é excessivo ou 

desperdigado. Este risco inclui a consideragao de todo o portfolio de investimentos 

em TI; 

2 Risco de acesso ou seguranga: E o risco de que informagao confidencial ou sensível 

seja divulgada ou disponibilizada a quem nao tem autoridade adequada. Um 

aspecto deste risco é a privacidade e a protegao dos dados e informagoes pessoais, 

algo que em muitos países é urna exigencia legal; 

3 Risco de integridade: E o risco dos dados poderem nao ser confiáveis porque nao 

sao autorizados, sao incompletos, ou sao incorretos; 

4 Risco de relevancia: E o risco associado a nao obtengao da informagao certa pela 

pessoa certa (ou processo, ou sistemas) na altura certa, a fim de permitir que seja 

tomada a agao adequada; 

5 Risco de disponibilidade: E o risco de perda de servigo; 

6 Risco de infraestrutura: Trata-se do risco de urna organizagao nao ter urna infra- 

estrutura e sistemas de TI que sejam capazes de suportar efetivamente as necessi- 

dades presentes e futuras do negocio de urna forma eficiente, eficaz em termos de 

custos, e bem controlada (inclui o hardware, redes, software, pessoas e processos); 

7 Risco de posse de projeto: E o risco dos projetos de TI fracassarem (nao atingindo 

os objetivos), devido á falta de responsabilizagao e de compromisso. 

Após a contextualizagao dos riscos de TI existentes, as próximas segóes apresentam 

a fundamentagao do processo de gestao de risco baseado ñas normas ABNT NBR ISO 

31000:2009 e 31010:2012. 
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3.2 ABNT NBR ISO 31000:2009 - Gestáo de Risco 

A Norma ISO 31000:2009 foi elaborada pela Comissao de Estudo Especial de Gestao de 

Risco da ABNT, com a finalidade de estabelecer um número de principios que precisam 

ser atendidos para tornar a gestao de riscos eficaz, com perspectiva de integrar o processo 

de gerenciamento de riscos na governanga, estrategia e planejamento, gestao, processos 

de reportar dados e resultados, políticas, valores e cultura em toda a organizagao, com 

urna melhoria continua do stakeholders (ABNT) [4], 

Urna das características chave da norma é a inclusao do estabelecimento do contexto 

como urna atividade no inicio deste processo genérico de gestao de risco, com identifi- 

cagao dos objetivos da organizagao, do ambiente existente, suas partes interessadas e a 

diversidade de criterios de risco, auxiliando o processo de identificagao, avaliagao natural 

e a complexidade de seus riscos. 

Para a ISO 31000:2009, a implantagao e manutengao da Norma na gestao dos riscos 

possibilitam á organizagao alguns importantes objetivos e atendem as necessidades de 

um bom número de partes interessadas, conforme representado na Figura 3.3. 

ISO 31000:2009 

Objetivos 

Alingir objeíivos 
Eslabélecer geSJaú prOáliva 
Edérilifkar e Iralar OS riscos envolvendo loda organiiaqádi 
Mdhorar governanga e controles 
Minimizar perdas 
Aumentar rcsiliéntia da organizado 

Atender Necessidades de Stakeholders 

Desenvolvimento da Política de gestáo de Risco 
Avahar a efkáciñ em gereociar riscos 
Estabelecimento de Normas de onerHa^óes de como gerenciar os riscos 

Figura 3.3: Ganhos de implementagao da ISO 31000:2009 

(Adaptado de ABNT [4]) 

A Figura 3.4 apresenta urna estrutura, na qual pode ser identificada a forma como 

ocorrem os relacionamentos entre os principios da gestao de riscos, estrutura e processo 

da Norma. 
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PrincíplíBi 

A) Cre valor 
B) Parte integra nte dos pro-cessos 
orpnizacionais 
Q Parte da tomada de dedsdes 
D) Ahonda explícitamente a incerteza 
E) Sistemática, estrutura e opartuna 
F)&aseada ñas melhoresinformaíñes 
dispon iveis 
G)Fertasob medida 
H) Cons ide ra fatores h u ma nos e cu It urais 
1}Transparente einclusiva 
J) Dinámica, interatwa e a paz de reagir a 
mud angas 
K) Facilita a melhoria contínití íte 
orpnizaíáo 

Estrutura 

Mandatri = 
compro met imento 

I 

■Co ncepgáo da =st rutu ra 
para gerenciarriscos 

) X 1 

Melhoria conthua 
da estrutura 

Concepta o da 
estrutura para 
gerenciar riscos 

Mo nitora mentó e 
"■ a ns lee crítica da ■ 

estrutura 

Pro-ees so 

Estebeleci ire ntodo ceí ntarto 

Processo de jc alia^iode iriscos 

IdentrfiQ^ode rbocs 

i 
Ana := '"sccs 

i 
Avale;a;i3¡ riscos 

IratamEirtoda riscos 

Figura 3.4: Relacionamentos entre os principios da gestao de riscos, estrutura e processo 

(Adaptado de ABNT[4]) 

A Norma apresenta formas de auxiliar a gerencia dos riscos por intermédio da aplica- 

gao do processo de gestao de riscos em diferentes níveis e dentro de contextos específicos, 

assegurando que a informagao sobre os riscos provenientes desse processo seja adequada- 

mente reportada e utilizada como base para a tomada de decisóes e a responsabilizagao 

em todos os níveis aplicáveis, demonstrados na Figura 3.5. 

Mandato e comprometimento 

í> 

Concopgao da estrutura para gcrencíar riscos 
Entendlmento da organizagAo e seu corttexto 
Estabalecímentó da política de gestSo de riscos 
Responsabilizagao 
Integragao nos prex^essas organizacionais 
Recursos 
Estabelecimentó de mecanismos de comunicagáo © reporte internos 
Esta bel ©cimento de mecanismos de comunicagao e reporte externos 

Melhoria continua da estrutura 
Implementagao da gestao de riscos 

I rn pie me nta gao da estrutura para gerenciar riscos 
Implementagáo do processo de gesteo de riscos 

Monitoramento e análise crítica da estrutura F^- Xr 

Figura 3.5: Relacionamentos entre os componentes da estrutura para gerenciar riscos 

(Adaptado de ABNT [4]) 
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De acordo com a Figura 3.5, esses componentes necessários para gerenciar riscos se 

inter-relacionam de maneira interativa. A seguir sao expostos com maior detalhamento, 

conforme definigoes de ABNT [4]: 

1 Mandato e comprometimento: O uso da gestao de risco e a garantia de sua eficácia 

requerem comprometimento da organizagao, bem como planejamento rigoroso e 

estratégico com definigao e aprovagao de políticas de gestao de riscos, alinhamento 

da cultura da organizagao e a política de gestao de riscos, como também com os 

objetivos e estrategias da organizagao e as conformidades legáis e regulatórias. 

2 Concepgao da estrutura para gerenciar riscos: 

2.1 Entendimento da organizagao e seu contexto: antes de iniciar a concepgao 

e a implementagao da estrutura para gerenciar riscos é importante avaliar e com- 

preender os contextos externo e interno da organizagao, urna vez que estes podem 

influenciar significativamente a concepgao da estrutura; 

2.2 Estabelecimento da política de gestao de riscos: convém que a política 

de gestao de riscos estabelega claramente os objetivos e o comprometimento da 

organizagao em relagao á gestao de riscos; 

2.3 Responsabilizagao: necessidade que a organizagao assegure que baja res- 

ponsabilizagao, autoridade e competencia apropriadas para gerenciar riscos, in- 

cluindo implementar e manter o processo de gestao de riscos, e assegurar a sufici- 

encia, a eficácia e a eficiencia de quaisquer controles; 

2.4 Integragáo nos processos organizacionais: a gestao de riscos deve ser in- 

corporada em todas as práticas e processos da organizagao, de forma que seja 

pertinente, eficaz e eficiente; 

2.5 Recursos: alocagáo de recursos apropriados para a gestao de riscos, com 

pessoal habilitado e experiente, bem como processos, métodos e ferramentas; 

2.6 Estabelecimento de mecanismos de comunicagáo e reporte internos: adogáo 

de mecanismos de comunicagáo interna e reporte a fim de apoiar e incentivar a 

responsabilizagáo e a propriedade dos riscos. 

2.7 Estabelecimento de mecanismo de comunicagáo e reporte externos: adogáo 

de um plano sobre como se comunicará com partes interessadas externas. 

3 Implementagao da gestáo de riscos 
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3.1 Implementagáo da estrutura para gerenciar riscos: após definidos a es- 

trategia e o momento apropriado para implementagao da estrutura, que aplique a 

política e o processo de gestao de riscos aos processos organizacionais, e que atenda 

aos requisitos legáis e regulatórios. 

3.2 Implementagao do processo de gestao de riscos: implementagao da gestao de 

riscos por intermedio de um plano aplicado em todos os níveis e fungoes pertinentes 

da organizagao, como parte de suas práticas e processos. 

4 Monitoramento e análise crítica da estrutura: medigao do desempenho da gestao 

de riscos utilizando indicadores, os quais devem ser analisados criticamente, de 

forma periódica, para garantir sua adequagao. 

5 Melhoria continua da estrutura: com base nos resultados do monitoramento e das 

análises críticas, convém que decisóes sejam tomadas sobre a política, o plano e a 

estrutura da gestao de riscos podem ser melhorados. 

O ciclo da gestao de riscos é concluido com o processo incorporado na cultura e 

ñas práticas e adaptado aos processos de negocio da organizagao (ABNT) [4], conforme 

demonstrado na Figura 3.6. 

.1 o »» 
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AV»IijícAO d« nu»» (5 4 4> 

Tra1a.rn*ñeo d* riscos. <S 5)1 

> 

> 

> 

ra men tó * anAliH» critica 
C5-OJ 

Figura 3.6: Processo de gestao de risco 

(Adaptado de Rigoni[88] e ABNT [4]) 

Conforme demonstrado na Figura 3.6, o processo de gestao de riscos é desenvolvido 

em 05 (cinco) macro atividades e seguem a filosofía do PDCA {Plan - Do - Check - 
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Act), sendo retroalimentado durante todo sen ciclo de vida. A seguir estao descritas as 

atividades: 

1 Comunicagáo e consulta (5.2): A consulta as partes interessadas, tanto externas 

quanto internas, deverá ocorrer em todas as fases, tanto no estabelecimento dos cri- 

terios de risco, na identificagao, avaliagao e tratamento de riscos ou em ocorréncias 

de sinistros. 

2 Estabelecimento do contexto (5.3): 

2.1 Generalidades: ao se estabelecer o contexto, sao definidos os parámetros 

externos e internos a serení levados em consideragáo ao gerenciar riscos, e estabe- 

lecido o escopo e os criterios de risco para o restante do processo; 

2.2 Estabelecimento do contexto externo: importante para assegurar que os 

objetivos e as preocupagoes das partes interessadas externas sejam considerados 

no desenvolvimento dos criterios de risco; 

2.3 Estabelecimento do contexto interno: é o ambiente interno no qual se busca 

atingir seus objetivos; 

2.4 Estabelecimento do contexto do processo de gestáo de riscos: sao estabele- 

cidos os objetivos, as estrategias, o escopo e os parámetros das atividades em que 

o processo de gestáo de riscos está sendo aplicado; 

2.5 Definigáo dos criterios de risco: é a definigáo dos criterios a serení utilizados 

para avaliar a significáncia do risco, refletindo os valores, objetivos e recursos. 

3 Processo de avaliagáo de riscos (5.4): 

3.1 Generalidade (5.4.1): é o processo global de identificagáo de riscos, análise 

de riscos e avaliagáo de riscos; 

3.2 Identificagáo de riscos (5.4.2): é identificar as fontes de risco, áreas de 

impacto, eventos (incluindo mudangas ñas circunstáncias) e suas causas e con- 

sequéncias potenciáis; 

3.3 Análise de riscos (5.4.3): envolve desenvolvimento de compreensáo dos 

riscos com decisóes sobre as necessidades dos riscos serení tratados, e sobre as 

estrategias e métodos mais adequados de tratamento de riscos; 

3.4 Avaliagáo de riscos (5.4.4): é o auxilio na tomada de decisáo com base nos 

resultados de uní evento ou conjunto de eventos, ou por extrapolagáo a partir de 

estudos experimentáis ou a partir dos dados disponíveis. 
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4 Tratamento de riscos (5.5): 

4.1 Generalidade: envolve a selegao de urna ou mais opgóes para modificar os 

riscos e a implementagao dessas opgóes, fornecendo possíveis novos controles ou 

modificar os existentes; 

4.2 Selegao das opgóes de tratamento de riscos: seleciona a opgao mais ade- 

quada de tratamento de riscos envolve equilibrar, de um lado, os custos e os esforgos 

de implementagao e, de outro, os beneficios decorrentes, relativos a requisitos le- 

gáis, regulatórios ou quaisquer outros, tais como o da responsabilidade social e o 

da protegao do ambiente natural; 

4.3 Preparando e implementando planos de tratamento de riscos: a finalidade 

é documentar como as opgóes de tratamento escolhidas serao implementadas. 

5 Monitoramento e análise crítica (5.6): é o planejamento como parte do processo 

de gestao de riscos envolvendo a checagem periódica ou vigilancia regulares em 

resposta a um fato específico. 

A ABNT NBR ISO/IEC 31000:2009 destaca a análise de risco como sendo um pro- 

cesso de compreender a natureza do risco, como forma de base para a avaliagáo de riscos 

e para as decisóes sobre o tratamento de risco fundamentado em estimativa. Com base 

nisso, Netto [78] ressalta que a aplicagáo dos conceitos da norma pode aumentar as chan- 

ces de atingir os objetivos e encorajar urna gestao proativa, melhorando a identificagáo 

de oportunidades e ameagas. 

Para a norma, a identificagáo de riscos, fator essencial para a análise, pode envolver 

dados históricos, análise teóricas, opinióes de pessoas informadas e especialistas e as ne- 

cessidades das partes interessadas. Como subsidios e apoio á ISO 31000:2009 destacam-se 

o a ABNT NBR ISO Guia 73, que fornece o vocabulário básico sobre os termos e con- 

ceitos de GR e a ABNT NBR ISO 31010:2012, descrita com maiores detalhes na segáo 

seguinte. 

3.3 ABNT NBR ISO 31010:2012 - Ferramentas e 

Técnicas de Gestao de Risco 

A Norma ISO 31010:2012 tem por objetivo apoiar a Norma ISO 31000:2009, com forne- 

cimento de diretrizes detalhadas sobre criterios de selegáo e aplicagáo de técnicas qua- 

litativas e quantitativas para avaliagáo de riscos. A norma foi elaborada pela Comissáo 
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de Estudos Especial de Gestao de Riscos da ABNT, fundamentada em conteúdo técnico 

e estrutura idéntica do Tecnical Committe Dependability (IEC/TC 56) em conjunto com 

ISO TMB "fí/isk management", conforme ISO/IEC Guide 21-1:2005 (ABNT) [5]. 

Processo de Avaliafao de Riscos 
rerramsmais e Tácnicas Identifiea^áD 

de riscDE 
Anilize de riscos Av altaba □ 

de riscDE Ccms squ encía Prijbabtltdads Nivel de 
risco 

BrainsíoTming FA NA NA NA NA 
Entre vista estrutura da ou semi-estruturada FA NA NA NA NA 
Ilelphi FA NA NA NA NA 
listas de verificafao FA NA NA NA NA 
Anáfise preliminar de petigos (APP) FA NA NA NA NA 
Estudo de pericos e operabilidade (HAZOP) FA DA A A A 
Análise de perigos e pontos críticos de FA FA NA NA FA 
controle (APPCC) 
Avaliafao de risco ambiental FA FA FA FA FA 
Técnica estruturada ::E se" {SWIFT) FA FA FA FA FA 
Análise de cenários FA FA A A A 
Análise de impactos no negocio A FA A A A 
Análise de causa-raiz NA FA FA FA FA 
Análise de modos de fallía e efeito FA FA FA FA FA 
Análise de árvore de fallías A NA FA A A 
Análise de causa e consequéncia A FA FA A A 
Análise de causa e efeito FA FA NA NA NA 
Análise de carnadas de proteja o (LOPA) A FA A A NA 
Arvore de decisoes NA FA FA A A 
Análise da confiabilidade humana FA FA FA FA A 
Análise Bout íié NA A FA FA A 
Manutenqáo centrada em confiabilidade FA FA FA FA FA 
Sneak analysis f3A) e sneak circuil anafysis A NA NA NA NA 
fSCA) 
Análise de Markov A FA NA NA NA 
Simulafao de Monte Cario NA NA NA NA FA 
Estatística Bavesisna e Redes de Baves NA FA NA NA FA 
Curvas FN A FA FA A FA 
Indices de risco A FA FA A FA 
Matriz de probabilidade.'consequéncia FA FA FA FA A 
Análise de custo/beneficio A FA FA FA A 
Análise de decisáo por multicritério s A FA A FA A 
(MCDA) 

Figura 3.7: Aplicabilidade das ferramentas utilizadas para o processo de avaliagao de 

riscos 

(Adaptado de ABNT [5]) 

Diferente da ISO 31000:2009, que fornece um framework com passos a serení seguidos, 

a Norma ISO 31010:2012, dispóe de ferramentas que poderao ser utilizadas fundamen- 

tadas ñas melhores práticas, com técnicas específicas de análise de risco, detalhando 

métodos de aplicabilidade, a exemplo do uso da técnica de Entrevista na fase de identi- 

ficagao do risco, bem como da técnica de Análise Multicritério (MODA) com aplicagáo 

de questionários. 
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Segundo a ISO 31010:2012, as técnicas podem ser aplicadas para cada etapa do 

processo de identificagáo de riscos, análise de riscos (consequéncia, estimativa, semi- 

quantitativa ou quantitativa da probabilidade e avaliagao da eficácia de quaisquer con- 

troles existentes) e avaliagao de riscos. A Figura 3.7 apresenta os vários tipos de técnicas 

e ferramentas indicadas pela ISO 31010:2012 para o processo de avaliagao de riscos, com 

as classificagóes Fortemente Aplicável (FA), Aplicável (A) ou Nao Aplicável (NA) para 

cada fase do processo. 

A aplicapáo de determinadas técnicas, sejam combinadas ou nao com outras, poderá 

prover urna identificagao de riscos cada vez mais aprimorada (NETTO) [78]. As segóes 

seguintes apresentam as ferramentas utilizadas na pesquisa, considerando as etapas de 

identificagao, análise, avaliagáo e tratamento dos riscos, visando a elaboragáo do Plano 

de Gestáo de Risco dos servigos de TI priorizados. 

3.3.1 Identificagáo de Riscos 

A fase de Identificagáo de riscos é o processo de encontrar, reconhecer e registrar os riscos 

e inclui a identificagáo das causas e fontes do risco (perigo no contexto de daño físico), 

eventos, situagoes ou circunstancias que poderiam ter um impacto sobre os objetivos e 

a natureza desse impacto. 

Para a identificagáo dos riscos utilizou-se a técnica de Entrevista semi-estruturada, 

considerada, dentro da fase de "Identificagáo de riscos", como "Fortemente Aplicada" 

pela norma ISO 31010 (ABNT) [5]. Essa ferramenta, conforme destacado por May 

[74], permite a abordagem de questoes de urna forma mais aberta, porém, nao se deve 

perder de vista o foco da discussáo, considerando os fatores que influenciam determinado 

problema. 

Quanto á sua utilizagáo, as entrevistas semi-estruturadas sáo úteis para identificar os 

riscos ou avaliar a eficácia dos controles existentes como parte da análise de risco. Podem 

ser aplicadas em qualquer estágio de um projeto ou processo. E um meio de fornecer 

entradas para o processo de avaliagáo de riscos pelas partes interessadas (ABNT, 2012). 

Para a correta aplicagáo dessa técnica a ABNT [5], destaca que sáo necessários as 

seguintes definigoes: 

1 urna definigáo clara dos objetivos das entrevistas; 

2 urna lista de entrevistados selecionados dentre as partes interessadas pertinentes; 

3 um conjunto de perguntas pré-elaboradas. 
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Essa Norma ainda ressalta que o conjunto pertinente de perguntas é criado para 

orientar o entrevistador. Convém que as perguntas sejam abertas sempre que possível, 

que sejam simples, em linguagem apropriada para o entrevistado e que abranjam somente 

urna questao de cada vez. Convém que as respostas sejam consideradas com um certo 

gran de flexibilidade, a fim de dar a oportunidade ao entrevistado de explorar as áreas 

que desejar. 

Nesta fase, pode-se utilizar o Diagrama de Afinidade, que é urna ferramenta gerencial 

da qualidade, com o propósito de solucionar problemas através da coleta de dados verbais 

de forma desordenada, porém analisando-os por sua afinidade mútua (MIZUNO) [75]. 

De acordo com Toledo [108] o diagrama de afinidades é a representagáo gráfica de 

grupos de dados verbais que guardam entre si urna relagáo natural que os distingue dos 

demais. Assim, neste trabalho, o diagrama de afinidades foi aplicado para agrupar os 

riscos de acordo com sua "dimensáo", separando-os entre Riscos que envolvam Pessoal 

(Recursos Humanos que envolvem a execugáo dos servigos), Técnico (aspectos técnicos 

que compoem o servigo) ou Operacional (relacionados aos processos). 

A pesquisa utilizou as técnicas de Entrevista semi-estruturada e Diagrama de afini- 

dades na fase de identificagáo de riscos, em que sáo apresentadas as visóes dos envolvidos 

visando a identificagáo e a composigáo de itens para a próxima fase de Análise de riscos. 

3.3.2 Análise de Riscos 

O objetivo dessa fase é entender os riscos identificados e determinar quais sáo as con- 

sequéncias e probabilidades de ocorréncia de cada evento. Nesta fase, sáo consideradas as 

causas e fontes de risco, suas consequéncias e a probabilidade de que essas consequéncias 

possam ocorrer. 

Para isso, entre as técnicas apresentadas, temos a ferramenta denominada "Matriz 

de Probabilidade/Consequéncia". Essa ferramenta é considerada pela ABNT NBR ISO 

31010 como "Fortemente Aplicada - FA" na fase de Análise de Risco. 

A matriz de Probabilidade x Consequéncia ou Probabilidade x Impacto é urna fer- 

ramenta utilizada na análise qualitativa de riscos que especifica as combinagóes de pro- 

babilidade e impacto que levam á classificagáo dos riscos de acordo com a classe (baixa, 

média ou alta) (KOLB) [61]. 

Urna matriz de probabilidade/consequéncia é utilizada para classificar os riscos, fon- 

tes de risco ou tratamentos de risco com base no nivel de risco. E comumente utilizada 

como urna ferramenta de selegáo quando muitos riscos foram identificados, por exem- 

plo, para definir quais riscos necessitam de análise adicional ou mais detalhada, quais 
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riscos necessitam primeiro de tratamento, ou quais riscos necessitam ser referidos a um 

nivel mais alto de gestao. Também pode ser utilizada para selecionar quais riscos nao 

precisam de maior consideragao ueste momento (ABNT) [5]. 

O WBS [116] destaca que essa matriz pode ser construida de forma a associar os ris- 

cos classificados, do tipo, muito alta, alta, moderada, baixa e muito baixa aos riscos ou 

condigóes bascadas na combinagáo de escalas de probabilidade e impactos. A classifica- 

gao de risco é obtida usando urna matriz e escala de risco e essa escala de probabilidade 

de risco naturalmente fica entre 0,0 (nenhuma probabilidade) e 1,0 (certeza). Já a es- 

cala de impacto de risco reflete a severidade do sen efeito e esse pode ser classificado 

por ordem, tal como muito alta, alta, moderada, baixa e muito baixa, designadas por 

valores, tais como, 1, 2, 3, 4, 5. 

A matriz é determinada a partir da multiplicagáo dos dois valores: o valor da proba- 

bilidade do risco pelo valor de sen impacto (cada qual gerado na escala correspondente). 

A avaliagao da probabilidade e impacto dos riscos costuma se dar por meio de técnicas de 

opiniao especializada e entrevistas. Além disso, algumas das ferramentas e técnicas in- 

dicadas no processo de Identificagao de Riscos, tais como: o hrainstorming e entrevistas, 

podem ser empregadas na determinagáo desses dois fatores (PMI) [84] . 

Nesta fase os riscos podem ser filtrados a fim de identificar os riscos mais significativos 

ou excluir riscos menos significativos. O objetivo é assegurar que os recursos serao 

focados sobre os riscos mais importantes para a utilizagao na próxima fase de Avaliagao 

de riscos (ABNT) [5]. 

3.3.3 Avaliagáo de Riscos 

Esta fase consiste em comparar os níveis estimados de risco com critérios de risco defi- 

nidos quando o contexto foi estabelecido, a fim de determinar a significancia do nivel e 

do tipo de risco, obtido durante a fase anterior de análise de riscos. 

Visando avahar os riscos identificados pela Matriz Probabilidade/Consequéncia, com- 

parando os níveis de risco com critérios de riscos, a ABNT [5], sugere a utilizagao da 

técnica "índices de Risco". Essa técnica é considerada como "Fortemente Aplicada - 

EA" na fase de Avaliagao de Risco. 

Um índice de risco é urna medida semi-quantitativa do risco. E urna estimativa 

derivada utilizando urna abordagem de pontuagao mediante escalas ordinais. Os índices 

de risco podem ser utilizados para avahar urna série de riscos com o uso de critérios 

similares de modo a que possam ser comparados. Essa técnica pode ser utilizada quando 

se deseja classificar diferentes riscos associados a urna atividade e permite a integragáo 
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de urna faixa de fatores com impacto sobre o nivel de risco em urna única pontuagao 

numérica para um dado nivel de risco (ABNT) [5]. 

Como resultado, espera-se urna serie de números (índices compostos) que se relacio- 

nam com urna fonte específica e que podem ser comparados com índices desenvolvidos 

para outras fontes dentro do mesmo sistema ou que podem ser modelados da mesma 

maneira (ABNT) [5]. 

3.3.4 Tratamento de Riscos 

Esta fase completa o processo de avaliagao de riscos e compreende a selegao de urna ou 

mais opgóes para alterar a probabilidade de ocorréncia, o efeito dos riscos, ou ambos 

(ABNT) [5], 

Encontram-se ñas normas NBR ISO/IEC 27005:2011 e NBR ISO/IEC 31000:2009 

classificagóes de tratamento de risco. A norma NBR ISO/IEC 27005:2011, destaca 04 

(quatro) classificagóes ou formas de tratar o risco, conforme descrito a seguir: 

1 Modificar o Risco: Gerenciar o nivel de risco através da inclusao, exclusao ou alte- 

ragao de controle, para que o risco residual possa ser reavaliado e entao considerado 

aceitável; 

2 Reter o Risco: Aceitac-ao do onus da perda ou do beneficio do ganho associado a 

um determinado risco; 

3 Evitar o Risco: Decisao de nao envolvimento ou implementar apoes para se re- 

tirar de urna situapao de risco, ou seja, evitar a atividade que dá origem a um 

determinado risco. 

4 Compartilhar o Risco: Compartilhamento de determinado risco com outra enti- 

dade, externa á organizapao. para que essa possa gerenciá-lo de forma mais eficaz. 

Já a norma NBR 180/31000:2009 [4], orienta que é nessa fase que se deve descrever 

as principáis características dos riscos analisados e propor apóes para a diminuigao do 

efeito negativo dos riscos identificados. Nesse aspecto, a NBR 180/31000:2009 sugere a 

identificapao dos principáis itens que compoem o risco, conforme formato adaptado para 

esse estudo e apresentado na Tabela 3.2. 

Após a apresentapáo teórica das etapas que compoem o processo de avaliapao de 

riscos, conforme a ABNT [5]; May [74]; Kolb [61] e PMI [84], a próxima segao sintetiza a 

abordagem de Westerman e Hunter [118] no que se refere á compreensao e administragao 

dos riscos de TI, envolvendo pessoas, processos e ativos. Essa abordagem tem sua 
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Tabela 3.2: Proposta de tratamento dos riscos 

(Adaptado de ABNT [4]) 

[Nome do servigo] 

Plano de Gerenciamento de Riscos 

Risco: [Sigla do servigo/n0 hierarquia do risco - n0 do servigo mapeado] 

Nome do Risco [nome do risco identificado] 

Descrigáo do Risco [descrigáo do risco] 

Probabilidade (pontuagáo) [conforme possibilidade de ocorrer 

Impacto (pontuagáo) [caso ocorra, qual o impacto] 

P x I (pontuagáo) [valor da multiplicagáo de probabilidade x impacto] 

Descrigáo do Impacto [descrigáo do impacto no desempenho do servigo avah- 

ado] 

Indicadores [descrigáo de indicadores do servigo relacionados ao 

risco] 

Medigáo [descrigáo dos problemas relacionados ao risco 

Estratégia de Diminuigáo [descrigáo de medidas previas para evitar o risco, con- 

forme opgóes: 

1 - Modificar o Risco; 

2 - Reter o Risco; 

3 - Evitar o Risco; 

4 - Compartilhar o Risco ] 

Plano de Contingencia [descrigáo de medidas para mitigar o risco 

importancia no contexto desse trabalho, pois ressalta a importancia da gestao e da 

governanga dos processos de TI e subsidia a elaboragao das questoes básicas a serení 

aplicadas aos gestores a fim de iniciar o processo de avaliagáo dos riscos, apresentado na 

segáo 5.8. 

3.4 Processo de Gestao de Risco de TI 

Westerman e Hunter [118] ressaltam que a maioria dos riscos de TI decorre nao por 

conta de problemas técnicos, e sim devido a fallías de supervisáo da organizagáo e da 

governanga dos processos de TI. Em outras palavras, os riscos de TI podem resultar dos 

processos decisorios que em muitos casos ignoram as suas possíveis consequéncias. O 

objetivo é que o desenvolvimento sistemático dessas atividades gere melhores processos 

decisorios. 

Hill [54] apresenta as etapas básicas de um processo decisorio de gestáo de riscos, 

conforme descrito na Figura 3.8. 
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I dentíficario do Risco 

S ✓ 

Figura 3.8: Ciclo básico da gestáo de risco 

(Adaptado de Hill [54]) 

Mesmo com a posk-áo central da TI ñas organizagoes, algumas ainda nao ajustaran! 

seus processos para tomar decisóes fundamentáis. Isso, na visáo de Westerman e Hunter 

[118], culminan! com incidentes de riscos com tres fatores em comum: 

1 Envolvem prejuízos para as partes interessadas dentro e fora da empresa, devido 

a resultado de fallía dos sistemas de TI ou dos controles dos processos de TI; 

2 Envolve a divulgagáo pública, o que resulta em danos á reputagáo e imagem e 

aumenta as consequéncias dos riscos de TI; 

3 Revelam a fallía da administragáo geral, e nao apenas da administragáo de TI. 

Westerman e Hunter [118] defendem urna visáo holística em relagáo ao risco de TI e 

contestan! a estrutura conforme fatores de risco técnico que muitas organizagoes adotam. 

Essa visáo holística é necessária, pois o comportamento de muitas organizagoes que 

tratam melhor os riscos em seus próprios silos tecnológicos já náo é mais indicado. Em 

relagáo a isso, os autores alertam: 

"Entretanto, eles podem estar sendo guiados por pressupostos ultrapassados 
quanto as prioridades comerciáis ou indevidamente influenciados pelos clientes in- 
ternos que gritam mais alto. No fim das contas, esses grupos, com frequéncia, se 
recostam no que conhecem melhor: sua fungáo é fazer com que a tecnología funci- 
one - e ponto -, e tudo o que comprometa essa missáo é um risco intolerável. E raro 
que decisoes sejam tomadas holisticamente entre os diferentes tipos de fatores de 
risco. Mas é exatamente a visáo holística que se faz necessária." (WESTERMAN; 
HUNTER, [118], p. 17) 
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Esse entendimento também já havia sido levantado por Ferreira; Reis e Pereira [38], 

relacionando tal situagao á necessidade das organizagoes apresentarem urna visao holís- 

tica. Segundo estes autores a empresa nao pode mais ser vista como um conjunto de 

departamentos (departamentalizagao) que executam atividades isoladas, mas sim como 

um conjunto único, um sistema aberto em continua interagao. 

Westerman e Hunter [118] definem que os recursos para a gestao do risco de TI 

dependem de tres disciplinas centráis. Essas trabalham juntas de forma coesa para 

melhorar o perfil de risco da empresa e manté-lo sob controle, conforme representada 

pela Figura 3.9. 

Para a identificagao dos riscos, os autores sugerem urna relagao de perguntas, dividi- 

das em perguntas de nivel executivo e operacional, que poderao auxiliar os gestores na 

supervisao e administragao dos riscos de TI. 

"Essas perguntas procuram ajudá-los a desenvolver urna consciéncia maior das 
condigoes relativas ao risco e urna visao mais aprofundada de como a tolerancia a 
ele deve variar dentro da firma, bem como ajudar os gerentes de TI a criar os recur- 
sos necessários para a gestao do risco. Ao rever estas perguntas periódicamente, 
os executivos de negocio podem identificar rnudangas de alto nivel ñas operagoes 
ou na estratégia que alteram a relativa tolerancia ao risco da organizagáo." (WES- 
TERMAN; HUNTER, [118], p. 21) 
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Figura 3.9: Tres disciplinas centráis de recursos para gestao do risco de TI 

(Adaptado de Westerman e Hunter [118] ) 

No contexto desta pesquisa considerou-se a pesquisa de nivel operacional e com base 

no que foi proposto por Westerman e Hunter [118], extraiu-se tres perguntas que foram 

utilizadas junto aos gestores do órgao na fase de identificagao dos riscos, as quais estao 

resumidas a seguir: 
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1 O que pode acontecer? 

2 Como pode acontecer? 

3 Há oportunidade para aperfeigoamento? 

Após essa abordagem, relacionada aos aspectos do processo de gestao de risco, a 

próxima segao aborda algumas características de análise e melhoria de processos. Com 

isso, visa adequar os processos dos servigos priorizados nesta pesquisa aos métodos, 

ferramentas e agóes recomendadas pela literatura especializada. 

3.5 Gestao de Processos 

Nesta segao sao abordadas as características da análise e melhoria de processos com 

énfase na fase modelagem de processos dos estados atual (As-Is) e futuro [To-Be). 

As empresas, sejam pequeñas medias ou grandes, foram concebidas em estruturas 

hierárquicas utilizadas para o melhor controle do trabalho, tendo como objetivo final 

atender aos compromissos firmados com os clientes em relagáo á entrega de servigos e 

produtos. Porém, com o tempo, tais estruturas foram tornando-se problemas para a 

continuidade do atendimento as expectativas dos clientes, pois a quantidade de setores 

e departamentos das empresas foi crescendo e a comunicagáo entre eles foi ficando mais 

difícil. Nesse aspecto, cada departamento estava preocupado com o desempenho da sua 

fungáo, esquecendo-se do objetivo principal da empresa que é atender ao cliente por meio 

do resultado conjunto de todos os departamentos (LAURINDO; ROTONDARO) [65]. 

O cenário apresentado acima nao excluí a área de TI, que também dividida em se- 

tores, departamentos ou fungoes, enfrenta o mesmo problema. Nesse sentido, o presente 

capítulo trata das principáis características de processos organizacionais e das teorías re- 

lacionadas á melhoria do desempenho organizacional, principalmente levando em conta 

a área de TI, objeto desse estudo. 

3.5.1 Conceito de Processo 

Para Hammer e Champy [53], o processo é um conjunto de atividades que se trabalhadas 

em conjunto promovem um resultado de valor ao cliente através de um novo produto 

ou servigo. Nessa linha, Gongalves [48] destaca que nao há um produto ou um servigo 

oferecido por urna empresa sem um processo de negocio. Da mesma forma, náo faz 

sentido existir um processo de negocio que náo oferega um produto ou um servigo. 
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Segundo Davenport [29] o processo é representado por um conjunto ordenado de 

passos que objetiva urna meta específica e esses processos devem ser medidos individu- 

almente em relagao a essas metas específicas, de forma a aferir que sua contribuigao é 

efetiva para o cumprimento do objetivo geral do negocio. 

Nessa mesma linha, Hunt [55] define processo como sendo urna serie de passos para 

a produgao de um produto ou servigo. O autor aínda ressalta que o processo pode ser 

visto como urna cadeia de valores, na qual, em cada passo, é adicionado valor ao passo 

seguinte, contribuindo para a criagao ou entrega do produto ou servigo. 

Oliveira [81] aínda define processo como sendo um conjunto de agóes ordenadas 

e integradas para um fim produtivo específico, ao qual no final, gerará produtos e/ou 

servigos e/ou informagoes. Compartilhando essa mesma definigao, Magalhaes e Pinheiro 

[69], destacam em sua obra voltada a processos de TI que "um processo é urna serie de 

agóes, atividades, mudangas que interagem e sao realizadas por agentes com o objetivo 

de satisfazer um propósito ou alcangar urna meta". Conforme esses autores, os processos 

podem ser mais detalhados ao nivel descrito abaixo: 

• Cada processo tem entradas e saídas, definindo o que necessita ser feito para atingir 

seus objetivos; 

• Para cada processo deve existir um responsável ou proprietário que responde pela 

definigao do processo; 

• Cada processo pode ser dividido em urna serie de tarefas, onde cada urna será 

executada por um participante do processo, podendo ser urna pessoa física ou urna 

etapa automatizada; 

• Para cada atividade sao definidos papéis claros e as pessoas conhecem as suas 

responsabilidades; 

• Podem ser usadas referencias de performance para encorajar e acompanhar o me- 

Ihoramento das atividades processuais. Davenport [29] destaca que a mais im- 

portante medida de acompanhamento é a satisfagáo do cliente com o produto ou 

servigo gerado; 

• Atividades comuns com o mesmo resultado para diferentes departamentos podem 

ser melhor controladas se houver sido identificado um processo global para elas; 

• Cada processo individualmente é mais bem gerido do que um processo global para 

todas as atividades de urna área TI; 
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• Os processos abrangem o que é necessário fazer, enquanto os procedimentos cobrem 

como deve ser feito. 

Tabela 3.3: Componentes de mn processo 

(Adaptado de Yaz [111]) 

Entradas Insumes para funcionamento do processo 

Saídas Sáo os produtos e informagoes geradas pelo processo; 

Procedimentos de 

operagáo 

Sáo as várias operagóes, estruturadas de maneira lógica 

e pré-concebida que garantem a transformagáo dos in- 

sumes em produtos; 

Criterios de controle Sáo os elementos de avaliagáo, baseados em padróes de 

desempenho pré-estabelecidos, que permitem a mensu- 

ragáo de resultados e o controle pelos gestores do pro- 

cesso; 

Recursos humanos Sáo as pessoas envolvidas ñas várias etapas de operagáo 

do processo; 

Infraestrutura Sáo os recursos materiais que criam as condigoes bási- 

cas para a operagáo do processo, tais como instalagoes, 

equipamentos, materiais de consumo etc; 

Tecnología Sáo os recursos tecnológicos empregados, incluindo 

tanto os recursos físicos (computadores, máquinas etc), 

como as técnicas de softwares. 

Para compreender o funcionamento de mn processo é preciso identificar seus compo- 

nentes. Na Tabela 3.3 sao detalhados os principáis componentes de mn processo. 

Nesse sentido as atividades colocadas por Yaz [111] e Magalhaes e Pinheiro [69] des- 

tacan! mn importante ponto as organizagoes que desejam adotar a gestao por processos. 

Segundo esses autores, os processos sao constituidos de procedimentos detalhados que 

descrevem exatamente o que será executado em determinada atividade, sendo que tanto 

os procedimentos como as atividades podem variar. 

Na visáo de Gongalves [48], urna organizagáo, ao levantar e modelar seus processos 

evidencia os seus problemas, facilita a reestruturagáo organizacional e a concepgáo e 

implantagáo de urna arquitetura integrada. Deste modo, urna organizagáo que conhece 

os seus processos tem maior potencial de resultados na integragáo entre suas áreas. 

Para Hammer [52], o gerenciamento de processos possibilita á organizagáo a criagáo 

de processos com custos menores, mais ágeis, com redugáo de ativos, com maior precisáo 

e flexibilidade. Esse autor destaca quatro características de mn bom processo: 

1 O processo deve trazer resultados ao invés do próprio trabalho. Todos dentro da 

empresa devem entender o porqué e a melhor forma de fazer o trabalho. Trei- 
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namento e avaliagao de desempenho reforgam a orientagao para os resultados dos 

processos; 

2 Os processos devem estar focados nos clientes. E preciso avaliar os processos em 

si e analisá-los dentro da visao dos consumidores; 

3 Os processos sao holísticos. Os processos devem transcender as atividades indi- 

viduáis. Isso significa entender como as atividades podem trabalhar juntas para 

produzir o melhor resultado; 

4 Finalmente, um processo inteligente está baseado na convicgáo que o sucesso do 

negocio depende de modelos dinámicos bem desenliados de trabalho. 

Hammer [51] ainda faz urna importante ressalva na questáo da dependencia da organi- 

zagáo em relagáo a um grupo pequeño de pessoas que detém conhecimentos considerados 

essenciais. Segundo o autor, a criagáo de um processo estruturado faz com que as empre- 

sas se tornem menos dependentes de pequeños grupos de pessoas talentosas, que acabam 

se tornando indispensáveis. As empresas que sao dependentes de "heróis" podem estar 

em apuros quando, repentinamente, eles partem. Entretanto, se o processo permanece 

na empresa, pessoas podem sair e outras podem usar o processo que foi desenvolvido. 

Chiavenato [25], considerando que na maioria das organizagoes os processos sao ins- 

titucionalizados e reconhecidos, afirma que: 

"[...] processos sao conhecidos e ressaltados dentro das empresas, pois as pes- 
soas responden! por departamentos ou unidades de trabalho (como cargos, tarefas 
etc.), mas ninguém é responsável pelo processo em toda a sua extensáo. A aborda- 
gem por processo deve corresponder á adogáo do ponto de vista do cliente interno 
ou externo, resultando em urna cadeia de valor: cada funcionário está orientado 
para sen cliente (o próximo funcionário da cadeia) até que, por fim, o processo 
chega ao cliente externo, o maior beneficiado nesta orientagáo." (CHIAVENATO 
L, [25], p. 244) 

Diante do que foi exposto, processo pode ser entendido como a maneira de se fazer 

alguma coisa. Envolve a transformagáo de um insumo em produto final. Também 

pode ser entendido como o conjunto de atividades, lógicamente inter-relacionadas, que 

envolvem pessoas, equipamentos, procedimentos e informagoes, que quando executadas 

agregam valor ao negocio. Ñas próximas segóes seráo descritos os outros aspectos que 

envolvem a orientagoes para gestáo por processos e sobre a importancia da melhoria de 

processos na organizagáo. 
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3.5.2 Análise e Melhoria de Processos 

Melhorar os processos da organizagao é fator crítico para o sucesso institucional de qual- 

quer organizar-ao. seja pública ou privada, desde que realizada de forma sistematizada e 

que seja entendida por todos na organizagao. O grande objetivo de realizar a melhoria 

de processos é agregar valor aos produtos e aos servigos que as organizagoes prestam 

aos seus clientes, principalmente as organizagoes públicas, onde os recursos sao cada vez 

mais escassos e as demandas cada vez mais crescentes (SCARTEZINI) [96]. 

Martins [73] destaca que a análise e a melhoria de processo apresentam um conjunto 

de métodos, ferramentas e sequéncia de agóes que podem ser aplicados a processos de 

qualquer área de conhecimento. Tais métodos permitem priorizar problemas, elencar 

suas causas e buscar solugoes. 

No conjunto de recomendagoes contidas no Programa de Excelencia Gerencial do 

Exército Brasileiro sáo descritos os passos necessários para posterior implantagáo do 

plano de melhoria de processo, os quais estáo descritos abaixo (BRASIL) [15]: 

1 Planejamento Inicial para definigáo dos planos de trabalho e de agáo; 

2 Identificagáo dos processos organizacionais; 

3 Selegáo dos processos os quais pretende aplicar a melhoria; 

4 Análise dos processos, contendo o mapeamento do fluxo atual; identificagáo dos 

problemas; priorizagáo dos problemas; identificagáo das causas dos problemas pri- 

oritários e priorizagáo das causas; 

5 Melhoria dos processos, contendo a identificagáo das alternativas de solugáo; prio- 

rizar as alternativas de solugáo; desenvolver a solugáo; levantar necessidades para a 

melhoria/treinamento; definigáo de metas; estabelecer indicadores e definir método 

de execugáo; 

6 Planejamento da implantagáo, contendo identificagáo de possíveis problemas; ela- 

boragáo de normas e fluxos e definir cronograma e responsáveis pela implantagáo. 

7 Implantagáo por meio da disseminagáo das informagoes; treinamentos; executar; 

medir e comparar; 

8 Gestáo do processo, ou seja, acompanhar; avahar e atualizar. 

Na próxima segáo, é apresentada urna conceituagáo de modelagem de processos de 

negocio, evidenciando a diferenciagáo da representagáo do estado atual e estado futuro. 
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Isso, na visao de Schedlbauer [97] é importante, pois modelos devem ser criados de urna 

perspectiva particular e nao devem ser misturados estes estados (atual e futuro). 

3.5.3 Modelagem de Processo 

Entende-se por modelagem urna atividade de construgáo de modelos, que é a representa- 

gao abstrata da realidade, com maior ou menor grau de formalidade. Assim sendo, nao 

existe mu modelo perfeito, único ou indiscutível para a representagao de mu processo 

(BALDAM) [8]. Assim, Jeston e Nelis [59] afirmam que com a modelagem do estado 

atual, obtém-se: 

1 O modelo do processo atualmente em uso; 

2 Métricas apropriadas e suficientes para estabelecer urna base para futuras medidas 

de melhorias de processos; 

3 Métricas e documentagao do atual desempenho do processo; 

4 Documentagao do que está funcionando bem e do que precisa melhorar; 

5 Identificagáo dos itens mais significativos e de rápido retorno, que podem ser fá- 

cilmente implementados; 

6 Um relatório da fase, com custo por atividade, tempo, competencias, relagóes, 

agentes, itens de controle, normas, leis, conceitos, desvies, etc. 

A modelagem de processo é urna importante agáo para o entendimento da orga- 

nizagáo. Vernadat [113] define como sendo um conjunto de atividades que devem ser 

seguidas para criar modelos de algo para o objetivo de representagao, comunicagáo, 

análise, design, tomada de decisáo ou controle. 

Em sen trabalho de documentar o Escritorio de Projetos do órgáo, o MPOG [77] 

utiliza o termo modelagem de processo como sendo o resultado dos trabalhos de mapea- 

mento e redesenho de processos. Nesse aspecto, o mapeamento de processos corresponde 

ao levantamento e a diagramagáo dos processos de maneira que eles possam ser execu- 

tados atualmente (As Is), e o redesenho representa a otimizagáo do processo, ou seja, 

a proposta de melhoria (To - Be). As segóes seguintes apresentam os detalhes de cada 

urna dessas fases. 
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Modelagem do Estado Atual (AS - IS) - Mapeamento 

O mapeamento de processos é urna ferramenta gerencial analítica e de comunicagáo que 

tém a intengao de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar urna nova 

estrutura voltada para processos. A sua análise estruturada permite também a redugao 

de custos no desenvolvimento de produtos e servigos, a redugao ñas fallías de integragao 

entre sistemas e melhora do desempenho da organizagao, além de ser urna excelente 

ferramenta para possibilitar o melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou 

simplificar aqueles que necessitam de mudangas (SCARTEZINI) [96]. 

A utilizagao do mapeamento de processo possibilita urna maior visibilidade dos pro- 

cessos utilizados, pois é possível identificar as entradas, explicitar os passos, identificar 

as responsabilidades e as saídas. Os processos podem ser mapeados por meio do uso de 

tres instrumentos, descritos abaixo (MARTINS) [73]: 

• Mapa de Relacionamento; 

• Mapa de Fungoes Cruzadas; 

• Fluxograma. 

Solicitacao de servicos de TI 

Usuario * 

C3 

cí 

Figura 3.10: Exemplo desenlio mapa de Fungao Cruzada 

Nesta pesquisa foram utilizadas as técnicas de mapa de fungoes cruzadas e fluxograma 

dada a característica do órgao estudado, o qual possui áreas ou fungoes no sentido vertical 
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e os processos caminham no sentido horizontal. A Figura 3.10 mostra um exemplo da 

forma de desenliar este tipo de processo. 

Martins [73] destaca que a vantagem do uso desse instrumento é que ele possibilita 

mostrar o processo como um todo e os passos relacionados, as entradas e os respectivos 

responsáveis por cada etapa. 

0 TCU [106] define tres possibilidades de usos para o mapeamento de processos na 

área de TI: 

1 Mapeamento Descritivo: O mais utilizado. Típicamente de alto nivel, ocasional- 

mente ignorando excecbes do processo, porém fácil de entender e útil para alinhar o 

entendimento a respeito do funcionamento geral do processo e subsidiar discussoes 

acerca de distribuk-áo de responsabilidades e de melhorias imediatas; 

2 Mapeamento Analítico: mais detalhado, mostrando os passos, incluindo as exce- 

góes e tratamentos de erros, necessários tanto para melhorar a performance de um 

processo de trabalho quanto para subsidiar o desenlio de um sistema informatizado 

pela equipe de TI; 

3 Mapeamento Executável: considerado ideal para os profissionais de TI, a modela- 

geni nesse nivel criaría o sistema informatizado diretamente a partir do desenlio do 

processo de trabalho. Seria algo como desenliar o processo de trabalho utilizando 

urna notagáo em urna determinada ferramenta de desenlio, apertar um botáo e o 

sistema com suas telas, relatórios e bases de dados é criado. Exige urna forma de 

mapear mais voltada para os aspectos técnicos do processo de trabalho. 

Atualmente urna metodología muito utilizada para o aperfeigoamento do mapea- 

mento de processos é o Gerenciamento de Processos de Negocios - BPM, do inglés 

Business Process Management. O BPM abrange um conjunto de técnicas que unifica 

Gestáo de Negocios e Tecnología da Informagáo com enfoque na otimizagáo dos resul- 

tados através da melhoria dos processos (SMITH e PINGAR) [100]. Vom Broche, et 

al [115] destacan! a maturidade do BPM e que esta se deve á utilizagáo de sistemas de 

gestáo de processos de negocio, ou BPMS Business Process Management System que 

automatizam processos organizacionais. 

O BPM visa propocionar um melhor controle organizacional através de suas ferra- 

mentas e de urna aboragem estruturada, com base na visáo por processos, de análise e 

melhoria continua dos elementos de processo de urna organizagáo que agrega métodos, 

técnicas e ferramentas, sendo, portante urna importante ferramenta para conhecimento 

da situagáo atual de urna organizagáo ou servigo (BALDAM) [8]. 
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Neste sentido, Vom Brocke, et al [115], citam algumas atividades que compreendem 

as práticas gerenciais de BPM e que auxiliam na modelagem dos processos, visando 

o conhecimento da organizagáo ou de um servigos específico, sao elas: planejamento, 

análise, desenlio, implementagáo, monitoramento e refinamento. Para o contexto dessa 

pesquisa foi utilizado o Mapeamento Descritivo com a utilizagáo de notagáo específica da 

metodología BPM, denominada BPMN, do inglés Business Process Model and Notation 

Ressalta-se que nessa pesquisa, por limitagáo de tempo, nao foi realizada a etapa de 

medigáo, contida na etapa de monitoramento. Porém, com a identificagáo da situagáo 

atual (As-Is) foi possível refletir sobre as oportunidades de melhoria, gerando a situagáo 

desejada do processo [To-Be). 

Reforgando as ideias acima, o TCU [106], alerta que para realizar o mapeamento 

dos processos é necessária urna metodología e a escolha de pelo menos urna notagáo e 

urna ferramenta. A metodología corresponde ao conjunto de conceitos e métodos para 

fazer o mapeamento e o redesenho dos processos. As notagoes sáo as linguagens de 

notagáo gráfica específica onde os modelos sáo representados por diagramas gráficos. E 

as ferramentas sáo um meio que facilitam o desenlio e o armazenamento dos modelos. 

E grande a variedade de métodos e ferramentas que auxiliam a análise, o mapea- 

mento e a melhoria de processos. Segundo Barbará [9], ferramentas em versóes mais 

sofisticadas, conseguem reproduzir o comportamento do negocio, seus processos e suas 

atividades, propiciando agóes de análise e simulagáo. Elas servem para automatizar as 

agóes de gestáo de processos compreendendo modelagem, análise, simulagáo, manuten- 

gao e disseminagáo da estrutura do negocio. 

Dentre a variedade que existe, destacamos nessa pesquisa as ferramentas BizAgi 

Modeler. O BizAgi é urna ferramenta focada exclusivamente no BPM para criagáo 

de fluxogramas, mapas mentáis e diagramas em geral. Ela permite que os usuários 

visualizem, estruturem e monitorem os fluxos de matérias-primas e de informagoes, bem 

como as relagóes existentes entre todas as etapas do processo (CABRAL e GIOMO) 

[21] ■ 

Campos e Lima [22] ressaltam a facilidade do BizAgi na automagáo de processos de 

negocio. Esses autores destacan! os seguintes pontos fortes dessa ferramenta: 

• Ser gratuito e possuir plena compatibilidade com os diversos sistemas operacionais 

e poder ser distribuido para os diversos setores da organizagáo; 

• Intuitivo e de fácil utilizagáo. As regras de negocios podem ser desenvolvidas de 

forma gráfica/visual; 
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• Dentro da base de dados dos processos, podem-se criar visualizagóes de outras 

bases de dados. 

3.5.4 Modelagem do Estado Futuro (To-Be) - Redesenho 

Conforme o MPOG [77], o redesenho de processos corresponde as melhorias feitas por 

meio da racionalizagao do fluxo de trabalho que cria base referencial possibilitando a 

criagao de condigóes para elaboragao da estrutura organizacional, criagao e análise de 

indicadores de resultados. 

A modelagem do estado futuro pretende, inicialmente, através de discussoes entre as 

partes envolvidas, encontrar urna forma de melhorar um dado processo, inová-lo ou até 

mesmo questionar se ele se faz necessário e se de fato agrega valor á organizagao. Dentre 

os diversos resultados esperados da modelagem de estado futuro, devem-se incluir os 

seguintes (JESTON; NELIS) [59]: 

1 Redesenho do processo ou ainda um novo processo; 

2 Documentagao de suporte ao processo redesenhado ou criado; 

3 Requisitos de alto nivel para as novas opgoes observadas; 

4 Modelos de simulagáo; 

5 Confirmagáo das expectativas dos envolvidos em relagao as mudangas; 

6 Confirmagáo do alinhamento com a estrategia; 

7 Relatório das diferengas que precisam ser atendidas para o cumprimento dos re- 

quisitos; 

8 Plano de desenvolvimento e treinamento da equipe; 

9 Relatório de impactos na organizagáo; 

10 Detalhes do plano de comunicagáo sobre o novo processo. 

O TCU [106] destaca que a estrutura de redesenho e melhoria de processo é composta 

por cinco processos distintos e sequenciais, cujo desenvolvimento e sucesso estáo condi- 

cionados á utilizagáo de técnicas e métodos capazes de oferecer resultados satisfatórios, 

conforme descrito a seguir: 

• O redesenho é iniciado pela fase de identificagáo do processo. Nesta, sao eleitos os 

processos críticos, conforme aplicagáo de técnicas adequadas; 
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• Na segunda fase os processos escolhidos passaram por análise para identificar as 

causas dos problemas; 

• A terceira fase compreende a proposta de melhoria do processo; 

• A quarta caminha paralelamente, pois nesta sao feitas as redefinigoes do processo; 

• Na fase cinco, o processo é implantado na organizagao, o qual passará a fazer parte 

do processo de melhoria continua. 

A Figura 3.11 sistematiza o detalhamento das cinco fases do processo de análise e 

melhoria de processo. 
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Figura 3.11: Fases do redesenho e melhoria de processos 

(Adaptado de TCU [106]) 

Santos et al [95] destacam que o objetivo da etapa de redesenho é o de simplificar, 

eliminar, reunir e padronizar os processos, focando ñas melhorias. Tais melhorias podem 

acompanhar investigagoes para identificagáo de gargalos e retrabalhos, bem como análi- 

ses de paralelismo, simultaneidade, sequenciamento e alocagáo de recursos as atividades. 
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Nessa pesquisa considerou-se a utilizagao das técnicas de entrevista semi-estruturada, 

pesquisas junto aos usuários e avaliagao de riscos como ferramentas de apoio para o 

redesenho dos processos críticos do órgao estudado. Além disso, também foram utilizadas 

recomendagoes da ITIL V3 e COBIT 5 como balizadores para o redesenho dos processos. 

O presente capítulo aborden as prinicipais características do processo de gestao de 

risco e sua aplicabilidade no processo de GSTI. Também foram apresentadas as principáis 

consideragoes a respeito de processos, envolvendo as questoes de análise, mapeamento, 

redesenho e melhoria dos processos. No entendimento deste autor, os conceitos apresen- 

tados sao fundamentáis para o entendimento do estudo de caso apresentado no Capítulo 

5, o qual detalha as particularidades do órgao estudado levando em conta a análise dos 

processos priorizados e, principalmente, a proposta de melhoria e estruturagáo de GSTI 

do órgao, apresentada no Capítulo 6. 

O próximo capítulo apresenta a metodología de pesquisa utilizada nesse trabalho. 
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Capítulo 4 

Metodología da Pesquisa 

Neste capítulo estao apresentados os procedimentos metodológicos utilizados para o 

desenvolvimento da pesquisa. 

4.1 Métodos de Pesquisa 

Pesquisa, na visao de Silva e Menezes [98], representa o trabalho recorrente de um 

processo nao totalmente controlável ou previsível, e adotar urna metodología representa 

escolher um caminho a seguir. Para Marconi e Lakatos [71], pesquisa científica é um 

procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento 

científico e se constituí no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades 

parciais. 

A Figura 4.1 apresenta as características para a metodología de pesquisa com desta- 

que ao que foi utilizado nesse trabalho quanto ao tipo de abordagem, natureza, objetivos, 

estrategia e tipo de coleta de dados utilizados na pesquisa. O detalhamento dos proce- 

dimentos metodológicos utilizados estao descritos ñas segóes seguintes. 

Quanto á abordagem do problema, a pesquisa pode ser classificada como qualitativa 

e quantitativa. Qualitativa, para a definigao dos criterios da pesquisa com os gestores na 

priorizagao dos servigos com a análise multicritério. A pesquisa também é quantitativa, 

pois apresenta dados quantificáveis que refletem as opinióes dos gestores, considerados 

clientes da TI, no que se refere á priorizagao dos servigos utilizando a metodología AHP 

(SILVA; MENEZES) [98], 

Quanto á natureza, essa pesquisa pode ser classificada como aplicada, pois teve o 

objetivo de gerar conhecimentos para aplicagao prática voltados á solugao de problemas 
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Figura 4.1: Metodología de Pesquisa 

específicos, que ueste caso, foi a proposta de implementagao de urna estrutura de GSTI 

no CPD/UnB (MARCONI; LAKATOS) [71] e (SILVA; MENEZES) [98], 

Quanto aos objetivos, pode ser classificada como descritiva e exploratoria. Descri- 

tiva, pois descreve as características de urna populagao, que no caso sao os atores que 

responderam aos questionários de priorizagao dos servigos de TI e avaliaram a quali- 

dade destes servigos, conforme suas expectativas e percepgóes. Também é exploratoria, 

pois foram utilizados levantamentos bibliográficos, normas, recomendagoes, exemplos 

práticos e entrevistas na formulagáo da ideia principal (SILVA; MENEZES) [98]. 

Quanto á estrategia da pesquisa, utilizou-se o método de Estudo de Caso, pois envol- 

veu o estudo profundo do objeto em questáo, o órgáo de TI da Universidade de Brasilia, 

a fim de detalhar o conhecimento adquirido durante a pesquisa (GIL) [47]. 

Para a coleta de dados e informagoes relevantes, utilizou entrevistas estruturadas por 

meio de questionários aplicados aos clientes de TI. Esses questionários foram construidos 

de forma que a mesma pergunta seja respondida pelas pessoas pesquisadas (GIL) [47]. 
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4.2 Estruturagáo da Pesquisa 

Visando o alcance dos objetivos definidos para a presente pesquisa, dividiu-se o processo 

de elaboragao em tres grandes etapas: Preparagao, Construgao, Coleta e Análise dos 

Dados. Cada etapa foi composta por atividades desenvolvidas, tanto de forma sequencial 

como paralela a outras, conforme demonstrado no item 4.2.2 (Construgao da Pesquisa). 

4.2.1 Preparagáo da Pesquisa 

O objetivo desta atividade foi a fundamentagao e revisao da bibliografía disponível a 

nivel nacional e internacional para identificagao dos principáis conceitos relacionados ao 

Gerenciamento de Servigos de TI, Gestao de Risco e de Gestao por Processos. 

4.2.2 Construgao da Pesquisa 

O objetivo desta estapa foi a identificagao da atual situagao do órgao estudado, levando 

em conta os aspectos levantados por dados secundários da pesquisa do TCU por meio do 

iGovTI (BRASIL) [17] e [19], bem como no referencial teórico, normas e recomendagoes. 

Além disso, também foram coletados dados primários através de pesquisas realizadas 

com os gestores do órgao de TI e com o gestores de outros departamentos. A Figura 4.2 

representa a estruturagao das atividades. 

Pesquisa 1 - Classificagáo dos servigos de TI do CPD/UnB: Servigos de Ne- 

gocio e Servigos de Suporte 

Essa atividade envolveu a participagao dos gestores de cada área de servigo do órgao. A 

coleta das informagoes necessárias para essa atividade baseou-se ñas definigoes de Servi- 

gos de TI, conforme a ITIL V.3 e DuMoulin; Flores e Fine [34], Tendo como referencia a 

divulgagáo dos servigos de TI pelo órgao através de sua página institucional na Internet, 

foi encaminhado aos gestores, um questionário para a classificar os servigos prestados em 

Servigos de Negocio e Servigos de Suporte, de acordo com seus entendimentos e as defi- 

nigoes provenientes da literatura. O modelo do questionário encaminhado aos gestores 

encontra-se no Apéndice B. 
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Estrutura da Pesquisa 
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Figura 4.2: Estrutura das atividades desenvolvidas na pesquisa 

Pesquisa 2 - Classificagáo e priorizagáo dos servigos de TI na visao dos clientes 

de TI quanto á criticidade (Análise Multicritério - AHP) 

Nessa atividade, conforme resultado da identificagáo anterior realizada pelos gestores de 

TI, os gestores de outros departamentos (considerados clientes do órgao de TI) classifica- 

ram, conforme a visao que estes tém dos níveis de criticidades que os servigos de negocio 

de TI representan! para o desenvolvimento das atividades do departamento. Optou-se 

pela análise dos Servigos de Negocios por estes serení os que sao oferecidos aos clientes, 

portante, sao mais fácilmente visualizados e identificados. Os criterios utilizados foram 

extraídos dos Elementos da Cadeia de Valor indicados pelo GESPÚBLICA, os quais 

representan! a atuagáo da agáo pública desde a obtengáo de recursos até a geragáo de 

resultados. Os criterios considerados foram: Insumos, Processos e Resultados. Esses 

criterios estáo descritos em detalhes na segáo 5.6. A metodología utilizada para a pri- 

orizagáo foi o AHP e a ferramenta utilizada foi o software ExpertChoice®. Os detalhes 
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do questionário aplicado encontra-se no Apéndice C. 

Etapa 3 - Mapeamento dos processos dos servigos priorizados (As-Is) 

Para essas atividades foram necessários estados relacionados a Análise e Melhoria dos 

Processos dos servigos priorizados. Para o desenvolvimento, foi necessária novamente a 

participagao dos gestores de TI do órgao, responsáveis pelos dois servigos. Os detalhes 

do desenvolvimento desta atividade está contida na segáo 5.7. 

Etapa 4 - Levantamento dos riscos dos servigos priorizados na visáo dos 

gestores clientes (análise e avaliagáo dos riscos) 

Esta atividade foi desenvolvida logo após a consolidagáo dos dados das pesquisas. Para 

essa atividade foi utilizado todo o arcabougo teórico de Gestáo de Risco referencia- 

dos ueste trabalho: Norma ABNT NBR ISO/IEC 31000:2009 [4], Norma ABNT NBR 

ISO/IEC 31010:2012 [5] e Westerman e Hunter [118]. Como resultado, gerou-se o le- 

vantamento dos principáis riscos dos processos críticos do órgáo. Maiores detalhes desse 

resultado encontram-se na segáo 5.8. 

Etapa 5 - Coleta e Análise dos Dados 

Essa etapa foi composta pelas seguintes atividades: 

1 Coleta dos Dados: Essa atividade teve por objetivo submeter os questionários 

de pesquisa aos gestores de TI e gestores de outros departamentos, considerados 

clientes de TI. No caso dos gestores de TI e gestores de outros departamentos 

foram realizadas reunioes com os participantes, relatando os objetivos da pesquisa 

e orientando sen acesso e preenchimento. 

2 Análise dos Dados: Nessa etapa foram desenvolvidas as atividades de análise dos 

dados das pesquisas aplicadas e com base nestas e no referencial teórico, ñas normas 

e recomendagoes estudadas, foi proposto um redesenho dos processos considerados 

críticos, bem como a adogáo de documentos relacionados aos planos de gestáo de 

risco, do catálogo de servigos, do acordo de nivel de servigos e da documentagáo 

de processos. Como resultado, é apresentada urna proposta de implementagáo do 

Gerenciamento de Servigos de TI utilizando como modelo os dois servigos prioriza- 

dos e adequando as principáis recomendagoes dos frameworks ITIL V.3 e COBIT 

5 relacionadas á gestáo de servigos de TI. 
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Etapa 6 - Redesenho dos processos (To-Be) 

A atividade de redesenho dos processos deu-se logo após a análise dos riscos e á coleta 

análise dos dados. Esse redesenho é também considerado urna forma de tratamento dos 

riscos identificados anteriormente. O resultado dessa atividade está contido na segáo 

6.1.4. 

Etapa 7 - Proposta de estrutura de GSTI 

Essa atividade foi desenvolvida com o resultado dos mapeamentos dos processos e a 

análise dos riscos que os envolvem. Também sáo considerados os referenciais teóricos 

utilizados e, com base nisso, propóe-se a elaboragáo de um conjunto de documentos de 

referencia para auxiliar no gerenciamento dos servk-os do órgáo estudado. O Capítulo 6 

detalha a estrutura proposta. 

Universo da pesquisa 

Como forma de apresentar as pesquisas aplicadas, a Tabela 4.1 sintetiza os universos e 

amostras das pesquisas descritas anteriormente. 

Tabela 4.1: Súrtese do Universo o a Pesquisa 
Questionário Objetivo Entrevistados Populagáo Amostra 

Pesquisa 1 Classificar os 

servigos de TI 

do CPD/UnB: 

Servigos de Ne- 

gocio e Servigos 

de Suporte 

Gestores de TI 

do CPD/UnB 

06 gerencias 06 gestores 

Pesquisa 2 Classificar e pri- 

orizar os servigos 

de negocio 

Gestores de 

outros departa- 

mentos / Clientes 

07 Areas de Negocio 04 gestores 

Na pesquisa 1, dada a característica das respostas a serení obtidas, todos os gestores 

de TI foram consultados. Na pesquisa 2 a amostra restringiu-se aos departamentos que 

utilizam o servigo do órgáo de TI com mais frequéncia, considerando os atendimentos 

registrados no sistema de abertura de chamados no período de agosto de 2014 a dezembro 

de 2014. Das 07 áreas de negocio que compreendem a populagáo, 04 responderam ao 

questionário. 
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O próximo capítulo apresenta os detalhes do estudo de caso, considerando a con- 

textualizagao em qual o órgao pesquisado está inserido e os resultados das pesquisas 

aplicadas. 
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Capítulo 5 

O Estudo de Caso 

Este capítulo descreve o cenário do órgao estudado, partindo de sua situagao peíante 

as outras instituigoes do mesmo ramo da Administragáo Pública Federal - APF, e con- 

cluindo com a descrigao do sen ambiente interno, por meio da análise dos servigos priori- 

zados nesse estudo. Neste capítulo também sao apresentados os resultados das pesquisas 

aplicadas, a análise dos processos e de seus riscos. 

5.1 Contextualizagáo do Setor de TI na Administra- 

gáo Pública Federal 

Algumas agóes vém sendo implantadas para identificar os principáis problemas da go- 

vernanga e da gestáo de TI na Administragáo Pública Federal - APF. No entanto, urna 

agáo que mudou definitivamente a forma de percepgáo dos problemas do setor foram 

os levantamentos realizados pelo Tribunal de Contas da Uniáo - TCU, os quais identi- 

ficaram problemas relevantes e críticos no gerenciamento dos servigos de TI prestados 

pelas instituigoes públicas da APF (RIBEIRO) [87]. Já foram concluidos 04 (quatro) 

levantamentos, sendo o primeiro no ano de 2007, o segundo em 2010, o terceiro em 2012 

e o último em 2014, atingido ao todo, mais de 300 órgáos e entidades da APF. 

A partir do segundo levantamento (ano de 2010), o TCU criou um indicador para 

medir o nivel de governanga de TI dos órgáos pesquisados, denominado iGovTI. O 

objetivo é coletar informagoes acerca dos processos que envolvem a governanga e o 

gerenciamento de TI dos órgáos vinculados e também avahar se a gestáo e o uso da 

TI estáo de acordo com a legislagáo e aderentes ás boas pláticas de governanga de TI. 

A partir do padráo de comportamento verificado nos levantamentos de 2007 e 2010, 
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identificou-se o nivel de aderéncia as boas práticas, o que possibilitou a definigao dos 

seguintes limiares: 

a) abaixo de 40%, estágio Inicial de Governanga de TI; 

b) de 40% a 59%, estágio Intermediário; e 

c) a partir de 60%, estágio Aprimorado. 

No relatório de 2012, os dados demonstram que houve urna evolugáo da estrutura 

da governanga de TI da APF, com a compreensáo do uso da TI alinhada ao negocio 

(BRASIL) [18], 

Para esse estudo, as informagoes obtidas nos levantamentos dos anos de 2010 e 2012 

foram subsidios para permitir a identificagáo do nivel de governanga de TI da institui- 

gáo estudada, levando em conta as outras instituigoes do mesmo segmento de negocio. 

Com a identificagáo do nivel de governanga, seráo extraídos os principáis aspectos que 

determinam o nivel de gestáo de TI, foco deste trabalho. 

A opgáo pelo levantamento dos períodos de 2010 e 2012 deve-se ao fato de que no 

primeiro levantamento de 2007 a instituigáo náo participou, e o levantamento de 2014 

ainda estava na fase de coleta de informagoes quando da elaboragáo da presente pesquisa. 

Segundo o relatório do TCU, o cálculo do iGovTI no ciclo de 2010 foi concebido com 

apoio dos resultados do ciclo 2007/2008 e nos parámetros de valorizagáo de 07 (sete) 

das 08 (oito) dimensoes de análise adotadas pelo Programa Nacional de Gestáo Pública 

e Desburocratizagáo - GesPública, que sáo: lideranga; estrategia e planos; cidadáo; 

sociedade; informagáo e conhecimento; pessoas; e processos. O GesPública foi instituido 

pelo Decreto n0 5.378 de 23 de fevereiro de 2005 e tem por objetivo a promogáo da 

gestáo pública de excelencia, visando a contribuir para a qualidade dos servigos públicos 

prestados ao cidadáo e para o aumento da competitividade do País. 

Brasil [18] ressalta que o peso de cada questáo dentro de dimensáo foi definido com 

base na experiencia da equipe de levantamento, conforme a percepgáo de maior ou de 

menor importancia para a produgáo de valor de TI para o negocio. 

Em relagáo ao cálculo do ciclo de 2012 é importante esclarecer que ueste levantamento 

deixou-se de adotar o GesPública como arcabougo maior e, sem abandoná-lo, passou a 

adotar urna nova estrutura lógica de organizagáo e pontuagáo baseada na versáo 4.1 do 

fmmework COBIT, entre as quais se destaca: a maior distingáo entre gestáo e governanga 

de TI. 

Diante da estrutura de pesquisa do levantamento do iGovTI, foram coletadas as in- 

formagoes referentes aos resultados da "Gestáo (controles)", excluindo, a partir de agora 
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Figura 5.1: Estrutura do questionário do levantamento perfil iGovTI2012 

(Adaptado de Brasil [18]) 

o levantamento realizado na área de governanga corporativa, que é de responsabilidade 

da Alta Administragáo da Instituigáo. A seguir, sao apresentados os resultados da ava- 

liagáo para as principáis dimensoes relacionadas aos controles e gestao de TI apontadas 

no levantamento de 2012, conforme definido na estrutura do questionário, contida na 

Figura 5.1. 

A dimensáo de estrategias e planos corporativos e de TI avalia a capacidade da 

instituigáo em controle da gestáo de estrategia e planos, tem o peso de 15% na avaliagáo 

geral do iGovTI. A Figura 5.2 mostra o gráfico de distribuigáo de frequéncia de respostas 

dos 337 órgáos pesquisados. Essa dimensáo é composta pelas seguintes avaliagóes: 

a) Q21 - Controle sobre o processo de planejamento estratégico institucional; 

b) Q22 - Controle sobre o processo de planejamento estratégico de TI; 

c) Q23 - Controle sobre o plano diretor de tecnología da informagáo e comunicagáo 

(PDTI); 

d) Q24 - Controle sobre a responsabilidade pela decisáo de priorizagáo das agóes e 

gastos de TI; 

e) D2 - Consolida as informagoes sobre a capacidade da alta administragáo em con- 

trolar a gestáo das estratégias e planos corporativos e de TI; 
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Figura 5.2: Avaliagao controle da gestao de estrategias e planos 

(Adaptado de Brasil [18]) 

A dimensao que avaliou o controle sobre a gestao de informagáo e conhecimento 

para a produgao de resultados institucionais está representada pela Figura 5.3. Essa 

dimensao, por meio de urna única questáo, tratou de mapeamento de processos críticos 

de negocio, de existencia de sistemas de informagáo que suportam esses processos de 

negocio, de designagáo de gestores desses sistemas de informagáo e da existencia de 

mecanismos de avaliagáo do uso desses sistemas. A maior parte dos respondentes está 

na fase inicial da capacidade, o que segundo Brasil [18], demonstra o baixo nivel de 

consciéncia da necessidade de alinhamento entre a TI e o negocio institucional. 

50% 451; 

28% 57%. 

■ Inicial (0 3 39%) D Intermediaria {40% a 59%) ■ Aprimorada (50% 3100%) 

Figura 5.3: Avaliagáo capacidade em controle da gestáo de informagáo e conhecimento 

(Adaptado de Brasil [18]) 
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Na Figura 5.4 está representada a análise da dimensáo relativa aos controles de gestáo 

de pessoas. Essa dimensáo mostra um bom resultado em relagáo aos aspectos de gerencia 

do pessoal de TI nos órgáos pesquisados e é composta pelas seguintes avaliagóes: 

a) Q41 - Controle da gestáo própria de TI, ou seja, o quanto a TI está ñas máos de 

pessoal do quadro permanente; 

b) Q42 - Controle da forga de trabalho em TI, ou seja, quanto a forga de trabalho 

pertence ao quadro permanente; 

c) Q44 - Controle sobre o processo de capacitagáo de pessoal em gestáo de TI; 

d) Q45 - Controle sobre características do principal dirigente de TI, tais como forma- 

gáo académica e experiencia; 

e) D4 - Essa dimensáo consolida as informagoes sobre a capacidade da alta adminis- 

tragáo em controlar a gestáo de pessoas em TI. Segundo TCU (2012), utilizando 

ponderagáo balanceada das respostas oferecidas ás questoes Q41 a Q45, é possível 

inferir que a maioria das instituigoes encontra-se em condigáo intermediária (36%) 

ou aprimorada (44%). 
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Figura 5.4: Avaliagáo controle da gestáo de pessoas em TI 

(Adaptado de Brasil [18]) 

Continuando a análise, destaca-se agora a dimensáo relativa aos controles de gestáo 

de processos, representada pela Figura 5.5 e composta pelas seguintes questoes: 
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Controle sobre os processos de gestao de servigos de TI, específicamente aqueles 

que visam entregar servigos gerenciados com qualidade aceitável aos clientes; 

Q52 - Controle sobre especificidades do processo de gestao de nivel de servigos de 

TI da questao anterior, ou seja, existencia de catálogo de servigos e celebragáo de 

ANS entre a área de TI e a área cliente; 

Q53 - Controle sobre elementos críticos da gestáo de seguranga da informagáo, 

conforme ABNT NBR ISO/IEC 27000; 

Q54 - Controle sobre o processo de software na instituigáo, conforme as normas 

ABNT NBR ISO/IEC 12207 e 15504; 

Q55 - Controle sobre o processo de gestáo de projetos, conforme as normas ABNT 

NBR ISO/IEC 12207 e NBR ISO 10006; 

Q56 - Relacionada á questao anterior e visa reunir amostra de projetos previstos. 

A pontuagáo nesse caso refere-se ao número de projetos indicados; 

Q57 - Controle sobre o processo de contratagáo de servigos de TI, em linha com a 

legislagáo de licitagóes e contratos; 

Q58 - Controle sobre o processo de planejamento de contratagáo em TI, em linha 

com as recomendagoes do TCU; 

Q59 - Controle sobre o processo de gestáo de contratos de TI, em linha com as 

recomendagoes do TCU; 

Q510 - controle sobre a atuagáo dos papéis de fiscal e gestor de contratos, em linha 

com a legislagáo vigente e com as recomendagoes do TCU; 

D5 - Consolida as informagoes sobre a capacidade da alta administragáo em con- 

trolar a gestáo de processos de TI. 

Utilizando ponderagáo balanceada das respostas oferecidas ás questoes Q51 a Q59 

(excluidas Q57 e Q510), é possível inferir que a maioria das instituigoes encontra-se em 

condigáo inicial (76%). Apenas 20% estáo em condigáo intermediária e somente 4% em 

aprimorada (BRASIL) [18]. 

Diante do que foi levantado nesse quesito, o qual mostra que a maioria das instituigoes 

da ABE encontra-se no nivel inicial no controle de gestáo de processos de TI, Brasil [18] 

infere que a capacidade dos órgáos da APF em controlar tais processos é baixa, o que 
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Figura 5.5: Avaliagáo controle da gestáo de processos de TI 

(Adaptado de Brasil [18]) 

reflete a dificuldade, custo e a lentidáo com que sao construidos e consolidados processos 

maduros de TI. 

Além da verificagáo acerca da existencia da aderéncia as principáis dimensóes rela- 

cionadas aos controles e gestao de TI, conforme o COBIT 4.1, descritos acima, o TCU 

também levantou a situagáo dos processos de gestáo de servigos de TI, conforme os con- 

ceitos da biblioteca ITIL V.3. A Figura 5.6 apresenta os resultados da APF obtidos em 

comparagáo com o levantamento de 2010. 
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Figura 5.6: Comparativo do processos de gestao de servigos de TI 

(Adaptado de Brasil [18]) 

Os dados de 2012 apresentam urna evolugao em relagao aos do ano de 2010, sendo 
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que o processo que apresentou o melhor resultado foi o de gestao de incidentes. Esse 

processo contempla todos os eventos que possam tornar os servigos de TI indisponíveis. 

Também foram avallados em maiores detalhes os processos de gestao dos níveis de 

servigos prestados aos clientes. A Figura 5.7 apresenta os resultados obtidos, levando 

em conta os aspectos que compoem o processo de gestao de níveis de servigos, em 

comparagao com o levantamento de 2010. 
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Figura 5.7: Comparativo do processos de gestao de níveis de servigos de TI 

(Adaptado de Brasil [18]) 

Como pode ser observada, a situagao do nivel de servigos de TI oferecido pelos órgaos 

da APF é crítica. Verifica-se que 73% das instituigoes nao possuem catálogo dos servigos 

de TI oferecidos aos clientes. Outro ponto crítico refere-se ao fato de que 98% dos órgaos 

pesquisados nao estabelecem acordos de nivel de servigos (ANS) entre a área de TI e 

as áreas clientes, o que impacta negativamente na avaliagáo e, consequentemente na 

qualidade dos servigos prestados. 

Visando o aperfeigoamento dessa questáo o TCU, por meio do Acórdáo (1.603/2008), 

recomenda que os órgáos promovam agóes voltadas á implantagáo de processos de gestáo 

de níveis de servigos bascados ñas boas práticas sobre o tema, visando á melhoria da 

qualidade dos servigos prestados internamente: 

"ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Uniáo, reunidos em Sessáo 
Plenária, ante as razoes expostas pelo Relator, em: 9.4. recomendar ao Ministério 
do Planejamento, Orgarnento e Gestáo - MPOG que, nos órgáos/entidades da 
Adrninistragáo Pública Federal: 9.4.4. promova agoes voltadas á implantagáo 
e/ou aperfeigoamento de gestáo de níveis de servigo de TI, de forma a garantir a 
qualidade dos servigos prestados internamente, bem como a adequagáo dos servigos 
contratados externamente ás necessidades da organizagáo." (BRASIL, [16] p. 51). 
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Mesmo com melhora nos processos de gestao de servigos de TI, o cenário aínda é pre- 

ocupante, principalmente quando se analisa a gestao de níveis de servigos. Assim, Brasil 

[18] destaca que o estabelecimento de catálogos de servigos de TI e ANS configuram-se 

como medidas necessárias para a melhoria da qualidade dos servigos prestados. 

5.1.1 Levantamento de Governanga de TI ñas Instituigoes Fe- 

deráis de Ensino Superior - IFES (Ciclo 2012) 

Nesta segáo, o levantamento de Governanga de TI, considera as instituigoes que fazem 

parte do mesmo seguimento do órgáo objeto deste estudo. No último levantamento reali- 

zado pelo TCU 337 instituigoes responderam ao questionário, as quais foram agrupadas 

nos segmentos apresentados na Tabela 5.1, que mostra a distribuigáo conforme o tipo 

de organizagáo. 

Tabela 5.1: Distribuigáo dos respondentes por tipo de organizagáo em 2012 

(Adaptado de Brasil [18 ) 
Tipo de Organizagáo Quantidade Média iGovTI Desvio Padráo 

Agencia 11 0,50 0,10 

Autarquía 22 0,46 0,12 

Banco 5 0,71 0,10 

Casa Legislativa 3 0,56 0,19 

Específico Singular (Adm. Direta) 9 0,24 0,12 

Fundagáo 14 0,39 0,18 

Instituigáo de Ensino 88 0,41 0,11 

Ministerio 24 0,44 0,09 

Ministerio Público 5 0,49 0,12 

Organizagáo social 5 0,41 0,12 

Órgáo executivo (Adm. Direta) 26 0,40 0,17 

Orgáo militar 10 0,57 0,12 

Soc. Econ. Mista ou empresa pública 50 0,48 0,19 

Tribunal 65 0,51 0,11 

Total 337 0,45 0,14 

Considerando urna amostra das organizagoes do grupo "Instituigoes de Ensino", que 

disponibilizaram suas notas, a classificagáo dessas conforme avaliagáo do TCU está des- 

crita na Tabela 5.2. 

Das 33 instituigoes de ensino que responderam ao levantamento e que disponibiliza- 

ram suas notas, apenas 01 apresenta um nivel de governanga considerado Aprimorado e 

16 encontram-se dentro da faixa considerada como nivel de governanga Intermediária. O 
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Tabcla 5.2: Notas iGovTI 2012 - IFES 
ORGAO IGOVTI 2012 ESTAGIO 

UTFPR 0,64 APRIMORADO 

UFU 0,59 INTERMEDIARIO 

UFF 0,57 INTERMEDIARIO 

UFT 0,56 INTERMEDIARIO 

UFV 0,55 INTERMEDIARIO 

UFMT 0,54 INTERMEDIARIO 

UNIFAP 0,53 INTERMEDIARIO 

UFABC 0,50 INTERMEDIARIO 

UFRN 0,50 INTERMEDIARIO 

UFBA 0,49 INTERMEDIARIO 

UFG 0,47 INTERMEDIARIO 

UFS 0,47 INTERMEDIARIO 

UFOPA 0,47 INTERMEDIARIO 

UFPE 0,44 INTERMEDIARIO 

UFOP 0,42 INTERMEDIARIO 

UFGD 0,41 INTERMEDIARIO 

UFRJ 0,41 INTERMEDIARIO 

UFLA 0,39 INICIAL 

UNIPAMPA 0,39 INICIAL 

UFMG 0,38 INICIAL 

UNIFESP 0,37 INICIAL 

UFPR 0,37 INICIAL 

UFRGS 0,34 INICIAL 

UNIFAL-MG 0,34 INICIAL 

UFMA 0,33 INICIAL 

UFAM 0,33 INICIAL 

UFRA 0,32 INICIAL 

UFR 0,29 INICIAL 

UnB 0,28 INICIAL 

UFERSA-RN 0,24 INICIAL 

UFRPE 0,24 INICIAL 

UFG 0,23 INICIAL 

UNIVASF 0,21 INICIAL 

restante, ou seja, 16 das que divulgaran! as notas estao no estágio Inicial de governanga 

de TI, conforme metodología utilizada pelo TCU. 

A próxima segao apresenta os resultados do iGovTI da instituigáo objeto de estudo 

e um comparativo com outras IFES no que se refere aos processos de gestao de TI. 
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5.2 Cenário da Tecnología da Informagáo do órgáo 

junto ao Tribunal de Contas da Uniáo 

Para fins de análise da situagao da TI do órgao estudado, sao utilizados como parámetros, 

algims resultados das análises de governanga de TI dos anos de 2010 e 2012 do iGovTI, 

realizado pelo TCU, específicamente os aspectos relacionados á gestáo de TI, os quais o 

órgáo atua diretamente. 

Considerando a situagáo da instituigáo (Instituigáo de Federal de Ensino Superior 

- IFES) no contexto geral, envolvendo os aspectos de governanga e de gestáo de TI, a 

Figura 5.8 mostra os resultados consolidados ñas duas últimas avaliagóes. Como pode 

ser observado, o último resultado (iGovTI 2012) apresenta um retrocesso em relagáo ao 

anterior. 
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Figura 5.8: iGovTI 2010 e 2012 - UnB 

(Adaptado de Brasil [17] e [18]) 

Isso se torna preocupante, pois se forem considerados os resultados de todas as insti- 

tuigoes, comprova-se realmente que o órgáo está seguindo o caminho inverso aos demais, 

pois segundo Brasil [18], desde o inicio das avaliagóes, há a tendencia de melhora do 

índice pelas instituigoes avahadas, o que pode contribuir para a melhoria da qualidade 

de seus servigos de TI. 

Como pode ser visto, o índice de governanga da instituigáo apresentou urna queda 

significativa no período de 2010 a 2012, onde, de urna situagáo Intermediária (0,47 
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- iGovTI 2010) caiu para urna situagao Inicial (0,28 - iGovTI 2012), contrariando a 

tendencia de melhora do índice apresentada pelas demais instituigoes. 

Tendo agora como base somente os aspectos relacionados aos processos de gestao de 

servigos de TI, a Figura 5.9 destaca os resultados do órgao comparativamente com as 

outras IFES, com as instituigoes pertencentes ao Sistema de Administragao de Recursos 

de Informagao e Informática - EXE-Sisp e também levando em conta o contexto de todas 

as instituigoes avahadas naqueles processos, considerando o levantamento do ano de 2012. 

Constata-se que vários processos relacionados aos aspectos de gestao de servigos de TI 

sao inexistentes na instituigáo pesquisada, conforme resultado consolidado da avaliagáo 

do TCU. 

Segmentos 
Processos Avallados 

UnB 
Outras 
EFES 

Geral 

Gestao de portfolio Inexistente 3% 10% 13% 
Gestao de demanda Inexistente 24% 40% 33% 
Gestao ñnancerra de H Inexistente 7% 20% 22% 
Gestao de nivel de servifo Inexistente 11% 25% 23% 
Gestao do catálogo Inexistente 11% 17% 20% 
Ni veis de servidos oferecidosno catálogo 
monitoradospelaárea de TI 

Inexistente 1% 5% 6% 

AN3 formáis com as areas de negocio Inexistente 1% 2% 2% 
ANS monitoradoseseus resulta dos relata dos 
aos clientes 

Inexistente Inexistente 1% 1% 

Gestáo da disponibilidade Inexistente 7% 13% 20% 
Gestáo da seguranfa dainformafáo Inexistente 22% 36% 37% 
Gestáo de fomecedores Inexistente 10% 17% 13% 
Gestáo da capacidade de TI Inexistente 7% 14% 15% 
Gestáo da continuidade de servijos Inexistente S% 17% 17% 
Gestáo de mudanzas Inexistente S% 17% 21% 
Gestáo de configura(áo e ativos Inexistente 20% 30% 29% 
Gestáo delibera^áo e implanta5áo Inexistente S% 15% 15% 
Gestáo do conhecimento Inexistente 7% 11% 11% 
Gestáo de eventos Inexistente 3% 9% 10% 
C arta deServifosaoCidadáo public a da, ma s 
náomclmu servifos me diados pela II 

Inexistente 6% 12% 12% 

Figura 5.9: Resultado avaliagáo TCU dos Processos de Gestáo de Servigos de TI 

(Adaptado de Brasil [18]) 

Os resultados, tanto do estudo interno (FUB) [30] como do levantamento do TCU por 

meio do iGovTI 2012, mostram a necessidade de utilizagáo de métodos que possam con- 

tribuir para o fortalecimento e melhoria dos processos do órgáo estudado. Nesse sentido, 
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para que se possa sugerir a implementagáo de urna estrutura aderente as recomendagoes 

das normas, das boas práticas e das referencias estudadas durante o desenvolvimento 

deste estudo, faz-se necessária a identificagáo de alguns pontos considerados críticos. 

Depois de ser contextualizada a situagao do órgao de TI perante outros órgaos da 

APF, as próximas segóes descrevem o ambiente de TI gerenciado pelo órgao estudado. 

5.3 A Tecnología da Informagáo na UnB: O Centro 

de Informática 

A fim de contextualizar o cenário objeto do presente estudo, faz-se necessária a descrigáo 

do ambiente de TI em nivel institucional. O Centro de Informática da Universidade 

de Brasilia (CPD/UnB) é o órgáo responsável por todos os servigos relacionados a TI 

institucionalmente. Seu Regimentó Interno foi aprovado por meio do Ato da Reitoria 

no. 1219/96, de 06 de setembro de 1996. Embora náo estejam formalmente definidos, 

segue detalhada na Figura 5.10 a descrigáo dos componentes estratégicos levantados por 

meio de pesquisas documentáis. 

Missao Visáo PrLncípLos Objetivos Estratégicos 

Viabilizar solupoes de 
tecnología da 
informadlo que 
promovam a 
disponibilidad^. 
inteEridade. 
conftabilidade e 
autenticidade das 
infonnajoesdos ativos 
relacionados aos 
sistemas informatimdo s 
da Universidade de 
Eras ilia. 

Ser referencia nacional 
como Centro de 
Informática para as 
Universidades Federáis 
Brasileiras e para o 
Ministério da Educajao 
e serreconhecido como 
um Centro sólido pela 
excelencia dos produtos 
e servifos tecnológicos 
oferscidos. 

1. T ran s par kicia n o trataraeráo da 
informadlo; 

2. Busca permanente de 
atualizadlo em non.-as tecnologías 
TIC; 

3. Integridade. confiabtlidade e 
c onfidencialidade da informadlo; 

4. Qaalidade na prestadlo de 
sert'ifos de TI; 

5. Seguranda da informadlo; 

6. Responsabilidade social; 

7. Prestadlo de contas de 
resultados alcandados: 

S. EnEajamento na participadlo 
de seus colaboradores. 

1 3 imp linlarii omjai ^ p airo 55 
fundamentados ñas meliuores práticas de TIC; 

2. Promover atualizadlo tecnoloEica dos 
sistemas e da infraestrutura de TI da UnB; 

3. Garantir a conectividade, qualidade a 
s eguranda d o s servifo s pie s tad o s; 

4. Investir na capacitadlo do pessoal de TI; 

5. Pro ver senúdo5 de qualidade atendendo a 
re s trisa o de t emp o; 

ó. Respeitar a legisladao pertinente a, área de 
TI; 

7. Buscar permanentemente padrees de 
qualidade na gestao de TIC; 

S. Promover a inteErasao. motivadlo e o 
engajamento dos ser-údores lotados na 
Unidade de TI; 

9. Planejar. acómpaniiar e exacutar as 
atr-údades em •: onfonnidade com o Plano de 
DesenvoIvimento Institucional — PDI. 

Figura 5.10: Componentes estratégicos CPD/UnB 
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Para atender aos objetivos estratégicos definidos, o CPD/UnB desenvolve as ativi- 

dades descritas abaixo. Essas atividades sao as responsáveis pela oferta de servigos e 

infraestrutura aos clientes e usuários de TI da instituigao, conforme descrigao contida 

na página institucional do órgáo. 

I - Disponibilizagáo, desenvolvimento e manutengáo de solugoes de software para au- 

tomagáo dos processos de negocio institucionais; 

II - Disponibilizagáo, desenvolvimento e manutengáo de sites de caráter institucional; 

III - Disponibilizagáo e manutengáo de servigo de correio eletronico de caráter institu- 

cional; 

IV - Disponibilizagáo e manutengáo de servigo de comunicagáo através de rede multi- 

mídia entre os campi da UnB; 

V - Disponibilizagáo e manutengáo de servigo de acesso á Internet; 

VI - Manutengáo da seguranga dos dados que trafegam na REDUnB; 

VII - Gerenciamento e manutengáo das Centráis Telefónicas; 

VIII - Apoio na padronizagáo e aquisigáo de recursos de TI; 

IX - Suporte Técnico aos usuários de TI na instituigao. 

CPD 
Centro de Informática 

Diré gao cpd 

Conselho Coreutthro ■H 

Gerencia de Administ ra-glo 
Núcleo Administrativo e Financeiro 

( ^1 Núcleo de Aquisif oes de TI 
Núcleo de D sisnvclvirpisnt: Organi2KC nal a CapacrtscBC 
Núcleo de Informajao. Documentajj» e Ate ndlmento 

Gerencia de Sistemas 
Núcleo de Sistemas Administrativos 
Núdeode Sistemas , Académicos J 
Núdeode Sistemas de Pesst»! 

Gerencia de Redes 
e Infraestrutura 

Núcleo Suporte Avanzado 
Núdeode 5sf urania de 

Redes 
Núcleo de Infraestrutura de Atrvos de TI 
Núdeode Administra gio de Redes e Telefonía. 
Núdeode Atendimento ao UsuáríoTl 

Figura 5.11: Organograma extraoficial do CPD 

(Adaptado de Pinto [83]) 
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Para a plena prestagao dos servigos de TI em nivel institucional, o CPD/UnB tem 

sua estrutura organizacional conforme apresentada na Figura 5.11. Essa estrutura é 

utilizada extraoficialmente, pois a estrutura oficial contida no último regimentó interno 

aprovado, no ano de 1996, nao reflete as reais atividades desenvolvidas, haja vista a 

incorporagao de novos servigos ao longo do tempo. 

Para efeito de comparagao, a Figura 5.12 apresenta a última estrutura organizacional 

do centro aprovada pela alta administragao. 

O 
Orejanocjrama — Centro de Informática/CRD 

PiK:«ml»r 13. Z0'l<0 

   ■ 1 G-mavIEIw 

  | 

at-i ^ 

(HkAA-nirmuM* ■J | —^ || 

Figura 5.12: Organograma oficial do CPD - regimentó de 1996 

(Adaptado de FUB [30]) 

Na próxima segao encontram-se outras características do órgao estudado, levando em 

conta estudos realizados na própria instituigao para avahar a sua atuagao como provedor 

de servigos de TI. 

*   
5.4 Cenário do Orgáo de TI junto á Instituigao 

No ano de 2010, a alta administragao da Universidade de Brasilia iniciou um processo de 

reestruturagao e constituiu urna Comissao responsável pelo trabalho. Foram realizadas 

pesquisas em áreas de gestáo da universidade, dentre elas a Gestáo de Tecnología da 

Informagáo. 

No relatório final, além da constatagáo de baixo desempenho, também foi identifi- 

cada a necessidade de intervengáo imediata, para atendimento as questoes normativas 

e legáis. Também foi identificada a necessidade de dotar o CPD/UnB de urna estru- 

tura organizacional e de meios condizentes que atendesse as expectativas da comunidade 
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universitária e da administragáo superior quanto á qualidade dos servk-os de TI na uni- 

versidade possibilitando a sua modernizagáo (FUE) [30]. 

Além disso, constatou-se a forma fragmentada em que se gere a TI na universidade, 

ou seja, de acordo com FUE [30], a gestao de TI na Universidade é implementada de 

forma fragmentada, com considerável ausencia de coordenagao entre as tres unidades 

diretamente responsáveis (CPD, PRC e CME). Com isso, o usuário tem que recorrer a 

diferentes Unidades para resolver problemas relativos á TI. 

Nesse caso, para agóes de melhoria no GSTI, sugere-se que essas outras duas unida- 

des, PRC - Prefeitura do Campus e CME - Centro de Manutengáo de Equipamentos, 

sejam reconhecidas como fornecedores internos para o provedor de servigo de TI institu- 

cional. Com essa definigao, a relagao entre essas tres áreas pode ser gerida por Acordos 

de Nivel Operacional - ANO. 

A Figura 5.13 representa o relacionamento entre as áreas estratégicas da instituigáo 

levando em conta a constatagáo da pesquisa Gestáo de Meios em relagáo á área de Gestáo 

de TI. 

Snlrrrdn 

Figura 5.13: Relacionamento áreas estratégicas e TI 

Como alternativas para intervengáo no cenário, foram apresentadas, entre outras, as 

seguintes medidas (FUE) [30]: 

a) Promover mudangas fundamentáis no modelo de gestáo de servigos de TI, de forma 

a integrar e articular as agóes relacionadas á prestagáo de servigos de TI; 

Sociedade 

Dlsponabi iliaco de Servido» de TI 
f •"frMlfr 4 EílCriiJú R«iipáiTk¿vpl 

t 
Centro do Informática 

\ 
Peiquiiia 

A ur^o do 
Negó CIO 

LL-I'ijI I TI 
Área Tecnología da Inlormagáo 

Instituigáo 

EnliUlO 

■|,.f r-i-M-.. 

mméutimiii 
Atividades de Apoi 

Servidos de TI 

93 



b) Implantar um sistema de aierk-ao. controle de qualidade e de satisfagao do usuário; 

c) Desenvolver agóes assegurando que todas as Unidades se adequem aos principios 

as normas de gestao de TI no setor público; 

d) Reestruturar o Centro de Informática para que este passe a ter vinculagáo hierár- 

quica aos órgáos da Administragáo Central, contando com estrutura organizacional 

mais sólida composta por diretorias; 

e) Conceder maior autonomía orgamentária ao CPD, que passaria a ter recursos fi- 

nanceiros programados para investimento na área de TI. 

As agóes náo se concretizaram na forma proposta e constata-se que o cenário atual 

é praticamente o mesmo da época do levantamento. 

Após a descrigáo da situagáo do órgáo estudado quanto aos aspectos de governanga 

e gestáo avallados pelo TCU e aos aspectos internos avallados por avaliagóes internas 

(FUE) [30], a segáo seguinte apresenta os resultados das pesquisas desenvolvidas nesse 

trabalho. 

5.5 Pesquisa 1 - Classificagáo dos Servigos de TI do 

CPD/UnB: Servigos de Negocio e Servigos de 

Suporte 

Inicialmente, com o intuito de identificar, entender e documentar as atividades do local 

foi necessário realizar o levantamento dos servigos de TI prestados pelo órgáo. Como 

ponto de partida para identificar os servigos prestados, optou-se em classificá-los con- 

forme a visáo que os usuários tém dos mesmos. Dessa forma, a primeira identificagáo dos 

servigos prestados pelo órgáo deu-se pelas informagoes contidas no site do órgáo á época 

da pesquisa e com entrevista junto aos 06 (seis) gestores dos servigos envolvidos. A Fi- 

gura 5.14 mostra a descrigáo dos servigos, conforme disponibilizado no site institucional. 

A descrigáo dos servigos de TI prestados pelo órgáo náo segue urna padronizagáo 

que possibilite ao usuário urna fácil identificagáo de sua real necessidade. Embora tenha 

sido constatado no autodiagnóstico solicitado pelo TCU que atualmente existe um Ca- 

tálogo de Servigos de TI, comprova-se que a aderéncia deste náo é compatível ao que é 

recomendado pelos frameworks de referencia, tal como a ITIL. 
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 Servigo Administrativo/Financeiro 
• Alocagao de laboratorio de informática: 
• InfoUnB; 
• UnB WebMail:  
 Servigo de Rede e Suporte 
• Hospedagem deSite InEtitucional: 
• Telefonía; 
• Abertura de Portas: 
• Acesso aCapes: 
• Análíse de Seguranza; 
• Antivírus: 
• Configuragdo de Cliente E-mail; 
• Help-Desk; 
• Indísponíbilidade de Rede: 
• Software: 
• UnB WebMail: 
• UnB Wireless 
• Monitoramento de Redes; 
 Servjgo de Estrategia de Dados 
• Banco de Dados; 
• Extragdo de Dados: 
 Servigos de Sistemas de Intormagáo 
• Acesso aos Sistemas Corporativos; 
• Desenvolvimento de Sistemas: 
» Manutengáo de Sistemas:  

Figura 5.14: Áreas e respectivos servigos prestados pelo CPD/UnB 

Na Figura 5.15 é apresentado um exemplo de um servigo disponibilizado pelo CPD/UnB. 

Como pode ser observado, nao há um detalhamento mais preciso do servigo denominado 

"Antivírus" oferecido pelo órgao, ou seja, nao há urna descrigao e definigao precisa, 

além de nao existir entre outras recomendagoes, o estabelecimento de níveis mínimos de 

atendimento dos servigos. 

Além disso, observa-se no portal do CPD/UnB, representado na Figura 5.15, que 

o detalhamento dos servigos prestados pelo CPD nao segue urna padronizagao e nem 

parece estar vinculado aos objetivos estratégicos do órgao quanto as áreas definidas 

como eixos de atuagáo. 

Na próxima etapa verificou-se junto aos gestores das áreas do órgáo de TI se os 

servigos representados na Figura 5.14 informam realmente todos os servigos prestados 

pelas respectivas áreas e se as descrigóes estáo condizentes com o que é desenvolvido. 

Durante as entrevistas foi possível constatar que algumas informagoes náo condizem com 

o que é realizado em termos de servigos prestados aos usuários. Dessa forma, a Figura 

5.16 descreve a relagáo dos servigos oferecidos pelo CPD/UnB, conforme a informagáo 

dos gestores do local, atualizando as informagoes levantadas no site institucional. 
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Figura 5.15: Descrigao do servigo Antivírus 

 S-ervico Adminisirativo/FinariceirQ  
• Alocaba o de Labora+ório de Informática; 
• Divulga9ao de Mensogens vía InfoUnB; [Inclufdo] 
• Cadaí'fro de WebMail Ins+i+ucional; [Reformulado] 
• Cadaí'fro no Sistema UnBDoc; [Incluido] 
• El a borato o de Processos de Compras de TI; [Inclufdol 
• Gestao de Contratos de TI; (Inclufdol 
• Gestao Documental; [Inclufdol 
• Gestao de Recursos do Orgáo de TI; [lnclufdo| 
 Servico de Rede e Suporte  
• Hospedagem de Sites Institucionais; 
• Instala^ao/Configuraijao de Sistemas Administrativos; [lnclufdo| 
• Infraestrutura de Redes; [lnclufdo| 
• Redes e Conectividade; [lnclufdo| 
• Telefonía; 
• Abertura de Portas (Firewall); 
• Acesso a Capes; 
• Análise de Vulnerabilidades de Aplica^oes/Servidores; [Reformulado| 
• Configuraijcio de Cliente E-mail; 
• Help-Desk; 
• lnstala9ao de Software Institucional; (Inclufdol 
• UnB WebMail; 
• WebMail Aluno; [Incluido) 
• UnB Wireless; 
• Monitoramento da Sala Cofre; [Incluido); 
 Servido de Sistemas da Informa^ao [Reformulado)  
• Desenvolvimento de Sistemas; 
• Análise de Sistemas; 
• Estratégia de Dados; 
• M a n ütenp áo de Siste m as  

Figura 5.16: Descrigao dos servigos do CPD/UnB na visao dos gestores 
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Alguns servigos foram incluidos e/ou reformulados, conforme ilustrado na Figura 

5.16. Após os ajustes ñas descrigóes e documentagoes dos servigos foi possível elencar 

os servigos atuais e, com base nessa informagao, utilizaram-se as recomendagoes de 

Dumoulin; Flores e Fine [34] para classificá-los conforme a visao de servigos de negocio 

e servigos de suporte. Para isso, foi aplicada urna pesquisa com os gestores das áreas 

de servigos do órgáo para que esses indicassem, conforme a definigáo dos autores, qual 

a classificagáo dos servigos elencados anteriormente. A escolha dos entrevistados teve 

como criterios a condigáo de ser gestor das áreas de servigos e a posigáo estratégica que 

ocupa no órgáo. Deste modo, as fungoes selecionadas para essa etapa foram: 

• Chefe substituto do Servigo Administrativo Financeiro; 

• Chefe do Servigo de Rede e Suporte; 

• Coordenador da Área de Administragáo de Redes; 

• Coordenador do Servigo de Seguranga e Operagáo; 

• Chefe do Servigo de Estrategia de Dados; 

Servigo: de Negocio - fótico Servigo: de Suporte - operacional 
1 Servigo de Telefonía 1 Infraestrutura de Redes 

2 Servigo de Aquisigao de Recursos 
de TI 2 Administragáo de Redes 

3 Servigo de Hospedcigem de Sites 
Institución ais 3 Abertura de Portas (Firewall) 

4 Servigo de Rede sem Fio [wireless) 4 Acesso a Capes 

5 Servigo de Aten di menta Técnico 
□ o Usuário [help-desk] 5 Análise de Vulnerabilidades de 

Api i cago es/Servid o res 

6 Servigo de Redes e 
Conectividade 6 Conf guragao de Cliente E-mail 

7 Servigo de Webmail 7 Monitoramento da Sala Cotb 
S Servigo Informe Rede S Resposta a Incidentes 

? Servigo de Manutengao de 
Sistemas ? Administragáo de Active Di recto ry - 

AD 

10 Servigo de Desenvolví mentó de 
Sistemas 10 Administragáo Antivírus 

1 1 Administragáo GLPI 

12 Cadastramento de Usuários no sistema 
UnBDoc 

13 Cadastramento de Usuarios no 
Webmail 

14 Criagáo de Banco de Dados 
15 Carga e Bítragáo de Dados 

Figura 5.17: Identificagao dos servigos do CPD/UnB na visáo dos gestores 
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Nessa etapa, foi utilizado o questionário contido no Apéndice B. A Figura 5.17 mostra 

o resultado dessa classificagao após a análise dos gestores do CPD/UnB, utilizando-se 

das definigoes de Dumoulin, Flores e Fine [34] e ITIL V.3. 

O resultado dessa classificagao foi utilizado como subsidio na próxima etapa, na qual 

os clientes do órgao de TI classificaram conforme a criticidade, quais sao os servigos de 

negocio mais importantes. Os detalhes dessa pesquisa estao descritos na segao seguinte. 

5.6 Pesquisa 2 - Classificagao e Priorizagáo dos Ser- 

vigos de TI na Visáo dos Clientes Quanto á Cri- 

ticidade (Análise Multicritério - AHP) 

Nessa etapa os clientes de TI classificaram, conforme os criterios estabelecidos, os servigos 

de negocio mais críticos para a Instituigao. Para a construgao do ranking dos servigos 

considerados críticos utilizou-se o método de decisao multicritério Analytical Hierarchy 

Process(AHP). 

O resultado dessa priorizagao foi utilizado posteriormente para verificar junto aos 

usuários de TI qual o nivel de qualidade que os servigos considerados críticos apresentam. 

Para a realizagao dos julgamentos previstos, foram selecionados os especialistas na 

execugao dos processos de algumas áreas de negocio da Instituigao. Esses especialis- 

tas sao considerados clientes da TI e esses foram selecionados conforme o número de 

atendimentos realizados pelo centro no período de agosto de 2014 a dezembro de 2014. 

Para obter a priorizagáo dos servigos, optou-se entrevistar os clientes de TI das áreas 

de negocio descritas na Tabela 5.3. Do total de 07 (sete) decanatos, foram selecionados 

como amostra os trés decanatos que mais tem registro de chamados para o órgáo de TI. 

Além disso, também foi incluida nessa amostra urna diretoria, dado o alto número de 

chamados de TI registrados no período pesquisado. 

Os criterios de avaliagáo utilizados para a classificagáo quanto á criticidade dos ser- 

vigos de TI foram extraídos dos Elementos da Cadeia de Valor indicados pelo GESPÚ- 

BLICA, os quais representam a atuagáo da agáo pública desde a obtengáo de recursos 

até a geragáo de resultados. Os critérios considerados foram: 

• Insumes: O especialista (cliente da TI) deverá responder á seguinte questáo: 

Qual a contribuigáo dos servigos avahados na geragáo de produtos/servigos da 

unidade, ou seja, comparando um servigo em relagáo ao outro, qual apresenta 
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Tabela 5.3: Descrigao das áraes de negocio da Instituigao 
Identificagáo Finalidade 

Area de Negocio 01 - 

AN01 

Responsável pela coordenagáo e execugáo dos processos re- 

lativos aos atos financeiros e contábeis, gestáo do patrimo- 

nio, compras nacionais e importagáo, o controle e acompa- 

nhamento de contratos e convenios e instrumentos similares 

relativos a projetos académicos 

Area de Negocio 02 - 

AN02 

Responsável pelo desenvolvimento, coordenagáo e acompa- 

nhamento do processo de planejamento, orgamento e gestáo 

da informagáo da instituigao 

Area de Negocio 03 - 

ANOS 

Responsável pela gestáo, desenvolvimento e potencializagáo 

de pessoas contribuindo para a busca permanente da excelen- 

cia, saúde, seguranga e qualidade de vida no trabalho 
s 

Area de Negocio 04 - 

AN04 

Responsável pela padronizagáo, orientagáo, análise, execugáo 

e controle das atividades relacionadas com contratagoes de 

servigos, inclusive de publicidade, compras, alienagóes, con- 

cessóes, permissoes e locagóes 

maior contribuigao na produgao de insumos necessários ao desenvolvimento das 

atividades de sua unidade? 

• Processos: Qual a contribuigao dos servigos avahados no desenvolvimento dos 

processos internos de sua unidade, ou seja, comparando um servigo em relagao ao 

outro, qual apresenta maior contribuigao no desenvolvimento dos processos de sua 

unidade? 

• Resultados: Resultados: Qual a contribuigao dos servigos avahados nos resulta- 

dos dos produtos/servigos oferecidos pela unidade, ou seja, comparando um servigo 

em relagao ao outro, qual apresenta maior contribuigao nos resultados alcangados 

pela sua unidade? 

Para a avaliagao, o problema foi estruturado a partir do objetivo principal, que é 

identificar os servigos considerados mais críticos, considerando os criterios de avaliagao. 

Para selecionar os criterios, o especialista, de acordo com o sen julgamento de impor- 

tancia, atribuirá a cada um dos servigos um valor pertencente a urna escala comparativa 

entre Ole 09, hierarquizando-os por ordem de importancia os servigos de TI. 

Assim, conforme destacado no Capítulo 2 do referencial teórico, o método AHP 

possibilita a selegáo/escolha de alternativas de um processo que considere múltiplos 

criterios e deve estar estruturado seguindo tres principios: 
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a) construgáo de hierarquias; 

b) definigáo das prioridades; 

c) consistencia lógica. 

A Figura 5.18 mostra a estrutura da avaliagao e os resultados com os valores percen- 

tuais da classificagao das áreas de negocio encontram-se no Apéndice D. 

A<qrii>»fcc*o d* Ti I 
— Chesei-ivoJvímei-ite tíle StAKemae J 

CntjgOB Cd'ltJ'O rfg Ir-ifor | Il"l—jmo» | 

«fe S'sleTns.t | 
  WiTcfeKS | 

J 
— Rccfess v Co-m^cXívttiatite | 

Wet?ma«l | 
~ Irjifew'iH*, Rede ) 

—- A.c3"j«E4táo efe RecviTKJE de TI | 
Oesenvolvimento de Sistenr^as 
HQgHJgdnaoem efe Sites InstituopriHate | 
Telefoir-He | 
Mano teng3e> de 5<stem-as ] 1 Wireless | 
Aitendimeritp a UB^UAMPS | 
Redes e donectaviidade | 

— Wetj«nail |[ 
In forme Rede | 

— v¿Ip cl<e iRecursps de "TI | 
ivojv^ment'Qi de Sisted>as | 

jiltado | ' 

MQspedj^qem de Sites Insttts-icwjnals [ 
— Tejef-pnia | 

MarH-i ter>'^Aq de Sistemas | 
Wwetess | 

— A-tendimeritp a LJgoArips | 
— Redes e ConecavJdjde | 
— Wetoma»! | 1— Informe Rede | 

Figura 5.18: Representagao da estrutura de avaliagáo dos servigos de TI 

Para atribuir a importancia relativa dos servigos, os especialistas os compararam dois 

a dois, utilizando o formulário contido no Apéndice C, julgando a importancia de um 

em relagáo a outro considerando os criterios estabelecidos. Após o preenchimento do 

formulário, com o auxilio e acompanhamento do autor dessa pesquisa, as respostas foram 

inseridas no software Expert Choice@e o resultado final foi obtido após a confirmagáo das 

inconsisténcias. Nesse caso, das quatro áreas de negocio avahadas, a AN 01 apresentou 

o índice de inconsisténcia - IC igual a 0,11. Mesmo estando acima da margem aceitável, 

que é de IC abaixo de 0,10, optou-se em continuar a análise considerando essa AN, haja 

vista a complexidade para coleta das respostas dos questionários e também por terem 

sido aplicadas outras vezes a pesquisa, a fim de baixar o índice para o nivel desejado, 

sendo que o mínimo alcangado foi o IC apresentado de 0,11. Esse resultado foi obtido 
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através da combinagao dos julgamentos de todos os especialistas, utilizando-se o módulo 

de cálculo disponível no software. 

Areas de Negocio 

AN 01 AN 02 AN 05 AN 04 

Sínicos de TI 
Ordem 

% de 
importáucia 
para os seus 
resultados 

Ordem 
% de 

importáucia 
paraos seus 
resultados 

Ordem 
% de 

importáucia 
para os seus 
resultados 

Ordem 
% de 

importáucia 
para os seus 
resultados 

Redes e 
Conecthidade 1° 2620°/. 1° 23.10% U 27.7% 1° 23.30% 

Atendimento a 
Usuários 2° ;u40% 2° 21.30% 2° 25.00% 2° 25.00% 

Aquisicio de 
Recursos de TI D° Lír40% S' 1.00% S' 4.10% S' 5.50% 

Telefonía 4° 10.40% 5° 15.90% 1° 11.50% 5° 15,10% 

TVefcimail 5° 9.(50% 5° 3.50% 3° 7.90% 5° 3.00% 

Manutencáo de 
Sistemas 6' 5.(50% 4° 9.10% 4° 9.30% 4° 10.10% 

Desenvohimento 
de Sistemas 7° 4.10% 7° 4.00% 7° 4.90% 7° 4.50% 

Informe Rede 3° 5.30% 0° 3.50% 0° 3.10% 0° 3.20% 

Wireless 9° 2.00% 9o 2.10% ge 2.50% 9° 2.20% 

Hospedagem de 
Sites Institucionais 10" 1.90% 10% 2.00% 10° 1.30% 10° 1.30% 

□ 

Figura 5.19: Hierarquia dos servigos de TI conforme julgamento dos gestores 

O resultado da combinagao dos julgamentos dos especialistas apresentou a ordem de 

hierarquia dos servigos de TI, conforme apresentado na Figura 5.19, a qual mostra que 

na visáo dos clientes, há convergencias de opinióes no que se referem aos dois principáis 

servigos críticos, Redes e Conectividade e Atendimento a Usuários e também em relagáo 

aos servigos classificados em 5o colocado (Webmail); 7o colocado (Desenvolvimento de 

Sistemas); 9o colocado (Wireless) e 10° colocado (Hospedagem de Sites Institucionais). 

A divergencia de opinióes se mostrou mais evidente na análise do servigo de Aquisigáo 

de Recursos de TI e servigo de Telefonía. 

O resultado consolidado do julgamento dos especialistas quanto á criticidade dos 

servigos de TI está representado pela Figura 5.20. A consolidagáo dos resultados mostra 

que os servigos de Redes e Conectividade e de Atendimento a Usuários sáo os mais 

críticos na visáo dos clientes. 
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Figura 5.20: Resultado dos servk-os priorizados 

Esse resultado também leva em conta o julgamento dos especialistas em relagao á 

priorizagao dos criterios, conforme mostra a Figura 5.21. Conforme o julgamento dos 

especialistas, o criterio que tem maior peso na análise do impacto dos servk-os de TI é o 

criterio Resultado. Isso mostra que os servigos de TI oferecidos pelo órgao precisam estar 

aptos para o alcance dos objetivos fináis. Em seguida, as áreas de negocio consideran! 

que os servigos de TI precisam estar disponíveis para atender aos processos de trabalho 

existentes para que se alcancen! os objetivos. E, por último, os gestores consideran! que 

os servigos de TI precisam estar disponíveis para que se criem insumos necessários para 

o alcance dos objetivos. 

Diante do resultado do julgamento dos gestores das áreas de negocio, que considerou 

os criterios estabelecidos, a próxima segáo apresenta urna análise mais detalhada dos 02 

(dois) principáis servigos classificados como críticos. Essa classificagáo levou em conta a 

ordem de importancia que os clientes deram aos servigos postos em análise. 

Com esse subsidio gerado, propóe-se a utilizagáo de melhores práticas baseadas no 

redesenho dos processos dos servigos envolvidos, no plano de gestáo de riscos e ñas 

recomendagoes dos frameworks ITIL V3 e COBIT 5 para os processos relacionados aos 

itens avahados. 

A próxima segáo apresenta urna breve contextualizagáo da situagáo dos processos 

relacionados aos servigos de Rede e Conectividade e de Atendimento ao Usuário e a 
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Figura 5.21: Resultado consolidado dos julgamentos dos critérios 

aplicagáo do processo de Análise de Riscos. 

5.7 Mapeamento dos Processos dos Servigos Priori- 

zados (As-Is) 

Nesta segao, apresenta-se urna breve contextualizagáo da situagao dos processos a fim de 

propor um redesenho para os processos dos servigos críticos identificados. Inicialmente 

foram identificadas as pessoas responsáveis pelos dois processos, e por meio de reunioes 

semanais, foram levantadas as principáis agóes, atividades e os riscos envolvidos a fim 

de mapear os processos priorizados. 

5.7.1 Servigos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao 

Usuário 

Com o intuito de ter urna visao ampia do processo e auxiliar ñas próximas fases de 

redesenho, foi elaborada a matriz SIPOC, do inglés, Suppliers (Fornecedores), Inputs 

(Entradas), Process (Processo), Outputs (Saídas), Costumers (Clientes). Para Teixeira 

[107] a ferramenta SIPOC tem como objetivo evidenciar as interfaces de um processo e 

o impacto dessas na qualidade do Output. Isso, segundo o autor, auxilia na verificagao 

e identificagao das variáveis que afetam os resultados do processo e também contribuí 

para desenvolver urna visao da organizagao voltada para o processo analisado. 

l'SVi 

65,90% 

63,70% 

I Resultado 

I Processos 

I Insumos 
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Fomecedores 
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* Sistemas 
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Entradas 
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• Memorandos 
• Ordens de 
Servifos 

^FK> 

Processo "^1 

* Formalizafáo 
Demanda 

»Recebimento 
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»Aíendimenío 
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* Monitoramento 

da 

r Saídas 

• Intemet 
reestabelecida 

• Rede Instalada 

• Monitoramento 
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:> 
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»Alta 
Administrafao 

»Diretorias 
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»Senddores 
»Aluno s 

»Público extemo 

V 

' Fomece do res 

• Servidores 
• Sistemas 
• Empresas 

Entradas 

• Solicitafoes 
• Memorandos 

• Ordens de 
Servifos 

• Sistema 
Abemua 
Chamado 

• Ferramentas de 
Software 

c> 

de 
de 

»Abertura do 
Chamado 

»Direcionamento do 
Chamado 

• Resolufáo 
Chamado 

• Satis fafao 
Cliente 

do 

do 

► Servidos 
Reestabelecidos 

• Alta 
Administrafao 

• Diretorias 

• Professores 

• Servidores 

í> 

Figura 5.23: Matriz SIPOC do processo de atendimento ao usuário 

As Figuras 5.22 e 5.23 mostram, respectivamente, as matrizes SIPOC dos processos 

de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário, conforme informagoes levantadas 

com os gestores do servigo. 

Após a elaboragáo do SIPOC e com o auxilio dos gestores dos servigos que subsidia- 

ran! com informagoes a respeito do funcionamento do processo, elaborou-se os fluxogra- 

mas dos processos com a utilizagáo da notagáo BPMN por meio do Software Bizagi@. 

Essa representagáo gráfica foi utilizada para compreender o processo de forma deta- 

lliada. As Figuras 5.24 e 5.25 mostram a situagáo atual [As-Is) dos processos de Redes 

e Conectividade e de Atendimento ao Usuário. 
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Figura 5.24: Diagrama do processo de Redes e Conectividade - visao As-Is 
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Figura 5.25: Diagrama do processo de Atendimento ao Usuário - visao As-Is 
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Com base ñas informagoes dos gestores dos processos e nos diagramas elaborados 

realizou-se as análises das atividades dos processos, conforme apresentadas ñas Figuras 

5.26 e 5.27, os quais mostram as atividades que agregam valor, as que nao agregam, mas 

sao necessárias e as que nao agregam qualquer valor. 

Agregam Valor Nao Agregam Valor, mas sao 
necessárias Nao Agregam Valor 

SolicHarservi^o de Rede Registrar Pedido Encaminhar para 
Gerencia 

Irao local designado Encaminhar para Sub-Area Devolver Protocolo 

Re al izar Serví 9 o DesignarTécnico Devolver Chamado 
CPD 

C o m un i c a r De pa rta m e nto 
Verificar no sistemase há 
i nformap o es suficientes de 
infraestrutura 

Monitorara Rede de Intemet Com uni ca r Pref eitura 
C o nfl nua r m o n ito ra m e nio Abrir Chamado 
Verificar re mota mente aorigem 
do problema (Troubteshooíing 
Remoto) 

Cadastro do local na Rede 

Executara^oes remotamente 
para reestabelecer o acesso VerificarStatus 
Deslocar equipe alé o local 
[Troubteshootíngon site) 
Executarapoes no local para 
reestabelecer o acesso 

Figura 5.26: Análise das atividades do processo de Redes e Conectividade 

Agregam Valor Nao Agregam Valor, mías sao necessárias 

Tentar Solucionar Dúvida / Problema Encaminhar para área responsável 

Enviar Técnico Moni tarar En cerra me nto do chamado 

Irao local do chamado Incluir demais áreas no chamado 

Solucionar Problema 
Solicitar ao Service Desk a inclusáo das demais áreas 
no chamado 

Figura 5.27: Análise das atividades do processo de Atendimento ao Usuário 

Esse levantamento tem como objetivo auxiliar na fase de redesenho dos processos, 

pois identifica as atividades essenciais e indispensáveis ao processo. Por outro lado, as 

atividades que nao agregam valor seráo suprimidas na proposta de redesenho dos proces- 

sos. Isso foi devidamente validado junto aos gestores que participaran! do levantamento. 

Além disso, também sao considerados no redesenho dos processos o levantamento 

de seus riscos, conforme a experiencia dos gestores envolvidos nos processos. Para isso, 
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foram utilizadas as ferramentas indicadas pela ABNT NBR ISO 31010 para as fases de 

identifican•ao. análise e avaliagao de riscos, detalhadas na próxima segao. 

5.8 Levantamento dos Principáis Riscos dos Proces- 

sos Mapeados 

Nessa etapa procurou-se aplicar a abordagem do processo de avaliagao de riscos da 

ABNT NBR ISO 31000 aos processos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao 

Usuário, objetivando identificar os principáis riscos existentes para que urna proposta de 

melhoria e redesenho dos processos sirva como referencia a ser implementada nos demais 

servigos oferecidos pelo órgao. 

5.8.1 Identificagáo dos Riscos 

Para a identificarán:) dos riscos inerentes aos processos, buscou-se responder as indagagoes 

referentes ao que poderia acontecer ou quais situagoes poderiam afetar o alcance dos 

resultados esperados para os processos avallados. Para essa atividade foi utilizada a 

técnica de Entrevista semi-estruturada, que é considerada como "Fortemente Aplicada 

- FA" na fase de Identificagao de Risco pela ABNT NBR ISO 31010. 

O que pode acontecer? 
(Risco) Como pode acontecer? Há oportunidade 

para melhoria? 
IndísponMídade da rede de Internet Problemas na esecucáo do servico Son 

Infraestrutura eléirica deficiente Problemas de infraestrutura Son 
Ausencia de grupo aerador de energía 

elétrica para redundancia Falta de aquisicáo de equipamentos Sun 
Baixo número de colaboradores na equipe 

técnica Falta de mvsstimento em pessoal Son 
Ausencia de equipe especializada deplantáo Falta de mvestimento em pessoal Son 
Falta de equipe responsável pela manutencao 

de equipameutos 
Falta de investimento em pessoal ou 

contratacáo de empresa Sim 
Falta de conhecimento do processo de 

infraestrutura derespousábdidade de outra 
equipe 

Falta de conhecimento de processos 
de trabalho Sim 

Ausencia de contrato de manutencao da rede 
de Internet Falta de contratacáo de empresa Sim 

Ausencia de contrato de manutencao dos 
ativos de rede Falta de contratacáo de empresa Sim 

Ausencia de monitor amento fora do horario 
comercial Falta de contratacáo de empresa Sim 

Pouca clareza do usuário em rela;áo ao que é 
solicitado 

Falta de conhecñnento de processos 
de trabalho Sim 

Fragmentacáo de atñidades macros 
distribuidas em micro atividades em centros 

de custos distintos 
Falta de conhecimento de processos 

de trabalho Sim 
F alta de autonomia do CPD como centro 

regulador Falta de políticas de TI Sim 
Forma de solicitacao do servic0 por parte do 

usuário 
Falta de conhecñnento de processos 

de trabalho Sim 
Ausencia de controle de qualidade do sin al 

de Internet Ausencia de SLA Sim 

Figura 5.28: Riscos Levantados - Redes e Conectividade 
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Na entrevista com os gestores foi realizada urna análise de percepgao de risco com base 

em suas experiencias. A cada entrevistado foi perguntado quais os principáis riscos que 

o processo em questao estava sujeito, com base ñas questoes sugeridas por Westerman 

e Hunter [118] e apresentadas ñas Figuras 5.28 e 5.29. 

O que pode acontecer? 
(Risco) Como pode acontecer? Há oportunidade 

para nielhoria? 
Ausencia de sistema de controle de inventario Problemas na exscucao do servigo Sun 

F erramenta de abertura de chamado nao 
padronizado para os usuarios (Professores, 

técnicos e alunos)* 
Problemas na execugao do servigo Sun 

Baixaresolugao de chamados em primeiro nivel Problemas na execugao do servigo Sim 

Baixo número de colaboradores na equipe 
técnica Falta de investimento em pessoal Sim 

Ausencia de treinamento para uso do sistema de 
abertura de chamados Problemas na execugao do servigo Sim 

Ausencia de defmi?áo de niveis de atendimento 
(l6,2° e 3®) 

Falta de couhecimento de processos 
de trabalho Sim 

Pesquisa de satisfagáo do usuário nao 
obrígatóría 

Falta de conhedmento de processos 
de trabalho Sim 

Ausencia de SLAs (Niveis de Atendimentos)* Falta de conhedmento de processos 
de trabalho Sim 

Ausénciade relatório detalhado de 
atendimentos 

Falta de conhedmento de processos 
de trabalho Sim 

Processos de atendimentos nao padronizados Falta de conhedmento de processos 
de trabalho Sim 

Figura 5.29: Riscos Levantados - Atendimento ao Usuário 

Após essa identificar•áo. as respostas foram compiladas e como resultados foram iden- 

tificados os riscos apresentados por meio de um Diagrama de Afinidades. Para a cons- 

trugao desses diagramas seguiu-se os seguintes procedimentos: 

1 Preparagao de urna equipe composta pelos gestores dos servigos, equipe de apoio 

(alunos de graduagao da disciplina PSP 5, do curso de Engenharia de Produgao da 

UnB) e o autor dessa pesquisa, a fim de levantar os riscos por meio da utilizagao 

da técnica de Brainstorming; 

2 Definigao do tema principal relacionado aos riscos levantados. Definiu-se como foco 

principal a identificagao e classificagao dos riscos ñas dimensoes: Risco Técnico 

(aspectos técnicos que compoem o servigo), Risco Pessoal (recursos humanos que 

envolvem a execugao dos servigos), Risco Operacional (relacionados aos processos); 

3 Alocagao dos riscos identificados aos temas propostos, primeiramente para o pro- 

cesso de Redes e Conectividade e posteriormente ao de Atendimento ao Usuário; 
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4 Anotagao de todas as ideias e opinióes obtidas pelos participantes e posterior 

consolidagao; 

5 Análise da lista gerada e elaboragao do quadro conforme as afinidades definidas 

para cada tipo de risco em cada um dos processos, após as opinióes expostas, 

conforme o entendimento dos gestores referente ao tipo de classificagao dos riscos. 

A representagao para cada processo está consolidada e apresentadas ñas Figuras 5.30 

e 5.31. 

Riscos no Sen 190 de Redes e Conectiridade 
Pessoal | 1 Operad o nal j— Técnico 

l tictispHiUSdade 
rs-ae -as internet: 

2 infraestrutura e terne a 
aefki lente: 

3 Au s ene ka ae -gru po 
geroasf as energía 
etétrica para 
reaunaancka: 

Baixc- n u mere ae 
cotaacroaores na 
e-quipe técnica: 

Auiénca ae equ ipe 
eípeclaizoaa ae 
pan rao: 

3 Falta ae- equipe- 
res po-nsávet peta 
manutenpáoae 
equipame-nres: 

4 Falta ae 
connecimento ao 
precesso ae 
infroestrutura ae 
re-s ponsaplilaaae- ae- 
cutra equipe: 

Ausencia ae 
contrato ae 
manuten^áoaa 
reae ae Internet: 
Ausencia ae 
contrato ae 
man uten^áo aos 
otivos Oe- re-Pe: 
Ausencia ae 
monríoramento fora 
ao n crórlo 
comercial: 
Pc-uca o tare-za ao 
us uario em re lapo-o 
oo que é sollcitoao: 
Fragmentogao ae 
atPíTaade-s macros 
astrl&uiaas em 
micro atVaaaes em 
centros aecust-os 
de tintos: 
Falta Oe- autonomia 
aoCPD como 
centro re-gu taaor: 
Forma Oe 
sollo Ira; ao ao 
servkjo por parte ao 
usuario: 
Ausencia Oe 
controte-ae 
quaiiaoae ao sinai 
Oe Internet. 

Figura 5.30: Diagrama de afinidades para riscos - Redes e Conectividade 

Esse agrupamento dos riscos conforme a sua dimensáo, classificada por riscos téc- 

nicos, pessoal e operacional, auxiliam na análise dos riscos envolvidos, pois as agóes 

poderáo ser pontuais em determinada dimensáo. No caso dessa pesquisa, os esforgos 

foram direcionados aos riscos operacionais, dado o impacto que essa dimensáo causa na 

execugáo dos processos. 

Após a identificagáo dos riscos, a próxima etapa se concentra na análise dos riscos dos 

processos a fim de mensurar o impacto nos processos, considerando ainda as dimensóes 

identificadas. 
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Riscos qo Servido de Redes e Coaectividade 

Técnico Pessoal 

1 Ausencia Os sistema 
Ofi'contra-ie as 
inven táro: 

2 Perra menta ae 
a&erturaOe 
cítamoaa nao 
pocronizoaa pera -os 
us u crios (Frotes s ores. 
técnicos eaiunosj: 

&a «a res o i u 5 ao as 
cnamaaos e m 
primero nivel ;; 

1 BaiKO n u mero Oe 
o o aocraaores na 
equipe técnica: 

2 Ausencia Oe 
trein amento acra 
uso ao sistema ae 
apertura ae 
cnamaaos: 

O pera ció nal 
1 Ausenclaae 

Osfinljoo as n íveE Oe 
otenaimento (Ia. 2* e 
3PJ; 

2 Pesquisa de 
satlsfogao ao usuario 
nao otrlgatórla; 

3 Ausencia OeS LAs 
(Nivec ae 
Atenalnnentos|: 

4- Ausencia OereKstório 
Oetalnoao Os 
aten aimen tos: 

5 Preces so-s Os 
aten al mentes nao 
padrón izodca 

Figura 5.31: Diagrama de afinidades para riscos - Atendimento ao Usuário 

5.8.2 Análise dos Riscos 

O objetivo dessa fase é entender os riscos identificados e determinar quais sao consequén- 

cias e probabilidades de ocorréncia de cada evento. Para isso, utilizon-se a ferramenta 

denominada "Matriz de Probabilidade/Consequéncia". Com base no referencial da Ta- 

bela 5.4, a qual descreve a pontuagao dos eventos conforme escalas de chances de ocorrer, 

os gestores atribuíram probabilidades que variam de 0,10 a 0,95, com base na experiencia 

e conhecimento prático que eles tém nos servigos avahados. 

Tabela 5.4: Referencia para análise c nalitativa das probabilidades 
Análise Qualitativa Probabilidade de Ocorréncia 

Grande chance de ocorrer - iminente 0,95 

Provavelmente ocorrerá - provável 0,75 

Igual chance de ocorrer ou nao - possível 0,5 

Baixa chance de ocorrer - improvável 0,25 

Pouca chance de ocorrer - raro 0,10 

Para calcular o impacto dos riscos, caso esses ocorram, os mesmos gestores atribuí- 

ram notas conforme a Tabela 5.5, que avaha o gran de impacto de determinado risco, 

variando de 1 a 5, sendo 1 para impacto muito pequeño e 5 para impacto muito grande 

- catastrófico. 
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Tabela 5.5: Referencia para Avaliagao do Impacto 
GRAU DE IMPACTO VALOR 

MUITO GRANDE - CATASTROFICO 5 

GRANDE - ELEVADO 4 

MODERADO 3 

PEQUEÑO - MINIMO 2 

MUITO PEQUEÑO - INSIGNIFICANTE 1 

Conforme destacado por Kolb [61] a avaliagao da importancia de cada risco e a 

priorizagao desses, normalmente é conduzida pela matriz de Probabilidade e Impacto. 

A Figura 5.32 apresenta um exemplo da Matriz que serviu de referencia para as análises 

dos riscos identificados, considerando a jungao das Tabelas 5.4 e 5.5. 

ESPOSICAO AO HISCO 

GRAU DE IMPACTO SE OCORRER 
CLASSE DO 

RISCO i a l ■i £ 

Insi°iu fie ante Míniiuo Moderado Elevada Catastrófico 

a 
a 

P 
S C 
< c 
c 
14 

Im i n ente 0,95 0,55 1,90 

Provável 0,75 
0,75 1,50 

Possível 0,50 0,50 1,00 1,50 

Improvavel 0,25 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 B = MEDIO 

Raro 0,10 
0,10 0,20 030 0,40 0,50 

C= BAISO 

Figura 5.32: Matriz de Probabilidade x Impacto 

Com a identificagao dos riscos obtidos pelo Diagrama de Afinidades, conforme mos- 

trado no subitem 6.9.1, os gestores passaram a realizar a análise desses levando em 

conta a probabilidade dos riscos identificados ocorrerem, e, caso ocorram, pontuaram 

também o impacto causado dado o conhecimento que os entrevistados tém do processo 

e do impacto que esses podem ocasionar para a Instituigao. 

Os resultados da análise sao mostrados ñas Figuras 5.33 e 5.34, respectivamente, para 

os processos de Redes e Conectividade e Atendimento ao Usuário, conforme a matriz de 

probabilidade x impacto. 
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A Figura 5.33 mostra que os riscos operacionais sao apontados pelos gestores como as 

principáis vulnerabilidades, sendo que os mais críticos, dada a probabilidade de acontecer 

e alto impacto se ocorrer, sao os referentes as ausencias de contrato de manutengáo dos 

ativos de rede e de monitoramento fora do horário comercial. Com relagao aos riscos 

técnicos, a maior criticidade está relacionada á infraestrutura elétrica deficiente. No caso 

do risco de pessoal, a ausencia de equipe especializada de plantáo é apontada como risco 

mais crítico. 

IDENTIFICACAO DO RISCO ANALISE QUALITATIVA RISCOS 
ID DESCRICAO DO RISCO PROBABILIDADE IMPACTO PONTOS GRITO 

Ausencia de contrato de mamitengao dos ativos de 
rede 0,95 4,75 OPERACIONAL 
Ausencia de mc-nitofamaito fora do horario 
comercial 0,95 é 3,8 OPERACIONAL 

< F alta de autonomia do CPD como centro regulador 0,95 l 2,85 OPERACIONAL 
z Ausencia de contrato de manuteníao da rede de 

Internet 0,5 á 2,5 OPERACIONAL 
< Ausencia de controle de qualídade do sinal de 

Internet 0,75 l 2,25 OPERACIONAL 
= Forma de solicitaíao do serví?© por parte do 

usuário 0,75 l 2,25 OPERACIONAL 
Pouca clareza do usuario einfela?áo aoque é 
solicitado 0,95 l 1,9 OPERACIONAL 
Fragmenta?ao de atividades macros distribuidas em 
micro atividades em centros de cusios distintos 0,95 l 1,9 OPERACIONAL 

c Infraestrutura elétrica deficiente 0,95 á 4,75 TÉCNICO 
Ausencia de grupo gerador de energía elétrica para 
redundancia 0,75 é l TÉCNICO 
Indísponibüídade da rede de Internet 0,25 i U5 TÉCNICO 
Aus encia de equipe especializada de plantao 0,95 é 3,8 PESSOAL 

< Falta de equipe responsável pela manuten;ao de 
equrpameutos 0,95 é 3,8 PESSOAL 

vs £3 Eaixo número de colaboradores na equipe técnica 0,75 é 3 PESSOAL 
Falta de conhecimento do processo de 
infraestrutura deresponsabdidade de outra equipe 0,75 l 1,5 PESSOAL 

Figura 5.33: Matriz de Probabilidade x Impacto do processo de Redes e Conectividade 

A Figura 5.34 mostra que os riscos de "Ausencia de SLAs (Níveis de Atendimen- 

tos)" sao os mais críticos dentre os Riscos Operacionais no processo de Atendimento ao 

Usuário, porém existe um risco ainda mais crítico, "Babeo número de colaboradores na 

equipe técnica". Em relagáo aos riscos técnicos, o mais crítico refere-se á baixa resolugáo 

de chamados em primeiro nivel. 

5.8.3 Avaliagáo dos Riscos 

Nessa etapa buscou-se avahar os riscos identificados anteriormente, comparando os níveis 

de risco com critérios de risco. Para isso, buscón estabelecer urna significancia do nivel 

e do tipo de risco utilizando o resultado da etapa de Análise de Riscos. Utilizou-se a 

técnica "índices de Risco". 
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I DE Mine AC AO DO RISCO ANALISE QUALITATTVA RISCOS 
ID DESCEICAO DO RISCO PROBABILIDADE IMPACTO PONTOS GRLPO 

Ausencia de (Níveis de Atendimemos) 0,75 4,00 3,00 OPERACIONAL 

< 
Ausencia derelatóno detalhado de 
atendimento s 0,75 3.00 2.25 OPERACIONAL 

< tí 

Ausencia de definifao de níveis de 
atendimento (1°, 2° e ^ 0,75 3,00 2,25 OPERACIONAL 

c Pesquisa de satisfaga o do usuáño nao 
obligatoria 0,50 3,00 1.50 OPERACIONAL 

Processos de atendimentosnaopadronizados 0,50 3,00 1,5 OPERACIONAL 

o 

Baíxaresolupao de chamados emprimeiro 
nivel 0,75 3,00 2,25 TÉCNICO 

S 
Ausencia de sistema de controle de inventario 0;Í0 3,00 1,50 TECNICO 

p Fenamenta de abertura de chamado nao 
padronizadopara osusuanos(Professores. 
técnicos e alunosj 

0,50 3,00 1,50 TECNICO 

< 
Baixo número de colaboradoresna equipe 
técnica 0.95 4,00 3.SO PESSOAL 

vi 
s 

Ausencia de treinamento para uso do sistema 
de ab ertura de chama dos 0,75 3,00 2,25 PESSOAL 

□ 

Figura 5.34: Matriz de Probabilidade x Impacto do processo de Atendimento ao Usuário 

Um índice de risco é urna medida semi-quantitativa do risco. E urna estimativa 

derivada utilizando urna abordagem de pontuagao mediante escalas ordinais. Os índices 

de risco podem ser utilizados para avahar urna serie de riscos com o uso de criterios 

similares de modo a que possam ser comparados (ABNT) [5]. 

A Tabela 5.6 apresenta os criterios de risco utilizados para comparar as vulnerabilida- 

des identificadas nos processos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário, 

considerando os Riscos Operacionais, os quais foram os priorizados para essa análise. 

Tabela 5.6: Criterios de Comparagao entre Riscos 
Classe do Risco Probabilidade X Impacto 

Alto 2,00 a 4,75 

Medio 0,76 a 1,90 

Baixo 0,10 a 0,75 

De acordo com os índices da Matriz de Probabilidade X Impacto, atribuido a cada 

vulnerabilidade identificada anteriormente pelos gestores, definiu-se um nivel de risco 

que servirá como criterio para comparagao entre eles. 

As Tabelas 5.7 e 5.8 apresentam os níveis de significancia dos riscos operacionais 

identificados dos processos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário. 
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Quanto mais alto o nivel, mais atengao e cuidado a organizagao deve tomar para mitigá- 

los ou evitá-los. 

Tabela 5.7: Níveis de significancia riscos operacionais - Redes e Conectividade 
Servigo de Redes e Conectividade 

Vulnerabilidade Valor Classe do Risco 

Ausencia de contrato de manutengáo dos ativos de rede 4,75 Alto 

Ausencia de monitoramento fora do horário comercial 3,8 Alto 

Falta de autonomía do CPD como centro regulador 2,85 Alto 

Ausencia de contrato de manutengáo da rede de Internet 2,5 Alto 

Forma de solicitagáo do servigo por parte do usuário 2,25 Alto 

Ausencia de controle de qualidade do sinal de Internet 2,25 Alto 

Pouca clareza do usuário em relagáo ao que é solicitado 1,9 Médio 

Fragmentagáo de atividades macros distribuidas em mi- 1,9 Médio 

cro atividades em centros de custos distintos 

Tabela 5.8: Níveis de significancia riscos operacionais - Atendimento ao Usuário 
Servigo de Atendimento ao Usuário 

Vulnerabilidade Valor Classe do Risco 

Ausencia de SLAs (Níveis de Atendimento) 3 Alto 

Ausencia de definigáo de níveis de atendimento (1°, 2o e 

3o) 

2,25 Alto 

Ausencia de relatório detalhado de atendimentos 2,25 Alto 

Pesquisa de satisfagáo do usuário nao obrigatória 1,5 Médio 

Processos de atendimentos náo padronizados 1,5 Médio 

Conforme mostram as Tabelas 5.7 e 5.8, do total de riscos operacionais identificados, 

a maioria foi classificada como "Alto", o que mostra que eles sao relevantes para o sucesso 

dos processos avallados. 

As Figuras 5.35 e 5.36 representam, respectivamente, a hierarquia dos riscos operaci- 

onais e o acúmulo dos impactos causados pelas vulnerabilidades aos processos de Redes 

e Conectividade e de Atendimento ao Usuário, representados pelos gráficos de pareto. 

De acordo com as Figuras 5.35 e 5.36, estima-se que caso sejam tratadas as 06 (seis) 

vulnerabilidades com maior índice de Probabilidade X Impacto é possível reduzir em 

até 83% o impacto total causado pelos riscos no processo de Redes e Conectividade. No 

caso do processo de Atendimento ao Usuário, caso sejam tratados os 04 (quatro) maiores 

riscos, é possível reduzir em até 86% o impacto total desses no processo. 
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Figura 5.35: Representagao dos riscos operacionais - Redes e Conectividade 
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Figura 5.36: Representagao dos riscos operacionais - Atendimento ao Usuário 

5.8.4 Tratamento dos Riscos 

Tomando por base as principáis vulnerabilidades priorizadas na etapa anterior, propóe- 

se nesta etapa o tratamento desses riscos. Conforme priorizagao apresentada ñas Figuras 

5.35 e 5.36, a Tabela 5.9 apresenta as informagoes colhidas na etapa anterior em relagao 

aos riscos escolhidos. 

O tratamento desses riscos específicos pode contribuir para a melhoria na prestagao 

dos servigos e, consequentemente, o aumento da satisfagao dos clientes e usuários dos 

respectivos servigos. Além disso, o tratamento desses riscos produzirá insumos para o 

redesenho dos processos de modo a propiciar melhoria na qualidade dos servigos. 
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Tabela 5.9: Principáis Riscos Operacionais 
Risco Priorizado Probabilidade X Im- Processo 

pacto - Risco Operacio- 

nal 

Ausencia de contrato de manu- 21% Redes e Conectividade 

tengáo dos ativos de rede 

Ausencia de SLAs (Níveis de 29% Atendimento ao Usuá- 

Atendimentos) rio 

Foram utilizadas as classificagóes de tratamento de risco contidas ñas Normas ABNT 

NBR ISO/IEC 27005:2011 e ABNT NBR ISO 31000:2009. As 04 (quatro) classificagóes 

sugeridas para o tratamento dos riscos, conforme a ISO/IEC 27005:2011 utilizadas nesse 

trabalho sao: 

1 - Modificagao do Risco; 

2 - Retengáo do Risco; 

3 - Evitar o Risco; 

4 - Compartilhamento do Risco. 

[Xome do servido] 
Plano de Ge rene lame ato de Riscos 

Risco: [Sigla do servi?o/iic hierarquia do risco - n0 do servifomapeado] 
Xoaie do Risco [norae do risco identificado] 
Descri^áo do Risco [desciigao do tisco] 

[conforme possibilidade de ocorrer] 
Probabilidade (poatuacáo) Iminente: 0,95 / Provável; 0,75 / Possível: 0,30 / Improvável: 0/25 / Raro: 

0,10 

Impacto (poatuacáo) 
[caso o corra, qual o impacto] 
Multo grande: 5 / Grande: 4 / Moderado: 3 / Pequeño: 2 / Multo pequeño: 1 

Px I (poatuacáo) [valor da multiplica9ao de probabilidade x impacto] 

Descricáo do Impacto [descriflo do impacto no desempenho do servido avallado] 

Indicadores [descrifao de indicadores do servido relacionados ao risco] 

Medirá o [descrl9ao dos problemas relacionados ao tisco] 
[descrifao de medidas previas para evitar 0 risco, conforme op9oeB: 
1 — Modificar 0 Risco; 

Estrategia de Diminuicáo 2 - Reter 0 Risco; 
3 - Evitar 0 Risco; 
4 — Compartilhar 0 Risco ] 

Plano de Contingencia [describo de medidas para mitigar 0 risco] 

Figura 5.37: Témplate do Plano de Gestao de Riscos 
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A fim de documentar a implementagáo de um Plano de Gestao de Risco, a Figura 5.37 

apresenta o formato adotado com base ñas recomendagoes da norma ABNT NBR ISO 

31000. Esse modelo possibilitará um entendimento mais claro em relagao á categorizagao, 

avaliagao e as medidas de contingencia do risco identificado. 

Levando em conta as recomendagoes das Normas e os riscos priorizados, conforme 

mostram as Figuras 5.35 e 5.36, as Figuras 5.38 e 5.39 apresentam o modelo de trata- 

mento de risco proposto e implementado, conforme a análise e avaliagao dos gestores 

envolvidos nesse trabalho. 

A Figura 5.38 representa o modelo de tratamento de risco proposto para o servigo 

de Redes e Conectividade, classificada com o número RC 001-001, onde RC representa a 

sigla do processo, os tres primeiros dígitos representan! a hierarquia do risco, que neste 

caso é o primeiro risco de maior índice na Matriz de Risco do processo, e os tres últimos 

dígitos representan! a identificagao do processo mapeado, que neste caso é o primeiro. 

Servido de Redes e ConectÍTidade 
Plano de Cerenciamento de Riscos 

Risco: RC/001-001 
Xome do Risco Ausencia de contrato de manuten^ao dos ativos de rede 

Descri^áo do Risco 
Este risco está relacionado á falta de suporte técnico especializado 
nos equipamentos (ativos de rede)quemantém em fimcionamemo a 
rede de Internet da instimifáo 

Probatiílídade (pontuacáo) Iminente - Grande chance de ocorrer; (0.95) 
Impacto (pontuacao) Muito grande; (5.00) 

P11 (pontuacáo) 4.75 

Descricáo do Impacto Alto impacto na qualidade dos servidos prestados pelo servido de 
Redes e Conectividade 
• Controle da validade de contratos existentes (Contrato de Apcdo — 

CA), conforme ITILV3; 
Indicadores • índice de atendimento de chamados de manutenfao interna 

(Acordos de Nivel Operacional - ANO com órgaos internos) - 
. raSsoiicitiadws ^ ANO =   —  X 100' «S soücitafúas aíendidas 

• Veri fi car probl emas relacionad os a chamado s de manuten?áo de 
Medicáo ativos de rede sem resposta; 

• Verificar disponibilidade mensal da Internet. 
3- Evitar o Risco 

Estrategia de Dímímiicáo Incluir ñas necessidades de TI do Plano Diretor de Tecnología da 
Infonnafáo —PDTIdalnstitiiipaometade contratafáo do servido de 
manutenfao de ativos de rede 
Justificar e solicitar recursos orfamientáiios junto á Administrafáo 

Plano de Contingencia Superior para garantir a comratafáo do servifo de manutenfáo de 
ativos de rede 

Figura 5.38: Plano de gestao de risco processo de Redes e Conectividade 

Da mesma forma, a Figura 5.39, representa o modelo de tratamento de risco proposto 

para o servigo de Atendimento ao Usuário, classificado com o número AU 001-001, onde 

AU representa a sigla do processo, os tres primeiros dígitos representam a hierarquia do 

risco, que neste caso é o primeiro risco de maior índice na Matriz de Risco do processo, e 
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Sen, 190 de Atendimento ao Usuário 
Plano de Ge rene lamento de Riscos 

Risco: AL7001-001 
Xome do Risco Anís encía de SLAs (Nívás de Atendimento) 

Este risco está relacionado á ausencia de estabdedmento de níveis de 
Descricáo do Risco atendimento que pode ocasionar o nao cumplimento de acordos e má 

qualidade dos servifos 
Probabilidade (pontuacáo) Provavelmenle o correrá - provávd (0,75) 
Impacto (pontuacáo) Grande; (4,00) 
Pxl (pontuacáo) 3,00 

Descricáo do Impacto Grande impacto na qualidade e na eüeiénda da prestadlo de servidos 
aos usuarios 
• Tempo total de atendimento - TTA = diadioia chamado - dia 

hora solufáo do chamado; 
' 1. ! . T. n.S de servícos solí citados „ • Indice de Atendimento 1A = —  —— x 100 na ds- servlf os atendidos 

Indicadores • Percentual de Servifos Atendidos no Prazo — PSAP = 
servidos atendidos no pr aso 

nS de servidos totaisrealizados 
• Número de redamafoes deusuários reladonados á execufáo dos 

servifos 
• Número reclamaf oes / mes 

Medi^áo Verificarfesdback dos usuarios dos servifos quanío á qualidade dos 
servifos. 
3 — Evitar o Risco 

Estrategia de Diminuicáo 
Contratafáo de empresa especializada em Atendimento e Suporte a 
Usuários de TI, certificadaITEL, como estabelecimento de 
indicadores de níveis mínimos de servifos acátáveis e respectivas 
glosas no caso de fallía na execufáo do contrato. 

Plano de Contingencia Disponibilizar equipe própria e suficiente para gestáo e atendimento 

Figura 5.39: Plano de gestao de risco processo de Atendimento ao Usuário 

os tres últimos dígitos representam a identificagáo do processo mapeado, que ueste caso 

é o primeiro relacionado ao servigo. 

A proposta de tratamento para esses riscos será sugerida para adogáo pelo órgáo de 

modo a possibilitar que os demais riscos sejam devidamente tratados posteriormente, a 

criterio da administragáo. 

Diante dos resultados até entáo obtidos, ou seja, análise dos processos; identificagáo, 

análise e avaliagáo dos riscos dos processos e tratamento, com a elaboragáo do Plano 

de Gestáo de Risco para os processos, com base na Norma ABNT NBR ISO 31000, o 

capítulo seguinte apresenta a proposta composta por um conjunto de documentos que 

visa auxiliar tanto no redesenho dos processos, como na mitigagáo dos riscos. 
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Capítulo 6 

Proposta de Melhoria e 

Estruturagáo para o GSTI 

Ao longo da pesquisa, observou-se que a implementagáo de GSTI nao é urna tarefa 

simples. E necessário conhecimento aprofundado das boas práticas e, acima de tudo, o 

conhecimento e entendimento da organizagao no que se refere aos processos de prestagao 

de servigo de TI. 

Neste sentido, para que se consiga atingir o objetivo desejado é necessário aprofundar- 

se em outras áreas do conhecimento, tais como: normativos legáis, mapeamento, análise 

e melhoria de processos, análise de processos de gestáo de risco e modelos de referencia 

de gerenciamento de servigos de TI. 

E notorio que existe um ampio conjunto de conhecimentos que devem ser integrados 

e organizados para que urna instituigáo consiga implementar urna estrutura eficiente 

de GSTI. A estrutura proposta, produto da presente pesquisa, está baseada nos aspec- 

tos relacionados á melhoria dos processos de trabalhos dos 02 (dois) servigos críticos, 

priorizados pelas pesquisas. 

Para a proposta de melhoria, foram utilizadas referencias de redesenho dos processos, 

bascadas ñas boas práticas da ITIL V3 e COBIT 5. 

A referencia de aplicagáo da melhoria de processos, por meio de sen redesenho se 

baseia ñas recomendagoes do Livro Service Design (Desenlio de Servigo) da ITIL V3, 

específicamente nos processos: Gerenciamento de Nivel de Servigo, Gerenciamento do 

Catálogo de Servigos e também no COBIT 5, específicamente os dominios: APO06 - 

Gerenciar Orgamento e Gustos; APO10 - Gerenciar os Fornecedores; APOll - Gerenciar 

a Qualidade e AP012 - Gerenciar os Riscos. 

120 



O desenvolvimento da estrutura proposta nesta pesquisa para o GSTI do CPD/UnB 

seguiu as seguintes recomendagoes: 

1 - Elaboragao da documentagáo dos processos, contendo: 

1.1 - Processo Gerenciamento de Nivel de Servigo (ITIL V3): Objetivo de ga- 

rantir que os servigos e sen desempenho sejam medidos e atendam as necessidades 

de clientes e negocio. Tem como meta gerenciar todos os acordos de níveis de 

servigos (ANS, ANO e CA) (OGC) [80]. 

1.2 - Processo Gerenciamento do Catálogo de Servigos (ITIL V3): Objetivo de 

atuar com centro das informagoes de todos os servigos acordados e assegurar que 

ele esteja disponível. Tem como meta assegurar que o catálogo seja produzido e 

mantido e que contenha informagoes corretas sobre os servigos operacionais (OGC) 

[80]. 

1.3 - Gerenciamento do Orgamento e Gustos - APO06 (COBIT 5): Objetivo 

de administrar as atividades financeiras relacionadas a TI, abrangendo orgamento, 

gestáo de custos e beneficios e priorizagáo dos gastos (ISACA) [56]. 

1.4 - Gerenciamento da Qualidade - APOll (COBIT 5): Objetivo de definir e 

comunicar os requisitos de qualidade nos processos, incluindo controles e monito- 

ramento (ISACA) [56]. 

1.5 - Gerenciamento dos Riscos - AP012 (COBIT 5): Objetivo de identifi- 

car, avahar e reduzir os riscos relacionados a TI dentro dos níveis de tolerancia 

estabelecidos (ISACA) [56]. 

2 - Redesenho dos processos. 

6.1 Estrutura Proposta de GSTI 

Bascada na ampia análise da situagáo atual dos processos e no estudo do referencial 

teórico propóe-se urna estrutura que servirá como referencia para os demais processos 

do órgáo. 

Essa estrutura contém, além do redesenho dos processos, um conjunto de documentos 

para o registro de todas as informagoes referentes aos processos de Redes e Conectivi- 

dade e de Atendimento ao Usuário. Ao todo sáo 09 documentos, bascados em algumas 

recomendagoes da ITIL V3 e do COBIT 5, os quais estáo detalhados na Figura 6.1. 
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Produto Descri^áo Referencia 
Plano de Gestáo de Risco do processo de 

Redes e Conectividade Identifica^áo. avalia^áo e tratamento para 
Figura 5.36 

os ri seos do processo Plano de Gestáo de Risco do processo de 
Atendimento ao Usuario Figura 5.37 

Documenta^áo do processo de Redes e 
1 Conectividade Conjunto de informagoes que compoem o 

Figura 6.3 

Documenta^áo do processo de 
 Atendimento ao Usuario  

processo 
Figura 6.4 

Plano de Acordo de Servidos do processo 
de Redes e Conectividade Conjunto de informagoes que compoem o 

Figura 6.5 
í 

Plano de Acordo de Servidos do processo 
de Atendim ento 

processo 
Figura 6.6 

Catálogo de Servidos - Redes e 
Conectividade Descri^áo detal hada dos servidos e forma 

Figura 6.7 

Catálogo de Servidos - Atendimento ao 
 Usuário  

ae acesso 
Figura 6.8 

Redesenho do processo de Redes e 
Conectividade Propostas de melhoria dos processos 

Figura 6.9 

Redesenho do processo de Atendimento 
 ao Usuário    

[io nej 
Figuras 6.10 e 6.11 

Figura 6.1: Referencia dos documentos para o registro das informagoes dos processos de 

Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário 

A proposta de GSTI em questao é composta por esses documentos, os quais estao 

embasados por urna previa análise de riscos e por algumas recomendagoes das boas 

práticas dos modelos ITIL V3 e COBIT 5, relacionados aos aspectos de documentagao 

de processos, acordo de nivel de servigos e catálogo de servigos, os quais estao detalhados 

ñas próximas segóes. 

A Figura 6.2 representa a estrutura de GSTI proposta e leva em conta o conceitual 

teórico visto nessa pesquisa quanto aos aspectos de gestáo de TI. Além disso, também 

considera o levantamento dos riscos dos processos envolvidos e as pesquisas realizadas 

com os gestores e clientes. 

Conforme mostra a Figura 6.2, a relagáo entre os clientes e o órgáo de TI é sustentada 

por um Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI. Em termos gerais, o sistema é 

composto pelos processos de Catálogo de Servigos de TI e Acordo de Nivel de Servigos. 

Também faz parte desse sistema a documentagao de todos os processos que mantém a 

relagáo de servigo entre o órgáo e o cliente e o levantamento dos riscos relacionados aos 

servigos de negocio prestados pelo órgáo. 

O Catálogo de Servigos de TI descreve as características e particularidades dos ser- 

vigos de negocio estudados e está disponibilizado como um modelo a ser seguido pelos 

demais. O Acordo de Nivel de Servigos - ANS que documenta os níveis de servigo acor- 

dados entre a área de TI e o cliente é composto por outros instrumentos. Um é o Acordo 
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Estrutura de Gerenciamento de Servidos de TI - CPD/UnB 

CUENTE DE 1 

-P 

Áreas de Apoio 

^Administragao^ ^ Vlanutengao ^ Recursos Humanóse A 
Maten ais / 

Avalle gao da qualídade dos servigos de TI 

CPD/UnB 

Sistema deGerencramentodeServigos deTI I 

Catálogo deServigos de TI 

Acordo de Nivel de Servigo 

Acordo de Nivel Operación al 

Contratos de Apoio 

Documentagao de Processos 

Plano de Gestao de Risco dosServigos 
de TI 

s Fornecedores Externos 

GerenclaServigos de TI 

Relatónos de 
Desempenho 
de Servigos 

Pesquisa de satisfagao de servigos junto aos 
usuários 

Figura 6.2: Representagao da Estrutura de Gerenciamento de Servigos de TI 

de Nivel Operacional, o qual documenta a relagao entre a área de TI e as outras áreas de 

suporte da instituigáo, que nesse caso de estudo refere-se ás áreas de apoio. O contrato 

de apoio é o outro instrumento que compoe o processo de ANS e refere-se aos contratos 

com os fornecedores externos que repercuten! no processo de prestagáo dos servigos de 

TI. 

Os outros documentos, documentagao dos processos e plano de gestáo de risco, sáo 

fundamentáis, pois dáo suporte a estrutura de GSTI proposta, á medida que garanten! 

a documentagao e a gestáo dos riscos dos processos. 

Toda essa documentagao, detalhada ñas próximas segóes, servirá de modelo para ser 

aplicado nos demais servigos de negocio do órgáo. 
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6.1.1 Documentagáo do Processo 

Para subsidiar o preenchimento do documento foi elaborado um roteiro genérico, baseado 

em recomendagoes da ITIL V3 e do COBIT 5, que orienta e auxilia na composigáo do 

documento do processo, conforme apresentado no Apéndice E. 

DOCUMENTADO ÜO PROCESO 
Sumí1 do Proceso Kedeve Conectividade i RC-001 
Dono da Profí-sso Gestor do servico de Redes e Cooeciividade 

Cscopo do Procos» PcnrwtirawucclwdadedtH atieoide Tie acesso imiefnet aosusuáriosda RedUnS, 
OitponibiliMr o accuo i inlcmec cm imbdo inirtituponjl, de modo a po'.Mbtkr.ir á comunidade acadítnica a |r«a de 
«nformacSese odewrfvolviínenH)d«ativ*Jad«dejlurK», proíessores, colaboradores e o público em feral, 

diavrs no prcwísso 
. Clientes e usuários do servi-jo 
. Equipe d< trábalbd do íenníd 
Fomecedores internos e eJítem« dos ínsumos f servidos 

Milpa da pracnso 
{Vrr Fluxograma) 

1. Abertura de chamado 
2. Registro de chamado 
3. Processo de r esolucJo do chamado 
4. Resposta/relomo »sok4arate 

Malrb RAO Rcsponsivel pela cxecu^áo Servido de redes c conectividade 
Areas enreotridas na exetiJíSo Administrad-So de Redes; Monitoraaneruo; Seguranda; Help-Deslt Áreas aserem comunicadas Administradlo de Redes; Moniloramemo; Seguranca; Help-Desk, Áreas de Hegócio- 

GESTÁO DO PROCESSO 
A{rv<H.Fis«H Oreados (0] ftealirados (R) Relaífc [R/O] 

Or^amenCus e Cusios Arívos de Rede e softwares relacionados R5 8-&00-000,00 R5 1.600.000. DO 18.60% 
Rede Wíreless RS 2 000.000.00 RS 2,000 000,00 100,00* 
Luí Vi de dados RS es-soo.oo RS 28.540,00 41.67% 
tdanutenfáo fibra óptica RS 437.000,00 RS 437.000. W 100.00* 
Infraestrutura de Rede R5 227.000,00 H.S 227.000.00 100.00* 

Amrdos do Senrifxi (Vír Plano de Acordo 
de Servi(o) 

Áreas de negócio (ANSI Conforme crrticidade - de 2h > 24h 
fornecedores internos (ANO) Conforme acordo - de 2h a 4Sh 
fe mecedores eternos (Contrates) Conforme eStabekódO em contrato 

RequUitoi de 
Qtialidadc 

i. EFkiáneia Indice de servidos comANS definido/AhS disponilHluadiss 
2- EficJcia Indice de seivídos lomee idos con» o ANS/Indice de evo ludio 
3. Efeirvidade Indice de ANS elaborados e implementados/ sainf asió dos usuirios do servido 
4. Ecowmicidade Indice de reducto no impaao do servido na Ore a de negúcto/etonomiaobiida 

Rlicor (Ver Plano de Gestlo 
de Riscos] 

Ríkos idcntiTicadoí 

1. ÁiHíncía de contrato de manirte»slo dos ativos de rede 
2. Auséncía de monitofamento fora do horárfo comercial 
i. Falta de autonomía do CPO como centro regulador a. Ausénda de contrato de nsanmeodáo de Internet 
S, forma de wlicilaclo do «rvico por parte do osoirio 
b. Amé na a de controle de qualidade do sin al de Internet 
7, Pouc.t clare» do uwArio wn relaílo » que é solicitado 
t¡. fragmentaílo de atMdades maeros distnbuldss em micro atMdades em centros de cusios distintos 

comunica cAo DO procfjsso 
Pulí tira* e Normas 

Relacionadas 
1. Segura da Informadlo 
3, TeMonia 
3. Uso de Email 

Accsso aa Servido (Ver Catálogo de 
Servido) 

Teletone: 3107-0042 
HorJrio de Atendimento: OS;OOh as 18 OOh 

Figura 6.3: Documentagao de referencia do processo de Redes e Conectividade 

Tendo como referencia a Documentagao do Processo elaborada, as Figuras 6.3 e 6.4 

apresentam, respectivamente, a documentagao de referencia dos processos de Redes e 

Conectividade e de Atendimento ao Usuário. 

Ressalta-se a importancia da documentagao dos processos na implementagao de boas 

práticas de gestao, na utilizagao de ferramentas, facilidade na transferencia de conheci- 

mento e na padronizagao de processos. Esse detalhamento possibilita a descrigao mais 

abrangente, visando o entendimento do processo além do seu fluxograma. 

As segóes seguintes destacam 02 (dois) importantes itens na composigáo da docu- 

mentagao de processos, o Acordo de Nivel de Servigos e o Catálogo de Servigos. 
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DOCUMENTACAO DO PROCESSO 
Nome do Processo Atendimento ao Usuário | AU - 001 
Dono do Processo Gestor do servigo de Redes e Suporte 

Escopo do Processo Suporte ao usuário de TI da instituigáo 
Consiste na prestagáo de servigos de suporte técnico especializado ao ambiente computacional da instituigáo, por meio de atendimentos on-line e presencial aos usuários de TI. 

Pessoas/papeis 
chaves no processo 

. Clientes e Usuários do servigo 

. Equipe de trabalho do servigo 

. Fornecedores internos e externos dos insumos e servigos 
Mapa do processo 
{Ver Fluxograma) 

1. Abertura de chamado 
2. Registro de chamado 
3. Processo de resolugao do chamado 
4. Resposta/retorno ao solicitante 

Matriz RACL Responsável pela execugáo Servigo de Help-Desk 
Áreas envolvidas na execugao Servigo de Redes e Suporte; Administra gao de Redes; Área de Sistemas. 
Áreas a serem comunicadas Servigo de Redes e Suporte; Administragao de Redes; Área de Sistemas, Áreas de 

Negocio. 
GESTAO DO PROCESSO 

Ativos Físicos Orgados (O) Realizados (R) Relagao (R/0) 
Ornamentos eCustos Servigo de Outsourcing R$ 8.000.000,00 R$ 1.500.000,00 18,75% 

Software de antivírus R$ 80.000,00 R$ 80.000,00 100,00% 
Acordes de Servido 

(Ver Plano de Acordo 
de Servino) 

Áreas de negocio (ANS) Conforme criticidade - de 2h a 24h 
Fornecedores internos (ANO) Conforme acordo - de 2h a 48h 
Fornecedores externos (Contratos) Conforme estabelecido em contrato 

Requisitos de 
Qualidade 

1. Eficiencia índice de servigos com ANS definido/ANS disponibilizados 
2. Eficacia índice de servigos fornecidos com o ANS/índice de evolugao 
3. Efetividade índice de ANS elaborados e implementados/ satisfagao dos usuários do servigo 
4. Economicidade índice de redugáo no impacto do servigo na área de negócio/economia obtida 

Riscos 
(Ver Plano de Gestáo 

de Riscos) Riscos Identificados 
1. Ausencia de SLAs (Níveis de Atendimento) 
2. Ausencia de definigao de níveis de atendimento (le, 2® e 3®) 
3. Ausencia de relatório detalhado de atendimentos 
4. Pesquisa de satisfagao do usuário nao obrigatória 
5. Processos de atendimentos nao padronizados 

COMUNICAtAO DO PROCESSO 
Políticas e Normas 

Relacionadas 
1. Seguranga da Informagáo 
2. Uso de Email 

Acesso a o Servino 
(Ver Catálogo de 

Servino) 
Telefone: 3107-0042 
Email: atendimentocpd@unb.br 
Horário de Atendimento; 08:00h ás 18:00h 

Figura 6.4: Documentagao de referencia do processo de Atendimento ao Usuário 

6.1.2 Plano de Acordo de Nivel de Servigo 

Para a implantagáo do Acordo de Nivel de Servk-o nos processos pesquisados, conforme 

recomendagoes da ITIL V3, COBIT 5 e corroborado por Magalhaes e Pinheiro [69], 

inicialmente foi elaborado um Plano de Acordo de Nivel de Servigos, apresentado no 

Apéndice F. Esse plano orienta a respeito dos principáis aspectos do acordo e tem como 

propósito servir como referencia para os demais processos. 

As Figuras 6.5 e 6.6 apresentam a aplicagao das recomendagoes do Plano nos pro- 

cessos de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário. 

A proposta de implementagáo do ANS nos dois processos estudados visa criar um 

modelo a ser aplicado aos demais para que os usuários conhegam as particularidades da 

prestagáo dos servigos por parte do órgáo. Para isso, as atividades críticas do processo 

deveráo ser identificadas para que indicadores mensuráveis, compreensíveis e fácilmente 

coletáveis sejam utilizados para medigáo da qualidade do servigo em questáo. 

Nessa estrutura, também se propóe a criagáo de mecanismos que orientem aos usuá- 

rios quanto aos servigos que sáo prestados pelo órgáo e as suas particularidades. Isso 

é proposto por meio do catálogo de servigos, que juntamente com o acordo de nivel de 

servigos, formam a estrutura proposta para o GSTI no órgáo estudado. A segáo seguinte 

apresenta o resumo do catálogo de servigo. 
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Centro de Informática 
ACORDO DE NIVEL DE SERVIQO - 002/ATENDIIVIENTO AO USUÁRIO 

Universidade de Brasilia 

1. ANS/ATENDIMENTO AO USUARIO 
Objetivo do Servigo: Prestar suporte aos usuarios de TI da UnB. 
Objetivo do ANS: Reestabelecer o servido de TI dentro do prazo estabeleddo. 

2. CARACTERISTICAS DO SERVIDO 3. HORARIOS E CONTATOS DO SERVIDO 4. ACESSO AO SERVIDO 
- Atendimento a usuarios de TI da 
Instituidlo 

■ Horario comercial: 08:00h ás 18:00h - Contato: 3107-0040 
- Reclamaíoes: 3107-0034 

www.atendimentocpd.unb.br 

5. PRAZOS DE ATENDIMENTO/PRIORIDADE5 
Reitoria - Prioridade Alta - Atendimento até 02h 
Secretarias/Departamentos - Prioridade Mádia - até 06h 
Demais - Prioridade Normal - até 14h 

7. PRIORIDADES DE ATENDIMENTO 

6. INDICADORES 
1. Tempo Total de Atendimento 
2. Indice de Atendimento 
3. Percentual de Serwi^os Atendidos no Prazo 
4 . Reclamafoes de usuários 

6.1. Forma de Cálculo 
1. TTA = dia/hora chamado - día/hora boluca o 
chamado 

. . n4deservicos solicitados , 2. IA       X 100 n" de servifos atendidos 
ne*n _ ne servidos atendidos no prazo 3. i SAf . X n» ae serviga total realizado 

1 2 3 4 5 

■■■ 
6h 14h 24h Combinar 

ANS X PRIORIDADE; Composta pela combinagao de 
Impacto x Urgencia 

Impacto 
Alto Médio Baixo 

Alta 1 2 3 <01 Qfl Média 2 3 4 => Baixa 3 4 5 
, Impacto: efeito do incidente no negocio, quantidade de 
usuários atingidos. 
. Urgencia: tempo necessário para resolvere incidente. 

Figura 6.5: Plano de Acordo de Nivel de Servigos - Redes e Conectividade 

Centro de Informática Universidade de Brasilia 

ACORDO DE NÍVEL DE SERVICO - 001/REDES E CONECTIVIDADE 
1. ANS/REDES E CONECTIVIDADE 
Objetivo do Servido: Permitir a conectividade dos atiwos de TI e acesso á Internet aos usuários da Rede UnB. 
Objetivo do ANS: Manter e reestabelecer o acesso á Internet dentro do prazo estabeleddo. 

2. CARACTERÍSTICAS DO SERVIDO 
Garantir o acesso á Internet aos 
usuários da Instituirá o 

3. HORARIOS E CONTATOS DO SERVICO 
- Horario comercial; 08:00h ás 18:00h - Contato; 3107-0042 / 3107-0007 (plantáo) 
- Plantao: 18:00h ás 08:00h - Contato: Plantáo: 18;00h ás03:00h 
- Reclamarles: 3107-0034 

4. ACESSO AO SERVICO 
www.at0ndimentocpd.unb.br 

S. PRAZOS DE ATENDIMENTO/PRIORIDADES 6. INDICADORES 6.1. Forma de Cálculo 
Reitoria - Prioridade Alta - Atendimento até 02h 
Secretarias/Departamentos - Prioridade Média - até 06h 
Demais - Prioridade Normal - até 14h 

1. Controle de Contratos; 
2. Percentual de disponíbilidade da rede 

(mensalj; 
3. Percentual de solidtar&es atendidas 

1. Ns de contratos vigentes de 
manuten(áo de ativos de rede; 

2. 99,6% de disponibilidade; 
3. ll00 n6 solicita^ües atendidas 7. PRIORIDADES DE ATENDIMENTO 

1 2 3 4 S 

1 

6h 14h 24h 

Alta Média Normal Baixa A combinar 

ANS X PRIORIDADE: Composta pela combinagao de Impacto x 
Urgencia 

Impacto 
Alto Médio Baixo 

Alta 1 2 3 
bú Mádia 2 3 4 I> Baixa 3 4 S 

. Impacto; efeito do incidente no negocio, quantidade de 
usuários atingidos. 
. Urgencia: tempo necessário para resolver o incidente. 

Figura 6.6: Plano de Acordo de Nivel de Servigos - Atendimento ao Usuário 
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6.1.3 Catálogo de Servigos 

Da mesma forma, para a elaborar-áo do Catálogo de Servigo, e conforme recomendagoes 

da ITIL V3 e de Magalháes e Pinheiro [69], foi elaborado um guia que orienta a respeito 

da implementagáo do Catálogo de Servigos do órgáo pesquisado, apresentado no Apén- 

dice G. Esse documento orienta a respeito da criagáo do catálogo a fim de promover 

visibilidade aos usuários quanto aos servigos prestados e servir de base para publicidade 

da contribuigáo da área de TI para a Instituigáo. 

As Figuras 6.7 e 6.8 apresentam a aplicagáo das recomendagoes do guia nos processos 

de Redes e Conectividade e de Atendimento ao Usuário quanto á aplicabilidade do 

Catálogo de Servigos de TI do órgáo. 

Universidade de Brasilia 

CATA1DGDDE SERl'IÍM DE Tí 

Redes e Conettividade Atendimento ai UHjáños Aquisifáo de Recursos de TI 

Mar üte óe Sistemas Desen yoívimento de ist ¿mas 

1. ICENTIFlUtAO 
gc - ríiw i t (üncttiviiísac 

a. aüimy 
TíkXk « dwartamemtK da LtnB 

S. PBAEOS DE ATEN DI MEMO/PRIORIÜAC E y ANS 
Rertoria - Prcridade Alta - Atendimenta até 02li 
5«fíWfiíS/Depírtimf nflos - Priondadf Média - ilí 06b 
Demais - Priorídade Karmal - até 14h 

Hospedajeffl de Sites l nstituclonars 

J. CARÁCTEftlSTilCAS DOSEftVlíO 
Permitir a rartectwidade dfcí ativeí de Ti e 
acesM a Internet 

y CONTATOS E PROCf DIMENTOS PARA SOLICITAR O SIRVICG/SLI PORTE 
Cdfttató para onenta^fies do «fvi?o ou suporte: 3107-0M2 - #w>'a-!cndimcnitHrpd unbípr 
Oriente;5es previas: infomur nome. matriajta, setar, ramal e relatar o problema. 

7. DISPONIBIUDADI 00 SERVIDO 
- O servia é disponibilizado por 24 horas nos 07 d as da semana cam manrtoramentó 
- Horirio para íoIíoijí o íí-ivj;o: 0®h .i-, 18h 
.plantioilBhaiQSh 

S. Nlvil Dt RISCO DO SfRVltO 
Alto 1 Conforme Plana de Gestáo de Risco 

10. COSTOS ENVOLVIDOS 

9. POLlnCAS/NORMAS/REGRAS RELACIONADAS 
• Politía Seffuranta da infcmriatio 
- Pobtka de Uso de Emaill 
- Polítka Eduroam 
'Poifeca Cafe  

WmifeiaH C 
Alna.* rt* f lífawra irUísOníía ntwmai 

mmmoo 
LrtDitodttes «1 MHWJW 
UVaUf^Aú 1 ÍTJ úfUJ AS iSJlMCCC MWanAjF] df ndc RS U'rrjKiK RS AJA IB: IK 

Figura 6.7: Catálogo de Servigo - Redes e Conectividade 

A proposta de implementagáo do catálogo de servigos para os dois processos estuda- 

dos também servirá de modelo a ser aplicado aos demais. Tanto o catálogo de servigos, 

como o acordo de nivel de servigos deveráo ser disponibilizados no portal do órgáo e 
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* BIS Universtdade de Brasilia Centro Informática 

CATALOGO Dt SERVICOS DI II 
BMtlI CVWtltUM [ Ac^rtcliii^fttí J uty>ri« AquIMMdf U^í^lJ w^ljíviail 

| MnnulíníSa ít Slitcmu D«EiiwalM¡mHi[prftSjimnai Inífpfmríirif Wk^n» Kaourincf m Be Sltmnnllucíoflnis 

i. identificacAo a. STATUS J. CARACTERÍSTICAS 00 SIRVICO 

ftU - AtendimcfTtQ jo Lhuina Atwd Suporte direto ao uíuárip dt recursos dt TI, 
dt nwdo cnliPiC ou preseraúl. 

4.CIIINTE5/USUÁRIQ5 s. CONTATQa 1 PROCI DIMfNdOS PARA SOLItlTAR 0 SERV 1^0/541 PORTE 
para dd í^iviw W tWQftT Slpí-ÍW " www.ítrfufcmfnE«p«J ynlj.tr 

Ori«4UR;e«i pfévüi: iíliüffn* «WAií, "IdtrkulJ, SííM. rimil 4 fÉÜIíí 0 pfíiWÉini, 

S. PUAZOS OE ATEHDIMErfTO/PWOWOAOES/ANS 7. OI5PON«WLiDAOE 00 5€«V!CO 
- PncrkWt A»ií - alé í)2h 

SecrelMus/OepartjnKnilas - Priondadc Normal - alié 14ti 
Ornáis - Prlondadr &jiu - até J4N 

• 0 stivsí i ApQflWlliHto w íwárte dt Mh JiSh' dt íte^dí t K*H 
' Mordía para soJícitar o servio; OSh ás 18N 

i. NiVEL DtOiHOM ««Vito % POLlTI«5/nK3flMtó/REGRA5 RElACKWAOtó 
Alto 
♦ Dsnfwmt Pia w do ij«t3o d* Risco 

* P-olitifa Srgurjn^j da IraformatiO' 
Pdfiia de Usotft Eüiiil 

10. COSTOS ENVMVIDOS 
AW« FIM» Cilft» Orftdo 

Serrino dr Outsourcijig RSR.OOO.OOO.OQ 
Software dt jutivirua RS 80 000.00 

Figura 6.8: Catálogo de Servigo - Atendimento ao Usuário 

por meio destes, os usuários poderáo obter as principáis informagoes dos servigos do 

CPD/UnB. 

A construgáo do catálogo e do acordo de nivel de servigos, conforme apresentado 

anteriormente, foi subsidiado pelo ampio estudo das condigoes atuais dos dois servigos 

priorizados, levando em conta a análise dos riscos que os envolvem. 

Além disso, o aprofundamento das referencias relacionadas ao tema de GSTI e de 

gestáo de riscos, descritas ao longo dessa pesquisa, possibilitou também o redesenho dos 

processos priorizados, os quais sáo apresentados na segáo seguinte. 

6.1.4 Processos Redesenhados (To - Be) 

Como forma de mitigar os riscos identificados e visando o alcance da melhoria dos servi- 

gos prestados, propóe-se o redesenho dos processos. Esse redesenho, além de considerar 

os riscos levantados, também leva em conta os outros produtos gerados, ou seja, o Plano 

de ANS, o Guia de Catálogo de Servigos de TI e a Documentagáo do Processo. As 

Figuras 6.9 e 6.10 apresentam o fluxo dos processos redesenhados. 
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Figura 6.9: Diagrama do processo de Redes e Conectividade - visao TO-BE 
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Figura 6.10: Diagrama do processo de Atendimento ao Usuário - visao TO-BE 

No caso do processo de Redes e Conectividade (6.9), as principáis alteragóes em 

relagao á execugáo das atividades do processo referem-se as retiradas de atividades que 

nao agregam valor, conforme Análise de Atividades. Também foi proposta a adigao das 

atividades de monitoramento da qualidade e disponibilidade dos servk-os de rede. Além 

disso, propóe-se, com base no ANS, o estabelecimento de indicadores de desempenho da 

rede de Internet oferecida por fornecedor externo e ANO ñas solicitagóes encaminhadas 

ao órgao de suporte interno, PRC. 

No processo de Atendimento aos Usuários (Figura 6.10) foi proposto um novo fluxo no 

processo com o objetivo de mitigar os riscos identificados, considerando o levantamento 
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Figura 6.11: Representagao subprocesso de solugao de chamado 

com os gestores de TI. A proposta de mudanga também está baseada na elaboragáo do 

ANS e Catálogo de Servigos de TI. Entre as mudangas sugeridas, citamos: 

a) A solicitagáo de resposta á pesquisa de satisfagáo do servigo quando da abertura 

de um novo chamado. Para isso, é necessária a atualizagáo no sistema de forma a 

permitir a abertura de chamados com a sugestáo de avaliagáo do servigo/suporte 

prestado anteriormente. 

b) A catalogagáo, classificagáo e padronizagáo dos servigos. Essa mudanga é proposta 

no subprocesso "Processo de solugáo de chamado", apresentado na Figura 6.11. 

A cada chamado realizado os atendentes catalogan! e classificam aquela solugáo. 

Com isso, espera-se que um banco de dados de solugoes padronizadas seja criado, 

evitando assim alguns retrabalhos. Isso também poderá diminuir o tempo de 

atendimento aos usuários. 

O conjunto de documentos e planos compoe a estrutura proposta para o GSTI do 

CPD/UnB e se estabelecem como os resultados obtidos até entáo, podendo ser institucio- 

nalizados e aplicados nos demais processos. Como referencia, foram utilizadas literatura 

especializada ñas áreas de gerenciamento de servigos de TI (ITIL V3, COBIT 5 e ISO 

20000) e de gestáo de riscos (Normas ABNT NBR ISO 31000 e 31010). 

A estrutura proposta composta pelos documentos apresentados repercute na relagáo 

do órgáo pesquisado com os outros atores que fazem parte do processo de prestagáo de 

servigos de TI. Por isso, faz-se necessário que todas as partes envolvidas estejam cientes 

de suas responsabilidades para que haja melhoria nesse processo. 

A elaboragáo de cada documento levou em conta o levantamento dos requisitos e 

capacidade que o órgáo tem para implementá-los. Propóe-se, entáo, a automagáo desses 

documentos de modo que os usuários e clientes dos servigos de TI da instituigáo possam 

conhecé-los. Para isso, a utilizagáo da ferramenta citsmart® auxiliará na transformagáo 
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dos documentos em boas práticas por meio de interface gráfica de modo a facilitar a 

gestáo das informagoes e dos processos de trabalho do órgáo. 

6.1.5 Ferramenta de Apoio á Gestáo dos Servigos de TI 

Encontra-se em fase de implementagáo no órgáo a Plataforma citsmart® com intuito 

de suportar as recomendagoes dos documentos elaborados nessa pesquisa. Essa ferra- 

menta, disponibilizado no Portal do Software Público Brasileiro, está baseada na ITIL 

e é acreditado pelo PinkVerify, que endossa as ferramentas de softwares baseados nos 

processos de gerenciamento de servigos propostos pela ITIL. E um software aplicativo 

desenvolvido para ambiente web e pode ser utilizado via Intranet e Internet (SPB) [104], 

Esse software foi desenvolvido em plataforma JAVA, com sistema operacional Linux e 

Windows e banco de dados Postgres e dentre suas funcionalidades o citsmart® permite 

(CITSMART) [26]: 

1 - Controlar os ativos, clientes, fornecedores e itens de configuragáo; 

2 - Promover a gestáo dos Acordos de Níveis de Servigos; 

3 - Gerir o Catálogo de Servigos de TI; 

4 - Facilitar o desenlio dos servigos; 

5 - Facilitar o reconhecimento do valor do servigo para o negocio; 

6 - Medir a qualidade e garantía dos servigos; 

7 - Gerar relatórios de gestáo. 

Conforme criterios estabelecidos pelo PinkVerify, o citsmart® está aderente aos se- 

guintes processos ITIL: 

1 - Gerenciamento de Incidentes (IM = Incident Management)-, 

2 - Cumprimento de Requisigóes (RE = Pequest Palfillmxmt): 

3 - Gerenciamento de Conhecimento (KM = Knowledge Management)-, 

4 - Gerenciamento de Catálogo de Servigos (SCM = Service Catalog Management)-, 

5 - Gerenciamento de Níveis de Servigo (SLM = Service Level Management)-, 

6 - Gerenciamento de Mudangas (CHG = Change Management)-, 
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7 - Gerenciamento de Liberagao e Implementagao (REL =Release & Deployment Ma- 

nagement ); 

8 - Gerenciamento de Problemas (PM = Problem Management)] 

9 - Gerenciamento de Ativos e Configuragao (SACM = Service Asset & Configuration 

Management). 

No Apéndice H sao apresentados módulos referentes aos processos a serení automa- 

tizados na ferramenta, ou seja, Catálogo de Servigos e Acordo de Nivel de Servigos. Os 

demais documentos serviráo de insumos para compor a estrutura de GSTI do órgáo. 

O próximo capítulo apresenta as consideragoes fináis dessa pesquisa e as sugestoes 

para trabalhos futuros. 
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Capítulo 7 

Consideragóes Fináis 

Durante o trabalho de pesquisa ao longo dessa dissertagao, observon-se que as questoes 

relacionadas ao gerenciamento dos servigos de TI na APF é tema essencial para que os 

órgaos públicos cumpram suas missoes institucionais e consigam gerar valor ao negocio 

com riscos aceitáveis, pois a fungao estratégica da TI é bem evidente nos dias atuais. 

Disso, surge a importancia da utilizagao de ferramentas e métricas de gerenciamento 

que garantam o alinhamento entre os processos de TI com os objetivos do negocio da 

Instituigao. 

Um importante instrumento que os órgaos tém para medir o quao e como seus pro- 

cessos de TI estao sendo gerenciados pode ser encontrado no iGovTI, aplicado pela 

SEFTI/TCU, o qual foi contextualizado nesse trabalho em relagao ao órgao objeto do 

estudo. Com base nos levantamentos e resultados do iGovTI foi possível verificar, ini- 

cialmente, em qual contexto o órgao está inserido em relagao ao nivel de gerenciamento 

dos seus servigos de TI, principalmente considerando os órgaos do mesmo seguimento, 

ou seja, universidades públicas federáis. 

Tomando como referencias as constatagoes e recomendagoes dos levantamentos do 

iGovTI, o referencial teórico utilizado serviu para balizar todo o contexto do entendi- 

mento em relagao á servigos de TI, gerenciamento de servigos, incluindo as melhores 

práticas e normas, qualidade de servigos de TI, gestáo de risco e de processos. 

Os conceitos sobre gerenciamento de servigos de TI, gestáo de risco e gestáo de 

processos embasaram a construgáo da proposta de melhoria a ser implementada. Porém, 

antes da proposta, foi necessário contextualizar o órgáo e identificar seus principáis 

servigos. Para isso, os gestores dos servigos do órgáo identificaram os servigos técnicos e 

de negocios. 

O resultado dessa identificagáo foi utilizado como subsidio na aplicagáo de pesquisas 
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junto aos clientes de TI, para que esses classificassem, dada a criticidade para o de- 

sempenho de suas atividades, quais sao os servigos de negocio mais importantes. Como 

resultado, obteve-se a priorizagao dos servigos prestados pelo órgao na visao dos clien- 

tes. E com isso, foi possível identificar quais os servigos mais críticos e utilizá-los como 

referencias para as próximas etapas do trabalho. Nessa etapa foi utilizada a metodología 

de decisao multicritério. 

Após esses estudos, passou-se á contextualizagao da situagao dos processos relacio- 

nados. Realizou-se a identificagao e caracterizagao dos processos utilizando ferramentas 

da qualidade para mapear a situagao atual dos processos por meio de seus fluxogramas 

e identificagao das atividades que agregam e as que nao agregam valor. 

Também foi aplicado o processo de análise dos riscos dos servigos, conforme Norma 

ABNT 31000:2009, composto pela identificagao, análise, avaliagáo e tratamento dos 

riscos. Isso serviu como subsidio para a proposta de redesenho dos processos, bem como 

na composigáo dos documentos da estrutura de GSTI. Quantos aos riscos desses servigos, 

constata-se que há alguns pontos críticos que precisam ser tratados visando a melhoria 

dos processos e a qualidade dos servigos. 

Como propostas de melhoria, sugere-se o redesenho dos processos e a composigáo da 

estrutura de GSTI, considerando os itens críticos, conforme análise dos riscos realizada. 

O redesenho dos processos foi elaborado tendo como referencial as recomendagoes do 

Livro Service Design da biblioteca ITIL V3 e nos dominios APO06, APO10, APOll e 

AP012 do COBIT 5. Já a estrutura de GSTI contém um conjunto de documentos, alguns 

já implementados no órgáo, que referem-se ao atendimento dos principáis problemas 

levantados. Esse conjunto de documentos é composto por um plano de gestáo de risco, 

documentagáo do processo, plano de acordo de nivel de servigo e catálogo de servigo. 

Acredita-se que o objetivo principal de propor urna estrutura de GSTI baseada ñas 

boas práticas foi alcangado, pois atende ao que é recomendado pela ITIL e pelo COBIT, 

no que se refere ás definigoes dos documentos básicos, tais como: Catálogo de Servigos, 

Acordo de Níveis de Servigos, Documentagáo de Processos e Plano de Gestáo de Risco. 

Nesse aspecto, a ISO 20000 recomenda que provedores de servigos fornegam docu- 

mentos e registros para assegurar o planejamento, operagáo e controle efetivo do geren- 

ciamento de servigos. Além disso, a própria ISO 20000 com base ñas recomendagoes da 

ITIL V3, reconhece que a adogáo de boas práticas deve ser feita de forma gradual, ou 

seja, partir de um escopo reduzido de processos e posteriomente aplicar aos demais. 

Esse conjunto de documentos e processos devem ser gerenciados e controlados ade- 

quadamente para que se tenha o resultado desejado, que é a melhoria na qualidade dos 

servigos para os clientes e usuários e, consequentemente, a geragáo de valor ao negocio 
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da instituigáo. E para a implementagáo dessas boas práticas sugere-se a adogao de ferra- 

menta de gestao de servigos de TI aderente as recomendagoes da ITIL, como é o caso do 

software citsrnart®. Porém, cabe destacar que a simples implementagáo da ferramenta 

nao contribuí efetivamente para a melhoria do processo de GSTI. Isso precisa levar 

em conta a documentagáo dos processos e levantamentos dos riscos para que seja dis- 

ponibilizada urna estrutura de trabalho com base em ferramenta tecnológica, processos 

documentados e, com isso, as pessoas envolvidas tenham subsidios para desenvolvimento 

de suas atividades para atendimento aos clientes e usuários da instituigáo. 

Como sugestoes de trabalhos futuros, sugere-se o desenvolvimento de estudos relaci- 

onados aos seguintes aspectos: 

1 - Implantagáo da proposta com a mensuragáo dos resultados e verificagáo do impacto 

que ela repercutiu no próximo levantamento iGovTI do TCU na Instituigáo; 

2 - Ampliagáo do estudo para os outros servigos críticos; 

3 - Automatizagáo dos processos e documentos mapeados; 

4 - Pesquisas para estabelecer um Programa de Melhoria Continua no que foi imple- 

mentado; 

5 - Pesquisas para introduzir os aspectos da área de governanga de TI do COBIT para 

possibilitar o alinhamento das prioridades da instituigáo aos processos de negocio 

do órgáo e pesquisa para implementagáo da Gestáo de Risco nos outros processos. 
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Apéndice A 

Descrigáo Processos COBIT 5 - 

APO 
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Alinhar, Planejar e Organizar 

APOOl Gerenciaro Framework de Gestte de TI 
Esclarece e mantém a missao e visa o da goveman^a de TI da organizagáo. Im plem enta e mantém 
mecanismos; e autoridades para gerenciar a ¡nformagSo e o uso da TI na organizagáo. 

APO02 Gerenciara Eslraté^ia 
Fomece urna visáo holisuca do negocio e ambiente de Ti atuall, a diregíofutura, e as iniciativas 
necess-árias para migrar para o ambiente futuro desejado. 

APO 03 Gerenciara Arquitetura Corporativa 

EsíJbelcce ymft^rqyftttur» comum que consiste tm processos de n^óeios, informigóts, dados, 
aphcagáo e tecnología para realizar de forma eficaz e eficiente as estratégias de negócio e de Ti por 
meio da criagáo de modelos e práticas-dhave que descrevem arquitetura de linha de base. 

APO 04 Gerendara Inova^áo 

Mantém umtconsdlncia de II e tendíncias de servidos relicionadioi, ideniifica oportunidides de 
«nova-o^o c planeta como se beneficisr da inovigio em reUgJo is necessidides do ncgdcio. inílgencij 
o planejamento estratégico e as decisdes de arquitetura corporativa. 

APO 05 Gerenciar o Portfolio 

Executa o conjunto de orientacíes estratígicís para os ¡nvestímentos sliohidosconn a visio de 
arquitetura corporativa e as cafacteristicas desejadas dq mvestimento e considerar as restrig^es de 
recursos e deorgamento. Avalia, prioriza programas e servigos, gerencia demanda dentro das 
«■estrigees de recursos e de orga mento, com base no seu alinhamento com os objetivos estratégicos e 
risco, moví programai seiecionados para o portfól»o de seivigos para exeougio. Monitora o 
desennpenbo de todo o portfolio de servigos e programas, propondo os aiusles necessários em 
resposta ao programa e desempenho do servido ou mudanga de prioridades da organizagao. 

APO 06 GerendarOrnamento e Cusios 

Administrar asatividadcsfinanctiras relacionadas a Ti tantos ñas fungóes de negócios e de TI, 
abrangendo orgamento, gesteo de custos é beneficios e priorizagao dos gastos com o uso cíe práticas 
formáis de orgamento e de um sistema justo e equitativo de afocagto de cusios para a organizagáo. 

APO 07 Gerendar ReíuríOi Humanot 

Fomece urna abordagem esiruturada para garantir a estruturagío ideal, colocaglo, direitos de decis^o 
e as habilidades dos recursos humanos, iisso IncM a comunicagao de papéis e responsabilidades 
definidas, planosde aprendízagem e de crescimento, eas expectativas de desempenho, com o apaio 
de pessoas competentes e mcstivadiat, 

APO 06 Gírcndarai Beliídfs 
Gerencia o relaciofiamento entre o negócio e TI de urna maneira formal e transparente, que garanta 
foco na nalfiacio de um objetivo comum, 

APO 09 Gerenciar os Acordes de Senrito 

AJinha servigos de TI e níveís de servigo com as necessidadese expectativas da organizagáo, induindo 
identilkagSo, especificagáo, projeto, publicag3o, acordo, e acompanhamento de servigos de TI. níveis 
de servigo e inegudores de desempenho. 

APO10 Gerenciaros Fornecedoreí 

Gerencia' senñgos relacionados a TI prestados por todos os tipos de fomecedores para atender 4s 
necesíidadesorganiíacioníis, íncluindo a selegio de fomecedores, gestio de felacionBmentos, gen Jc 
de contratos e revi sao e monitoramento de desempenho de fornecedores para a efetívídade e 
conformidades 

APOll Gerenciar a Qualídade 

Definee comunica os requisitos de qualidade em todos os processos, osprocedirnenios eos 
resultados das organizagaes, incluíndo controles, monirora mentó coolinyo. e o uw de práticas 
comprovadas e padrñes na melboria continua e esforgos de eficiéncia. 

APO 12 Gerendaros Risrcos 
Identificar continuamente, avallare reduzir os riscos relacionados a Ti dentro dos niveisde tolerancia 
eslabelecidos pela díretoria executiva da organizagáo. 

AP013 Gerenciar a Seguranca Define, opera e monitora um sistema para a gestáo de seguranga da infarmagSci. 

Figura A.l: Processos COBIT 5 - APO (Alinhar, Planejar e Organizar) 
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Entregar, Séfvíi e Suportar 

DSSOl Gerencia ras operatDES 

Cocrdena e eiecula as alñridades e procedimefilos aperadonais netessári as para entregar servaos de 
71 internos e terceiriendas,, induinda a execu^aa deprocedimenlos aperacronais, padrees pre- 
definidas e as atividades exigidas. 

0«02 
Gerencia r Reci uisií«s de Seíviíc e 
IncidentB 

Fometer uma resposta rápida e efkai ás wlicitatóes dos usuários e resolufáo de tedos os tipos de 
incidentes. Restaurar o servido nrjrmai; reoorde e atender ás solititaíoes dos usuários e registro, 
investigar, diagnosticar, escalar e sertucionar intidenles- 

DSSÚi Gerencia rfíúbfMn» 
identifica eclauiüca os problemas e sitas causas-raítes e fomece resolutlo pata prevenir incidentes 
retotrenies. Fomece reoomendaofiesde melboríss. 

QSSM Gerencia r a Continuidade 

Esta Pelee e e mantém um plano pa ra pemr itir o negdda e íl responder a incidentes e interru p^oes, a 
fi m de continuar a operado de processos críticos de negócios e servi jos de Ti necessa rios e tnanlám a 
disponibilidade de informacoes em um nivel aceitivel para s crgannafáo. 

0SÍ04 Gerencia r Se fvi(as de Eegura n^a 

Protege i nFonna^Des da organica^lo para manter o nivel de risco aceitável para a seguran^ da 
informafáo da organiza^ao, de scordo com a poIKoa de seguranza. Estabelece e mantém as fun(óes 
de seguran^ da intormacáo e ptivDégkts de acesso e realiza o monitoramento de seguranza. 

DSÍ06 
Gerencia r os Controlei de Proceiios de 
Negocio 

Definee mantémoonirolos do ptooosso do negocio aptopríados para assogutar puo as iníorma^es 
relacionadas e processadas satisfaz todas os requisitos do controlo de informales relevantes. 

Figura A.2: Processos COBIT 5 - DSS (Entregar, Servir e Suportar) 

MDnitcnfj Aullar e Medir 

MEAÍJl 

Monitorar, Avallare Medirc Desempenhc 

eContorPidaío 

Coleta, valida e aval ¡a os otjetivos e métricas do processo de negocióse de TI. Mcnitora se os 

procesws estaorealitando conforme metas e métricas de desempenfio e conformidatle acordadas e 

fornece inío rma;ao q je é sistemática e oportu na. 

MEAOI 

Monitorar, Avaliar e Medir o Sütema de 

Controíe Interno 

Monitota eavalia continuamente o aitihieote de conliole, ircluindo auto-avaltsíñes e análisesde 

aval, atoes i nde seno entes. Permite a gesteo de Identifioaí defielénclasde controle e Ineficiénolas e 

iniciar agoes demelfiona. 

MEAflí 

Monitorar, Avallare Medirá 

Conforml dade tom Requisitos Externos 

Avalla se processos de TI e processos de negocios suportados pela TI estk em conlormidade com as 

leis, regulamentose exigéndas contratuais. Obtém a garanda de que os requisitosfcuam identificados 

e respeítados, e integra-los á coníoimidade com ocumprimento global da organitagáo. 

Figura A.3: Processos COBIT 5 - MEA (Monitorar, Avaliar e Medir) 
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Apéndice B 

Entrevista Gestores do CPD/UnB 

Roteiio rtii entre vista ]n elimina i - Gestores CPD 

Senhor (a) respondente. esta pesquisa faz parte da Ia etapa de um trabalho de conclusao 

do Mestrado Profissional em Computacao Aplicada - CIC/UnB. área de coilheciniento 

em Gestáo de Risco. O objetivo deste questionário é o de analisar se os servicos de TI 

oferecidos pela sua gerencia sao classifícados como "Servicos de Negocio - táticos" ou 

"Servicos de Suporte - operacionais". conforme definicoes abaixo. baseadas em 

referencia! teórico da ITIL V3 e DuMoulin. Flores & Fine (2008). 

Definicoes: 

Servicos de Negocio - táticos: Sao os servicos que sao vistos pelos clientes. 

Corresponde á visao do cliente do servico (DuMoulin. Flores & Fine. 2008). Sao os 

processos bascados no reí ación amento entre a área de TI e o seu cliente (ITIL V3 apnd 

Magalháes e Pinheiro. 2007). 

Servicos de Suporte - operacionais: Sao os servicos invisíveis para os clientes, tais 

como servicos de infraestrutura. servicos de rede, servicos de aplicacáo (DuMoulin. 

Flores & Fine. 2008). Sao os servicos que respondem pela manutencao dos servicos 

táticos de TI (ITIL V3 apud Magalháes e Pinheiro. 2007). 

Figura B.l: Texto de apresentagao para entrevista preliminar - Gestores CPD 
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Gei éncin: Sei vico de Recles e Supoite 

Servidos da Gerencia 
Sei vicos de 

Negocio 
(tático) 

Sei vicos de 
Supoite 

(opera cional) 
A definir 

Hospedagemde Sites Iiistitucionais 
Help - Desk (21 servidos) 
Infraestrutura de Redes 
Administragao de Redes 
Telefonia 
Abertura de Portas (Firewall) 
Acesso a Capes 
Análise de Vulnerabilidades de 
Aplic a?ó e s/S eiv i dor es 
Cotifiguragao de Cliente E-mail 
UnB Wireless 
Monitoramento de Redes 
Monitoramento da Sala Cofre 
Cotifiguragao de Redes 
Respostaalncidentes 
Administragao AD 
Administragao Antivirus 
Administragao Telefonia 
Administragao GLPI 

Gei éucin: Sei vico Adiniiüsti ntivo 

Sei vicos da Gei éncia 
Sei vicos de 

Negocio 
(tático) 

Sei vicos de 
Supoite 

(opera cional) 
A definir 

Aquisigao de Recursos Computacionais 
(equipamentos e servigos) 
Cadastramento de Usuarios no sistema 
UnBDoc 
Cadastramento de Usuarios no Webmail 
Divulgagao de mensagens institucionais 

Gei énciii: Sei vico de Sistemns da Iiifoimacao 
Sei vicos de Sei vicos de 

Sei vicos da Gei éncia Negocio 
(tático) 

Supoite 
(opera cional) 

A definir 

Criagao de Banco de Dados 
Carga e Estragao de Dados 
Desenvolvimiento de Sistemas 
Análise de Sistemas 
Manutengáo Adaptativade Sistemas 
Manutengáo Evolutiva de Sistemas 
Manutengáo Corretivade Sistemas 

Figura B.2: Roteiro Entrevista Preliminar - Gestores CPD 
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Apéndice 

Formulário Pesquisa 

C 

Multicritério 

Pesquisa com os Gestores Clientes 
Scnhor(a) respóndeme, esla pesquisa faz parte de um proccsso de coleta de dados para a disserta^o do 
mostrando Francisco Jackson Atvcs de Freilas, do curso de Mostrado cm Computa^áo Aplicada, área de 
conhec¡mentó em Ciestio de Riscos. A présenle pesquisa pretende analisar e classífícar quais os servidos 
de TI apresentam maior impacto ñas áreas de negocio da ínsliluífáo. Para isso. foram catalogados os 
principáis servidos de negocio do Centro de Informática na visSo dos gestores de TI. A partir desses 
servíaos, alguns usuários avaliaráo o impacto dos servíaos levando cm conla alguns criterios, 
considerados como importantes no desenvolvimento das atividades de sua respectiva unídade. 
Críté^>o^ a serení considerados; Os criterios a serení considerados para a análíse dos servidos foram 
extraídos dos Elementos da Cadeia de Valor indicados pelo GESPUBLICA» os quais rcprcscntam a 
atua^áo da a^áo pública desde a obtencáo de recursos ate a geragáo de resultados. Os criterios 
considerados foram: 
Insumos: Qual a coniribui^áo dos servidos avaliados na gera^áo de produtos/servifos da unidade. ou seja, 
comparando um servido cm rcta^áo ao outro, qual aprésenla maior contribui^ao na produ^áo de insumos 
ncccssários ao desenvolvimento das atividades de sua unidade? 
Proccssos: Qual a contribuiíao dos servidos avaliados no desenvolvimento dos proccssos internos de sua 
unídade. ou seja. comparando um servido cm rclacáo ao oulro. qual apresenta maior conlribuicáo no 
desenvolvimento dos proccssos de sua unidade? 
Resultados: Qual a contribuiíSo dos servidos avaliados nos resultados dos produtos/scrvi<;os ofcrccidos 
peta unidade. ou seja, comparando um servido em rcla^áo ao outro, qual apresenta maior conlribuicáo nos 
resultados alcanzados peta sua unidade? 

Descríelo de Scrvícos: 
Aquisicáo de Recursos de TI: Servizo técnico destinado á claborazáo de espccificazécs necessárias para 
aquisizáo de hardwares c softwares de ámbito institucional aderentes ás rccomcndazdcs dos órgáos de 
controle, de físealizaz^ ^ das boas práticas. 
IJesenvolvimcnto de Sistemas: desenvolvimento de sistemas corporativos destinados á automazáo de 
proccssos de negocio cm ámbito institucional. 
Hosnedagem de Sites Institucionais: Dísponibilizazáo de modelos de siles c hospedagem no servidor do 
Centro de Informática a fim de possibilitar á unidade a gestño de sua página institucional na Internet. 
Telefonía: Administrazáo do sistema de telefonía, incluindo disponibilizazáo de acesso ao sistema, 
suporte c monitoramcnlo. 
Manutenzáo de Sistemas: Manulenzáo corretiva, adaptativa ou evolutiva nos sistemas corporativos cm 
produzco. Entende-se sistema corporativo como aquele oriundo da automazáo de proccsso de negóeio 
formal relacionado á gestáo académica ou administrativa da UnB. 
Wircless: Administrazáo, suporte e moni tora mentó da rede de internet sem fio na ínstítuizáo. 
Atendimcnlo de Usuários: Atendí mentó ao usuario de TI da inslituizáo. Ofcrccc o servizo de atcndimcnlo 
remolo c presencial aos usuários de microínformática. 
Redes e Conectividade: Configurazáo e administrazáo da rede de Internet institucional. Engloba os 
servízos de acesso á rede, suporte c monitoramentó. 
Webmail: Scr\rizo de configurazáo c disponibilizazáo de acesso ao servizo de e-mail ¡nstilucional. 
Engloba os servízos de cadastro. eonfigurazáo, seguranza, e suporte ao sistema de e-mail. 

Informe Rede: Servizo de divulgazáo de mensagens institucionais de interesse da comunidadc 
universiiária pelos Centros de Cusios da FUB 

Figura C.l: Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 
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Caín para entre m servidos 
Se ti liar Kestiir* í'aMjr infiirmar a iinporltitieiti dn serviví» em rela^áa au eritério analizada lev anda 
em cunta n desen valvímento lias aCividadeK de su a anilla de. Alen^fiii: .\lesma (|ue a servivo em 
ijtiestüú nüo veja prestado a sua uriidade, favor considerar sua iinportánciii levando em conta o 
objetivo do servido. 

Insuniov 

AquiisicAo de Reeuf^os de TI  _X   Des^nvollvinicnto Je Si?ttemas 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta Muito Grundu Igiiítl (1) l'La|uai1u Granja Nluicu Absul Lila 
(9) Grande (5) (3) (3) (31 Grande («1 

<7> (71 

Aquisivao de Recursos de TI! X 1 lus^aüaguin Silus lusllluuioaaÍF: 
1 l l l l l l l l l 

Absoluta Mudo Grande PiiUmírtLi IljUiil (11 rmiueua Orande Muitü Almoitita 
<9) Grande (5) <3t (31 (31 Grande O) 

<7> (71 
Aquísldta de Recursos de TI X Tclcfnnia 

i i i i i i i i i i 
Absoluta Muilo Grande P^qutrlt Igual (1) Peflüeaa Grande Muicü Abeahna 
<9j Grande (5) (3> (3) (31 Grande («1 

<7> (71 

AquisiellO de Recursos de TI X M.inu'ci'sO-' du Sislenak-. 
i i i i i i i i i i 

Absoluta Multo Grande Igual í 11 Peqpeoa Grande Muitú Abeolula 
<9} Grande (5) <3í (3) (31 Grande (9) 

<7) (7) 
Aquiisieilo de Recursos de TI X WifelCílS 

i i i i i i i i i i 
Absoluta Muito Grande Igual (11 Pequeña Grande Muiia Absoluln 
<9) Grande (5) (3t (31 (31 Grande (91 

<7) (71 

Aouisicfio de Recursos de TI X Aleniiinicnlc dt Uíuirios 
i i i i i i i i i i 

Absoluta Muilo Grande Pflpifi&a Igual (1) Pequeaa Grande Muicu AbsnluL-i 
{9} Grande (5) (3t (3) (31 Grande (91 

<7) (71 

AquisícÁO de Recursos de TI X (íuduau OonetLvldade 
i i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande PClllllíftil Igual (11 Pcqueua Grande Muitü Abnuitiia 
<9) Grande (5) (31 (31 (31 Grande (91 

<7> (7} 

Aqyisifíko de Recursos de TI X We^n^all 
i i i i i i i i i i 

Absoluta Muilo Grande Pequen Igual (11 Pequeña Grande Muitu Absoluln 
(9) Grande (5) (31 (31 (31 Grande (91 

<7) (71 

AuuisielSo de Recursos de TE X InContK Redi: 
i i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande Pdiuctta Igual (1) Pequen Grande Muito AbneUnn 
<91 Grande (5) (31 (31 (31 Grande (91 

<7) (7J 

Descnvolviinenio de Siscemas X Hoscwdeacm de Siits liistilueicmais 
i i i i i i i i i i 

Al^ülLtlnt MlliUi (ÍFLIluk1 Pequen Igual 11) Pequeña Giande Muitu Absohnn 
Cruitdi; (5> (31 (31 (31 Grande (91 
(7) (7) 

Figura C.2: Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 
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Pesenvolvimcnto de Sistemax X Telefonía. 

Absoluta Muito Grande 
(9) Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
(3) 

l^ual (11 Pequeña 
O) 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Pesenvo 1 vimenlo de Sistemas X Maniulcilváo ÜO SlStÓTTiaN 
i i i i i i i i i 

AbsoUila Muilo Grande 
0} Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
0} 

1 líli al (11 Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Milito 
Gnu do 
(7Í 

Absoluta 
W 

Desenvotvimenlo de Sistemas X Wireless 

Absoluta Muito Grande 
(9> Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
0) 

Igual (1) Poquenu 
(3> 

Grande 
(5) 

\luilu 
U rancie 
(71 

Absoluta 

Desenvotvimenlo de Sistemas X Alendimcnto de Usuarios 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 

A1>st>lula Muí» Grande 
Í9> Orando (5) 

O) 

Pequeña 
(3) 

Igual (1) Pequeña 
(3) 

Grande 
0) 

U uiu 
Grande 
t7j 

Absoluta 
(9) 

DeseavcdvlmeDlo do Sistemas X Redes e Concclividade 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta Milito Grande 
(9) Grande (5> 

<7> 

Pequeña 
(3) 

Igual (1) Pequeña 
(3* 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(71 

De sen volví memo de Sistemas X Wtbmail 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
(9> Grande (5) 

(7> 

Pequeña 
0) 

Igual (1) Pcqticna 
O) 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(7) 

Pesenvolvimento de Sistenias X Informe Rede 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
(9) Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
(í) 

Igual (1) Pcquenn 
(3) 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(71 

Hospcdagem de Sites Inslitucionais X Telefonía 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
(9} Grande (5) 

(7) 

Po<|itoi!a 
P) 

Igual (1) Pequeña 
(3) 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(71 

Mospeda^em de Siles Institucionais X Manulenedü de Sistemas 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
{9) Grande (5> 

(7) 

foquona 
(3) 

Igual (0 Pequeña 
(3* 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(73 

Absoluta 
(7} 

1 lospeda^em de Siles Insiiiucionais X Wireless 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
(9) Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
(3) 

Igual (1) roqueña 
O) 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(71 

HospcdaKem de Siles Inslilueíonaís X Atcndímcrdo de U&uários 
i i i i i i i i i 

Absoluta Muito Grande 
(9) Grande (5) 

(7) 

Pequeña 
(3) 

Igual(1) Pequeña 
(3) 

Grande 
0) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(71 
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] lospixtagcm d¿ Sil<;s lustitucionais X Rgdc& e CaiigciiviJadc 

Absaluia 
(9) 

Milito 
Grande 
(7) 

Qranik 
(5) 

Pequeña 
(3) 

laml(l) PeqKna 
(3) 

Grande 
IÍÍ 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Ho in-.t nvm tiij .SiIr. lurLiluritinjir X WcbmSiil 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
(9) 

Milito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
Í3) 

Igual(1) rSrjfK.i',! 
(3> 

Grande Muito 
Grande 
(7) 

Abstdula 
(9> 

Horspedagcm de Sites Instilucionais X Informe Rede 
] l l l l l l l l l 

Absoluta 
(9) 

Mnito 
Grande 
(7) 

í ¡rande 
(5) 

Pequeña 
(3) 

Igual (1) PaquAU 
(3> 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Ahüolui» 
<93 

TeMnia X Manutengo de Sistemas 
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

AtHotula 
fí) 

Milito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
(3) 

Igual(1) Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
<7) 

Afawlni* 
(9> 

T«JcfOi)iti X Wirelcss 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
(9) 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
Í5) 

Pequeña 
(3) 

IguíiMI) Pequeña 
(3| 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Abfúlula 
(9> 

Telefonía X Alcndimenilo de üsuariess 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
(9) 

Muito 
Gruilde 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
w 

Igual (1) Pequoua 
(3> 

Grande 
(S) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
<93 

Telofonia X Redes e Coneciividade 
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
m 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
(S) 

Papuna 
{J> 

Igual(1) Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(93 

Telefonía X Wcbmail 
i i i i i i i i i i 

Absoluta 
(9) 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pfiíjüttui 
n} 

Igual 11) Pequeña 
(3) 

Grande 
(5> 

Muito 
Grande 
<7) 

Absoluta 
(9} 

Telefonía X Infonnc Rede 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
(9) 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pcquctia 
P} 

Igual (1) Pcqiicna 
(3) 

Grande 
(5> 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
<93 

Manuteníalo de Sisternas X Wireless 
i i i i i i i i i i 

Absoluta 
fí) 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pcquctui 
(J> 

Igual(1) Pequen» 
(3t 

Grande 
(5> 

Muito 
Grande 
<7) 

Absoluta 
<93 

Miiiiulün^Ao ilc Simcmai X Atendimcnto de Usuários 
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
m 

Muito 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) {J} 

Igual (1) Requería 
(3) 

Grande 
(5) 

Muito 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(93 
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Manuten tilo üe Sistemas X Redes e Coneciivídade 

Absoluta Muilo í ir ande Pequeña IguaJ (1> Pequeña (irande Muilo Absoluta 
(9) Grande (5) (3> (3> (5) Grande (9) 

(7) (7) 

Manuten tilo de Sistemas X Webmail 

Absoluta Muilo Grande Pequeña Igual <1> Pequeña Grande Muilo Absoluta 
(9) Grande (5) (3) (3) (5) Grande (9) 

(7) (7) 

Manutentílo de Sistemas X Informe Rede 
i í i i i i i í i 

Absoluta Muilo Grande Pequeña Igual <l> Pequeña Grande Muilo Absoluta 
(9) Granidc (5> <3) (3) Grande (9> 

(7) (7) 

Wirc'IcsH X Atcndimcnto de U^uino'v 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(T) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
<3) 

Igual (1} Pequeña 
(3) 

Grande 
(3) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 

Wicekss X Redes e Conecliividade 
i [ i i i i i [ j i 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
(3> 

Igual (1} Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Wírcless X Webmail 
i i i i i i i i i 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(5> 

Pequeña 
(3) 

Igual (1} Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Wirekss X Informe Redo 
i Í i i i i i i i i 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(3) 

Pequeña 
(3> 

Igual <L> Pequeña 
(3) 

Grande 
(3) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Atcndimento de Usuiirios X Redóse Concclividade 
l l l l l l l l l 

Absoluta 
(9} 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequeña 
O) 

Igual <1> Pequeña 
Oí 

Grande 
(3) 

Muilo 
(irande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Atendimcnio de Usudrios X Webmail 
i i i i i i i i i i 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(í) 

Pnpiou 
0> 

Igual {1> Pequeña 
(3) 

Grande 
(3) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Atcndimento de Usuarios X Intbrme Rede 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
(irande 
(7) 

Grande 
(5) 

Pequau 
(3) 

Igual <1> Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muilo 
C irande 
(7) 

Absoluta 
(9) 

Redes c Concciividadc X Webmail 
i i i i i i i i i i 

Absoluta 
(9) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Grande 
(5> 

Pcqiwna 
(3> 

Igual (1> Pequeña 
(3) 

Grande 
(5) 

Muilo 
Grande 
(7) 

Absoluta 
(9) 
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Rote o Qmgclividadc X Infúntic- Reiic 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

AbschluU Muíto Grande Pequeña Igual (!) Tcqucna (grande Muilo Absoluta 
(9) Grande (5) (3) (í) (5) Grande (91 

(7) (7) 

Wcbmail X Informe Rede 
1 [ 1 1 1 1 1 1 1 1 

Absoluia Milito Grande Pequeña Igual (1) Tcqucna Grande Mullo Abüüluia 
(9) Grande (5) 0) 0) (5) Grande (0) 

(7) (7) 

Escores de julgamcnto tío AHP 

Escore J ultra mentó Ex pli cacao 
01 Igual importáncia As duas atividades contribuem igualmente para o 

objetivo 
03 Difcrcnía moderada A experiencia c o julgamento favorcccm 

lex emente urna atividade á outra 
05 Fgrte diferenga A experiencia e o julgamento favorecem 

fortcmenic urna atividade á outra 
07 Difereru;a muito ferne A experiencia e o julgamento favorecem 

fortemente urna atividade á outra. Sua 
domina cao de importáneia í denominada na 
prática 

00 Extrema dit'eien^a A evidencia favorece uma atividade em reíanlo á 
outra com mais alto grau de certeza 

02, 04, 06,08 Escores intermediarios Quando se procura urna condigao de 
compromisso entre duas deflnifocs 

Figura C.6: Pesquisa Multicritério - Gestores das Áreas de Negocio 
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Apéndice D 

Resultados Análise Multicritério 

Servidos Critioos ÁN 01 

ífteiSj™ 

^ « scc i» fea ta ^rz ira 

ySí-neSn» S 
MPRÍJJS 3 
tetotontT 3 
tai -ti 
ifS* i 
HU^ESOTA S 
tasnitz^ni f 
itavi a 
■4» e ■ 
TaflüfíinLrt :B ■ 

Savijpos Criticas ÁN 03 

•ifÍEE ¡JTJ| 

SitH íwc ím >q3r iftv 

taiytam:l 

tetakai 
Sfffíti.UB rááH SíJi 
irJrocaiíErí 

■u 

tñá 
mío I IB 

w 
lawtflfeíijn - IH 
ir» m 

Servipas Criticas ÁN 02 

Sjrtísinrsí 

iftM rtKWli Sut kitHCwd («ti li I4<ata 

Mtntjni:!] 

íKahtrHCTta 
JmmtiUúi» 
MÉ* : ^^B 
tímiifera 
■ful 
HtallM fsB 
DnnliimSina 

IS| 
irrtB «1 

feívipis Ciiticai AN Oí 

s-Ussí 12:: ja j'al'is 

hMMafei 

---i: 
'■T* A 

cüilxjjdj' 3 

■WftTÍ AlítTÍ 2 m 

Figura D.l: Resultados análise multicritério 
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Apéndice E 

Documentagáo do Processo 

Universidade de Brasilia 

Documentado do 

Processo 

ProíeBso <nomc <íj prt'ecsiíO> 
Abrangericki <Interno ou Extemoe- 

Area de Negocio <Ejis.!no, Pesquisa, Extersáo, Pessoas, Comptas, 
Planc amento> 

Clitnle ■<C1 ientes- atendidos^ 
Vors-ao do Uooumcnto <eí: 1.0> 

Data ■eData de elaborac;áo> 

Figura E.l: Proposta de documentagao de processos 
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rn> 
——-^^Centrode loformitica 

5 Universidade de Brasilia 

1. 1DENT1FICAgÁO DO PROCE SSO 
1.1. < n1' do |>rot:t:sso> / <iioi«c do privcessi» ¡ "Cid pmcesso 
1.3, Ooirofs} do Pnoccsso 

<cargü rt-'sponsjkvíl pol-o dosímho do proctss o, incluitldo rosponsa bilidadc pela 
criaíSo. atuali aaí'Jo c aprova^So <lc documsotos para suportar o p rocessc»?- 

1.3, Fsccpo do Proccsso 
<det:lara^3ü sucinta o i: laca do proccs-so t: onde ele eonicca e temiina^ 
■-"descrev er o objetivo do proeesse» 

1.4, Pessoas'papeis chaves noprocess-o 
cdescrCvCr papéis Chaves Do pCocCSsO. tais t: o:iio girslones. colabofadoies, 
fomccedores. el icntes, oic.> 

l.J, Mapa do Precess;o 
cela horas1 mapa esquemático do processo mostrando o fluso scquencial das 
at ividades tía litiguagcm padrouizada-- 

1.6. Matriz RACI 
cinformar os principáis atores do proocsso^ 
cnesponsávcl (i s"l pela exccu^So? 
<pcssciaK/áreias que devem sro rr-rvullarl.is : 

epessoas-'áreas que devem ser ¡iifomiadas> 

2. G LSTÁ Ú DO PROC LSSO 
2.1. Gcrcacía-r Orpíimemoe Cttstoü 

<informar recursos físicos e financciros rclacionadns á cxecu^ao do procG:f3so> 
S.Í.Gcrcíicia.r Acordos de Servido 

<desere\,'er ni ve is de servíaos esta bel ecidos eom os alores cnvolvLdos> 
<claboirar Plano de Gestao de "Níveis de ScrtrÍ9os> 

2.3. Cicrcnciar Qual idade 
<descre\rer os reciuisito^ de qualidada do príícesso> 
<resultacio esperack» 
^"controles estabc]cc¡dos> 
<iTionitoramento> 
<inelhoria comí nua> 

2.4. tíerenciar Riscos 
<identjf!car, avaliarc reducir os riscos relacionado^ 

3. CÜMGNIGAGÁO OO PRCK llSiO 
3.1. Políticas e Non ñas 

<1 isíarpolíticas C normas relacionadas au pricicesso> 
3.2, Acesso ao Serv igo 

<1 i síaras formas de accssar o SsCr\*Í90> 
<tci c fonc/'ema i l> 
<liorário de atendimento> 
<lempt» para reso'lu^ao> 

Figura E.2: Proposta de documentagao de processos 
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Apéndice F 

Plano de Acordo de Nivel de Servigo 

S5 Un iversidade de Brasilia 
 Centro de InfoTtnálica 

Plano de Acordo de 

Nivel de Servido 

Servido <Tipo de Servieu> 
Abrangcneía <lntcmo> 

Arca de Ncgóciu -'Ensino, Pesquisa, Extcnsao, Pessoas, Compras, 
Plancjaincnio> 

Cllenlo <Clientes- atendidos 
Versao do Documento <ex; 1 ,Ú> 

Data <r>alii de clalioraf 5o> 

Figura F.l: Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servigo 
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  Centro de Informática 
3 Universidade de Brasilia 

1. Idcmi tlca^üo do Servido 
1.1.Dcscrigíiodo Strví^o- 

-ídescrevcr o servido e seu objet iv o/fmal idíide> 
1.2.Público Alvo 

<dtói(;ripio do público ;llvo/áreas de ricgódo ateiididas> 
1_2.Papéis c Rcspoosahilidádcs 

<descrever papéis e rcsponsabil¡dados do respoosável polo servipO> 
< descrever papéis e responsabilidades do cliente do servj<;o> 

i .4.Desem|5enbo 
<de3Crever os níveis iníníinos de qtnhlidadc o descrapenlio do serviqo. Ex: 
Internet com 99,9% de disponibilidade durante o horario comerciáis 

2. L>cial hamo tito do Acordo de Nivel de Servido - ANS 
2^1,Objetivos do ANS 

<objctivos dctalbados do ANS > 
2„2.Horário do Servipo 

cbor&no de disponibilidade do serviqo Ex: horáiio comercial, 24*7> 
<horáiio do suporte ao scrviqo> 

2.3.0brigaqócs 
<dcsci ipao das atívidades de obrigaf Acs do provedor para soporte ao 
scrvift>> 
< deseri^ao das atividades de obrigatSes do cliente na solicitaqao do 
servieot- 

2.4.Nívcis de Suporte ao Cliente 
<descrever os tempos de resposta para suporte ao servido, conforme matriz 
do prioridades 

ANS X PRIORIDADE; Composta pela cambirwíiSo de Impacto x Urgencia 

Impacto 
Alto Médio Baixo 

tj c Alta 1 2 3 
vflj 
S5 h/lédia Z 3 4 
3 Baixa 3 C 5 

. Impacto; efeíto do incidente no negocio, quanlídade de usuarios atingidos. 

. Urgencia: tempe necessário para resolver o incidente. 

<descrever as prioridades de suporte para as áreas envolvidas, conforme 
matriz de prioridades- 

2 -5, Pré-requl sit os 

Figura F.2: Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servk-o 
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<pre-requisitos para solicitar o servífo/suportcí- 
2.6.Res:rifoes 

<elenciír resiri^oes ou limiiaíj-oes do ANS, se houver> 
2,7-R-elat6rio de Desempenho do Servido 

<deí!crever o que será medido e como os relatórios de ver ser gecados e 
divulgados^ 

2.8.Plano de A<;áo 
<descrever o que será feito no caso do nao curaprímentó do ANS por um 
determinado pt;riodO> 

3, Inibi maqao Adicionáis 
3,1 .Contratos de Apoio 

<descrever o(s} Contratoísl de Apoio - CA que suportam o ANS> 
<dcscrcver o(s} acordo(s) imemofs) - ANO que suponam o ANS, ou seja, 
quais servigos internos da Instituifao sao ncessários. Ex: clctrícidadc {PRC), 
manutenqáo de equipamentós (D1M£0)> 

3,3.Continuidadc 
<detalhar os nheis mínimos de desempenlio qual idade em casos de 
desastrees/i ncident es gravíssi iiios> 

3,3.Canal de Contato 
<infomriar contato para solicitar o servido/suporte^ 
■imformai contato para reclamaqao quanto á execuqáo do servigo/suporte^ 

4, Glossário 
^explícaqáo de abreviaqdes e termino logias utilizadas no ANS> 

Figura F.3: Proposta Plano de Acordo de Nivel de Servigo 
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Apéndice G 

Guia de Catálogo de Servigo 

 Universidade de Brasilia 
Centro de Informátice 

Guia de Catálogo de 

ServÍ90 

Este doeumento descreve as orientaos es para e Labor agao do Catálogo de 
Servidos do CPD/UnB 

Figura G.l: Guia de Catálogo de Servigo 
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ÍNTRODU^ÁO: Cada servido do CPD/U11B, incluido a ser incluido no Catálogo do verá 
comer os seguimes elementos: 

1. IDENTlFlCAQÁO DO SERVICO 
<NOME QUE IDENTIFICA O SFRVICO PARA O CLIENTE/USUARIO 

2. STATUS DO SERVIQO 
eDESCREVER SITOACÁO DO SERVIQO, OU SEJA, SE ESTÁ EM 
DESENVOLVtMENTO. SE ESTÁ ATIVO (OPERACAO) OU SE DEIXOU DE 
SER OFERECIDO> 

3. CARACTERÍSTICAS EÁSICAS DO SE RV]QO 
< OBJETIVO DO SERVIQO E PARA QUEM ELE É DESTINADO> 

4. CLIENTES/USUARIOS 
< IDENTIFICA AREAS DE NEGOCIO QUE RECEIÍEM O SERVJQO 

5. CONTATOS E PROCEDI MENTOS PARA SOLICITAR O SERVIQO/SUPORTE 
<D ESC REVER OS CONTATOS E OS PROCEDIMENTOS PARA SOLICITAR O 
SF,RVICO/SUPORTE> 

6- PRAZOS DE ATEND1MENTO/PRIOEIDADES/ANS 
<DESCREVER PRAZOS DE ATENDIMENTO DO SERVICO/SUPORTE, 
CONFORM E ANS £STABELEC[DÜ> 

7. DISPONIBILIDADE DO SERVICO 
^D ESC REVER O HORARIO DO SERV ICO/SU PORTEA 

S. NÍVFX DE RÍSCO DO SERVICO 
-=D ESC REVER O ÍNDICE DE RISCO CONFORME PLANO DE GESTÁO DE 
RISCO> 

■■•HGUSTOS ENVOLVIDOS 
^D ESC REVER OS GUSTOS ENVOLVIDOS NOS CONTRATOS DE PREST AQÁÜ 
DE SERVICIOS/EQUIPA MENTOS RELACIONADOS A O SERViCO/SUPORTE> 

10, POLÍTICAS/ÑOR MAS/REO RAS RELACIONADAS 
JELENCAR AS POLÍTICAS, NORMAS OU REGRAS RELACIONADAS Á 
PREST ACÁO DO SERV ICO/SU PORTE. SE HOUVER > 

Figura G.2: Guia de Catálogo de Servigo 
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Apéndice H 

Módulos Processo ITIL - Software 

Citsmart 
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Figura H.l: Módulos Processo ITIL - Software Citsmart 
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Figura H.2: Módulos Processo ITIL - Software Citsmart 
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