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RESUMO

Esta pesquisa considera um estudo no Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e
Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais, campus Juiz de Fora, em relacdo ao
contexto atual de expansdo da Rede Federal de Ensino Técnico. O setor foco do
estudo é o de Tecnologia da Informacdo, e o objetivo € identificar um modelo de
governanca de Tl mais adequado para o setor de Tl do campus Juiz de Fora do
IFET Sudeste MG, entre as metodologias consideradas. A coleta de dados foi
realizada através de entrevistas semi-estruturadas com servidores de diversos
setores do quadro efetivo da instituicdo, além de pesquisa documental, como o
Planejamento Estratégico Institucional, atas de reunibes de comissfes, dentre
outros. A conclusédo é que o modelo de governanca de Tl mais adequado para o
setor de Tl do campus Juiz de Fora do IF Sudeste MG € o COBIT, principalmente
pelo fato de ser o modelo mais abrangente em relacdo as varias dimensdes
definidas, tendo se mostrado o mais aderente a todas elas. E importante ressaltar
que devido ao contexto atual de expansdo, modelos como o PMBOK também

podem ser Uteis a instituicao, inclusive para outros setores além da TI.
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INTRODUCAO

A rede federal de ensino técnico tem passado nos ultimos anos pela maior
expansao de sua historia. Até 2002 existiam 140 escolas no pais. Desde 2008, com
a promulgacdo da Lei n° 11.892, 31 centros federais de educacgdo tecnoldgica
(Cefets), 75 unidades descentralizadas de ensino (Uneds), 39 escolas agrotécnicas,
7 escolas técnicas federais e 8 escolas vinculadas a universidades deixaram de
existir para formar os Institutos Federais de Educacao, Ciéncia e Tecnologia, que
passam a compor a Rede Federal de Educacéo Profissional e Tecnologica. Além da
federalizacdo das instituicdes ja citadas, novas escolas também séo criadas para
integrar os institutos (EXPANSAO, 2011).

Com investimento de aproximadamente R$ 1,1 bilh&o, o Ministério da
Educacdo e Cultura (MEC) expandiu sua rede de ensino técnico. Em 2012 eram
mais de 350 escolas e quase 400 mil vagas em todo o pais. Foram criados 38
institutos federais, presentes em todos os estados (EXPANSAQ, 2011).

Um destes institutos federais foi o Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e
Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais (IF Sudeste MG). A instituicdo multicampi
inicialmente era composta por seis unidades, além da Reitoria, com sede na cidade
de Juiz de Fora (CAMPUS, 2011).

Uma destas unidades, o campus Juiz de Fora € o objeto de estudo deste
caso. Esta unidade anteriormente estava vinculada a UFJF (antigo CTU), e neste
novo cenario, todas as atividades de TI, como especificacao, licitacdo e compra de
equipamentos, suporte técnico anteriormente realizadas pela UFJF, passaram a ser
realizadas por uma equipe interna prépria.

Passam a ser tarefas do setor de Tl do campus Juiz de Fora atividades
criticas como desenvolvimento e manutencdo do sistema de gestdo académica,
manutencdo da infraestrutura de redes e hardware, implantagcdo de sistema de
gestdo administrativa, gerenciamento de sistema eletrbnico de catracas (para
controle de acesso de estudantes), gerenciamento de sistema de monitoramento de
video, suporte a usuarios (hardware, software e impressoras), gerenciamento de

contratos (telefonia, por exemplo) e especificacdo de equipamentos para compra.
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As novas tarefas do setor de Tl estavam inseridas em um contexto de
ampliacdo da instituicdo, com novos servidores, criacio de nNnOvOS Ccursos e
consequente aumento do numero de vagas ofertadas. Esses fatores demandam a
ampliacdo também de toda a infraestrutura de tecnologia da informagédo do campus
Juiz de Fora, considerando redes, hardware e software (CAMPUS, 2011).

Com isso, percebe-se como essencial a necessidade de uma abordagem
gerencial sistémica para o setor de TI, de forma a para lidar com um ambiente
complexo e ampla expansdo. Para isso, seriam necessarios métodos de analise e
controle para tratar a demanda de servicos e definicdo de estrutura e processos de
trabalho (FERNANDES; ABREU, 2009).

A partir dai, inicia-se a proposta do estudo, que tem como contexto o setor de
Tecnologia da Informacéo do campus Juiz de Fora do Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais.

A Governanca de Tl estabelece as regras, a organizacdo e 0S processos gue
norteardo o uso da tecnologia da informacdo pelos usuarios, departamentos,
divisbes, negdécios da organizacdo, determinando como a Tl deve prover 0s servigos
para a empresa. A ado¢cdo de um modelo de governanca eficiente e eficaz na
utilizacao de tecnologias tem grande impacto no funcionamento e no processo de
tomada de decisdo. Os varios modelos de governanca existentes tratam de boas
praticas em diversas areas da tecnologia da informacao, desde a infraestrutura até o
alinhamento dos objetivos estratégicos da organizacdo. (FERNANDES ; ABREU,
2009).

Portanto, entender a importancia da governanca de Tl no contexto de uma
instituicdo federal em expansdo torna-se fundamental ndo apenas para a
estruturacdo e controle da area, mas também para adoc¢éo definitiva de um modelo
de gestao alinhado com seus obijetivos e planos estratégicos (MANSUR, 2007).

Este trabalho tem como objetivo analisar os modelos de governanca de TI
existentes e fazer um estudo no campus Juiz de Fora do Instituto Federal de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais para identificar qual
seria mais adequado para ser adotado pelo setor de Tecnologia de Informacao da

instituicdo, considerando todo o contexto de transformacéo e ampliacao da rede.
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Existem diversas metodologias de governanca de TI, inclusive modelos
amplamente utilizados mundialmente. No entanto, neste trabalho somente serdo
considerados os seis modelos mais utilizados, de acordo com estudo do itSMF
(Information Technology Service Management Forum) realizado em 2007 em

empresas brasileiras.

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 Tecnologia da informacado nas organizacdes

Durante anos, a tecnologia da informacao foi considerada como uma area de
apoio aos processos de negocio de uma organizacdo. Essa visdo foi alterada a
medida que as aplicacbes em Tl comecaram a ser usadas em grande escala,
passando a integrar varios processos de varias areas distintas. Com o tempo, as
organizacdes comecaram a perceber que, além de necessario, também podiam tirar
vantagens estratégicas da tecnologia da informacéao (ALBERTIN, 2011).

Também comecou a perceber-se que um gerenciamento sistematico da
tecnologia, com geracdo de informacbes para tomada de decisdo, teria como
consequéncia a geracdo de novas estratégias, que resultariam em vantagem
competitiva para a organizacdo. O armazenamento, o uso inteligente e a facilidade
de disponibilizagdo das informacdes passaram a desempenhar papel inegavelmente
importante para gestores de todas as areas (MENDONCA; FREITAS; SOUZA,
2009).

No entanto, para se tirar o melhor proveito da tecnologia da informacéao, é
necessario que ela esteja alinhada aos objetivos organizacionais. Apesar de nao
existir uma regra especifica para a adocéo de técnicas gerenciais para a area de TI,
de acordo com Albertin (2011) ndo ha davida que a adocdo de boas praticas de
gestdo de TI traz resultados inovadores, pois 0 processo de desenvolvimento e
implementacdo de aplicagbes em qualquer organizacdo possui caracteristicas

préprias de cada ambiente e ndo se trata de um processo rigido e repetitivo.



392

1.2 Gestédo de Tl nas organizagdes

De acordo com Siqueira (2005), a partir de determinado momento, 0s
gerentes de tecnologia da informacdo comecaram a perceber a importancia que as
aplicacoes desenvolvidas por seu setor poderia ter no comportamento da
organizacgdo. Assim, os profissionais de TI experientes comegaram a ser vistos como
um ativo importante. Isso se deve em grande parte da crescente necessidade de
informacéo de confianca, de facil acesso e que seja gerada de forma rapida. Todas
possiveis através de um bom gerenciamento da area de Tl e que possibilitam o
acesso a informacdes estratégicas relevantes para a organizacao.

No entanto, se os processos da area de Tl que geram as informacdes nao
acontecerem de forma sistematica, corre-se o risco de essas informacdes ndo serem
geradas de forma correta ou entdo sequer haver a possibilidade de serem geradas.
Portanto, a mesma ideia de eficiéncia e eficdcia presente no gerenciamento de
projetos em qualquer organizacdo também serve para o gerenciamento na area de
tecnologia da informacdo. Projetos sem planejamento e controle estdo condenados
ao fracasso (MORAES; TERENCE ; FILHO, 2004).

Além disso, a adocdo de procedimentos sistematicos de levantamento de
dados sobre as necessidades da organizacdo na qual o setor de Tl esta inserido € a
funcdo principal da gestdo de tecnologia da informagédo, pois dessa forma o0s
problemas serdo completamente compreendidos e solucionados de uma forma mais
eficiente. Essa sistematizacdo do levantamento de informacdes relevantes e dos
procedimentos posteriores é capaz de garantir a eficacia das solu¢des (SIQUEIRA,
2005).

Ainda segundo o autor, os setores de Tl devem definir uma abordagem de
gestdo de informacdo e recursos que seja adequada as suas necessidades, pois
nao existe um modelo Unico que possa ser utilizado por qualquer setor de Tl. Todos
0s processos e habilidades dependem do contexto do setor na organizag&o.
Estrutura organizacional, processos e responsabilidades bem definidas além de

métricas para controle de processos sao boas praticas a serem utilizadas.
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Um documento de importante relevancia para o setor de tecnologia da
informacéo € o plano estratégico de TI, que deve possuir as politicas, 0s recursos e
0s objetivos a serem alcancgados pelo setor. A elaboragéo deste documento torna-se
mais consistente se existirem padrbes de gerenciamento bem definidos e que dao
suporte as decisfes estratégicas (FERNANDES ; ABREU, 2009).

Portanto, como se pode notar, uma abordagem gerencial de processos de
tecnologia da informacgéo € de fundamental relevancia ndo somente para o controle
interno do setor, mas também para a geracdo de informacdes estratégicas que sédo
relevantes para a organizacdo. Sendo assim, um estudo de modelos que sugerem
abordagens gerenciais para areas especificas da Tl torna-se relevante para se

decidir quais deles sdo mais adequados para um setor especifico (MANSUR, 2007).

1.3 Tl no setor publico

A utilizacdo da geréncia de projetos e geréncia de Tl nas organizacfes se
aplica ao setor publico de forma semelhante que ao setor privado. De acordo com
Rodrigues (2010), a diferenca de abordagem em relacdo a Governanca Corporativa
entre o setor publico e o setor privado esta diretamente vinculada a natureza de
cada um dos tipos de organizacdo, sendo a primeira tendo como objetivo a
conformidade enquanto a segunda busca sempre o resultado. O autor justifica essa
informacédo pela auséncia de diferencas a publicagdo da Norma Internacional
ISO/IEC 38500 (2008), que “trata da Governanca Corporativa e Governanca de TI,
definindo ser aplicavel aos setores publico e privado”.

Segundo Albano (2009), “o surgimento da internet modificou radicalmente as
formas de comunicacdo entre os organismos publicos e a sociedade, quer sejam em
servigos prestados a esta como também na relagcdo com fornecedores”.

Para Mello e Slomski (2010), ‘o governo eletrbnico no Brasil tem se
desenvolvido significativamente, sendo acompanhado por cidaddos e empresas,
utilizando-o para melhorar suas condi¢cdes de vida, principalmente pelo acesso a
servicos e informacbes pela internet”. Ainda segundo o autor, a governanca

eletrdnica consiste na utilizacédo pelo setor publico de tecnologias inovadoras, como
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a internet, para ofertar servicos de qualidade, informacdo confiavel e mais
conhecimento, de modo a facilitar 0 acesso aos processos de governo.

Para Rodrigues (2010), as demandas dos cidaddos e stakeholders (partes
interessadas) para publicidade dos atos e transparéncia no setor publico excedem
aguelas atualmente requeridas no setor privado. Mas para que esses servicos sejam
ofertados de maneira segura e eficaz, a correta gestdo interna dos processos
envolvidos é essencial.

Ainda segundo o autor, no setor privado, 0s gestores, comumente, precisam
prestar contas aos socios e clientes da organizacdo na qual estao vinculados. Ja no
setor publico, os gestores precisam prestar contas a outros stakeholders, como
ministros, outros 6rgaos, cidaddos e o publico em geral, sendo que cada um deles
possui interesses diferentes.

O setor publico geralmente possui recursos financeiros restritos e portanto
devem ser utilizados da melhor forma possivel, com sistemas de informacao
capazes de atender as demandas de gerenciamento (ALBANO, 2009).

Para Rodriguez (2007), no caso das empresas publicas brasileiras, em funcéo
da complexidade administrativa e das restricbes orcamentarias, adotar um modelo
de governanca em TI e implanta-lo de forma integral pode ser um projeto dificil e
muito longo.

Existe um ndcleo de atividades de informatica que sao estratégicas:
ou porque lidam com informag@es privilegiadas, ou porque tratam da
fiscalizacdo dos contratos, ou porque delas depende o
funcionamento do proprio setor e das demais unidades que utilizam
Seus servigcos, ou porque envolvem a tomada de decisdo sobre a
realizacdo de despesas de vulto na aquisicdo de bens e contratagcédo
de servigos. Quando essas atividades ndo sao regularmente
executadas, as chances de serem causados prejuizos a
Administragdo aumentam consideravelmente (BRASIL, 2008).

Percebe-se, portanto, a importancia da utilizacdo de técnicas de gestdo de
tecnologia da informacéo eficientes e eficazes na Administracdo Publica para que,
assim como na administragdo privada, seguranca, eficiéncia e eficacia sejam

constantes.
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1.4 Governangaem TI

A governanca de Tl surge da observacdo que a area de tecnologia da
informacdo passou a ser essencial para a gestdo de uma organizacdo, € nao
simplesmente vista somente como uma area de suporte.

Como aponta Mansur (2007) “controle, transparéncia e previsibilidade
passaram a ser agora ferramentas de gestdo das organizacées. Como as
informacdes estdo, na maioria dos casos, no formato digital, a area de Tl passou a
desempenhar um papel vital na governanca”.

Além disso, o alinhamento com as estratégias da organizacdo também se
torna essencial para a area. De acordo com Fernandes (2009) a Tl € uma fonte de
investimentos e despesas para qualquer empresa que atingiu uma dependéncia
estratégica, e estar alinhada ao negdcio passa a ser um imperativo para a TI.

Segundo Mansur (2007), as necessidades da governanca de Tl originaram-se
das demandas de controle, transparéncia e previsibilidade das organizagoes.

Pode-se, portanto, notar claramente um forte vinculo da geréncia de projetos
de tecnologia da informacdo com as decisbes estratégicas da organizacdo. A
governanca de Tl procura definir sistematicamente processos que serdo adotados
como padréo por seus integrantes visando melhorar a eficiéncia do fornecimento de
servicos pelo setor, assim como a comunicacdo com entidades externas, como
usuarios, clientes e fornecedores.

Outro objetivo da governanca de Tl € o compartiihamento de informacfes
com os gestores da organizacdo (FERNANDES ; ABREU, 2009).

Desta forma, temos definido um dos objetivos mais importantes da
governanca de TI: alinhar os processos de Tl com os objetivos estratégicos da
organizacdo. Para isso, a adogdo de boas préaticas de gestdo com o objetivo de ter
controle sobre 0s processos, minimizar 0S riscos e otimizar 0s recursos torna-se
imperativa. Também € necessario que a organizacdo possua claramente definido
seu planejamento estratégico, com missao, visdo e objetivos. Ndo é possivel que a
Tl se alinhe com os objetivos estratégicos da organizacdo se estes ultimos ndo

estiverem bem definidos.
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Para Mansur (2007), em termos de resultados, a Tl ainda é considerada uma

caixa preta dentro das empresas. Por ser uma caixa preta de custo elevado, a TI
deve procurar apresentar niveis de transparéncia muito maiores do que o atual.
Sendo assim, serdo apresentados em seguida varios modelos existentes para
adocéao de gerenciamento de Tl e que passam a ser extremamente importantes para
qualquer organizacdo que pretenda ter sua area de tecnologia da informacdo com
processos eficientes e eficazes, além de alinhada com seus objetivos estratégicos.

Uma das caracteristicas da governanca de Tl sdo os modelos (frameworks)
gue podem ser utilizados na gestéo. Existem varios modelos disponiveis, e para este
estudo foram escolhidos a partir de um estudo realizado pelo itSMF (Information
Technology Service Management Forum), envolvendo cerca de 200 empresas
brasileiras. Foram selecionados o0s seis principais modelos utilizados: BSC
(Balanced Scorecard), COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology), ITIL (Information Technology Infrastructure Library), PMBOK (Project
Management Body Of Knowledge), CMMI (Capability Maturity Model Integration) e
ISO/IEC 20000.

1.5 Sintese dos modelos

A seguir temos um resumo dos modelos de governanca de Tl escolhidos para

este estudo.

Tabela 1: Resumo dos modelos estudados

MODELO RESUMO

PMBOK Conjunto de praticas de gestdo de projetos, divididas em grupos
de processos, sendo eles: iniciagdo, planejamento, execucao,
monitoramento e controle, além de encerramento. O Guia fornece
um vocabulario comum para a aplicacdo eficiente do

gerenciamento de projetos entre os profissionais.

ITIL Conjunto de boas praticas para controle de infraestrutura e
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prestacdo de servicos em Tecnologia da Informacgéo. Possui uma

descricao detalhada de processos importantes para o setor.

COBIT Guia de boas préticas para a gestdo do setor de Tecnologia da
Informacdo. Possui processos que podem servir de referéncia
para a gestdo da Tl. E um modelo bastante amplo, abordando

diversos aspectos do setor.

BSC Foco na medicdo e gestdo de desempenho através do uso de
indicadores, baseando-se em quatro perspectivas: financeira;

clientes; processos internos; aprendizado e crescimento. E um

modelo genérico que pode ser adaptado.

CMMI Melhores préaticas para desenvolvimento e manutencao de um
produto, com énfase em engenharia de software. Recentemente
dividido em trés versdes: CMMI para Desenvolvimento, CMMI
para Servicos e CMMI para Aquisicdo. Existem processos
chamados de CORE, que sao usados pelas trés versoes.

ISO/IEC 20000 | Norma  editada pela International  Organization  for
Standardization. Define melhores praticas para gerenciamento de
servicos de Tl e possui certificacbes para os profissionais

interessados.

Fonte: os autores.

2 METODOLOGIA

Segundo Yin (2010), o estudo de caso se caracteriza por adotar uma
abordagem empirica sobre determinado assunto e a metodologia utilizada considera
as fases de planejamento, coleta e andlise dos dados considerados. Tanto um Unico

caso quanto varios casos podem ser estudados, e as abordagens de pesquisa
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podem ter um viés qualitativo ou quantitativo. Sendo assim, o estudo de caso nao

pode ser considerado uma simples técnica voltada para a coleta de dados nem
tampouco somente uma caracteristica do planejamento, mas sim uma estratégia de
pesquisa que pode ser vista como sendo abrangente.

Ainda segundo o autor, em relacdo a coleta de dados, varios procedimentos
podem ser adotados para implementa-la. Por exemplo: observacdo, analise de
documentos, entrevistas, questionarios com perguntas fechadas, levantamento de
dados, analise de conteldo, entre outros.

Os procedimentos escolhidos podem ser quantitativos ou qualitativos, desde
gue adicionem informacdes relevantes a pesquisa, de acordo com Ventura (2007).
Sendo assim, a fase de coleta de dados do trabalho proposto contemplou tanto a
andlise documental de documentos internos da empresa quanto uma entrevista
realizada com servidores pertencentes ao quadro permanente da instituicao.

A coleta de dados neste trabalho foi realizada através de uma entrevista
elaborada pelo autor que teve como base para a formulacdo dos questionamentos
as dimensdes conceituais definidas para os modelos estudados. As entrevistas
foram realizadas em um espaco de tempo curto, caracterizando-a como corte
transversal. Além da entrevista também sera realizada pesquisa em documentos
internos da organizacdo, caracterizando a fundamentacdo metodoldgica deste
trabalho na utilizacdo de pesquisas com entrevistas e pesquisa documental.

Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas que tinham por objetivo tentar
avaliar a visdo de servidores da instituicdo em relacdo as dimensdes definidas para
os modelos apresentados. No entanto, ndo foi informado, durante a entrevista, o
relacionamento de cada uma das questdes com a dimenséao correspondente, ficando
o entrevistado focado no contexto geral do trabalho e no objetivo especifico de cada
pergunta. Os resultados obtidos servem para a posterior andlise da aderéncia de
cada um dos modelos a realidade da instituicdo.

Sendo assim, o instrumento de coleta de dados foi uma entrevista semi-
estruturada, que foi projetada a partir de um roteiro com quatro questbes abertas
relacionadas ao contexto do trabalho e mais 26 questdes relacionadas a cada uma

das dimensdes definidas para os modelos de gestao de Tl estudados.
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O processo de amostragem foi ndo-probabilistico, por conveniéncia, sendo 0s
servidores do quadro permanente da instituicdo selecionados pelo pesquisador em

fungéo de sua disponibilidade.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Pretende-se aqui analisar a aderéncia de cada um dos modelos estudados, a
partir das dimensdes definidas, em relacdo as necessidades da instituicdo. Essa

aderéncia seré feita levando em consideragéo:
- as caracteristicas dos modelos estudados;
- 0s resultados das entrevistas;
- a pesquisa documental.

Serdo utilizados o0s seguintes critérios para avaliar a aderéncia de cada

modelo a determinada dimenséao:

- T: Totalmente aderente, ou seja, pOSSUi processos que Sao

claramente identificados em relagcéo a dimenséo;

- P: Parcialmente aderente, ou seja, possui processos que fazem
alguma referéncia em relagédo a dimenséo, mas ndo séo perfeitamente identificados,

precisando de algumas adaptacfes para poderem ser usados de maneira eficiente;

- B: Baixa aderéncia, ou seja, 0s processos do modelo possuem pouca
referéncia ou ndo possuem referéncia que pode ser claramente identificadas em

relagdo a dimenséo considerada.

Considerando-se os critérios acima, faremos agora a analise da aderéncia de
cada um dos modelos para cada uma das dimensdes.

Para a dimensdo planejamento estratégico, verificou-se que existe um
planejamento estratégico para a instituicdo, mas o planejamento estratégico da

tecnologia da  informacao ndo estd  completamente desenvolvido.
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Consequentemente, os projetos do setor de Tl sdo voltados as demandas
especificas das areas e ndo sdo elaborados de acordo com as necessidades
estratégicas da instituicdo.

Os resultados mostram que apesar de néo estar plenamente desenvolvido,
existe uma demanda pelo planejamento estratégico de Tl, além da atualizacdo do
planejamento estratégico da instituicio. O modelo COBIT pode ser considerado
altamente aderente se levado em consideragédo a elaboragdo do Planejamento
Estratégico de Tecnologia da Informacédo, que se encontra em desenvolvimento. O
modelo possui grande quantidade de processos direcionados exatamente para este
contexto. BSC e ITIL, apesar de ndo serem especificos para elaboracdo de
planejamento estratégicos e alinhamento da Tl com necessidades estratégicas da
instituicdo, possuem caracteristicas que podem auxiliar esses processos, sendo
considerados, portanto, parcialmente aderentes. Apesar de o PMBOK néo ter
processos especificos relacionados a planejamentos estratégicos, € um modelo de
gestdo de projetos pode ser utilizado em qualquer area de conhecimento, portanto
sua aderéncia também seré considerada parcial. A tabela 2 ilustra a andlise final

para a dimenséo “Planejamento e Alinhamento Estratégico”

Tabela 2: Aderéncia dos Modelos & dimensao Planejamento e Alinhamento Estratégico

MODELOS
DIMENSAO PMBOK ITIL | COBIT | BSC | CMMI ISO/IEC 20000
Planejamento e
P P T P B B
Alinhamento Estratégico

Fonte: os autores.

Para a dimensao “Medicdo de Desempenho”, apesar de a disciplina nao estar
sendo muito utilizada pelo setor de TI, houve uma expressiva demonstracdo de
demanda pelos entrevistados, mostrando uma grande aderéncia ao modelo BSC,
por se tratar de um modelo com caracteristicas voltadas ao uso de indicadores para
medicdo de desempenho. Os modelos ITIL e COBIT, apesar de nao serem
totalmente voltados a criagcdo de indicadores, possuem diversos processos com

essa finalidade, e serdo considerados, portanto, de alta aderéncia. Também foi
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considerada uma aderéncia parcial aos modelos PMBOK e CMMI por possuirem
processos que também usam os indicadores de desempenho, mas de forma mais

limitada. A tabela 3 ilustra a analise final para a dimensdao “Medigcdo de

Desempenho”:
Tabela 3: Aderéncia dos Modelos a dimensdo Medi¢éo de Desempenho
MODELOS
DIMENSAO PMBOK | ITIL | COBIT | BSC | CMMI | ISO/IEC 20000
Medigdo de Desempenho P T T T P B

Fonte: os autores.
Para a dimensao “Seguranca da Informacgao”, pelo fato de os modelos COBIT
e ITIL possuirem processos relacionados a seguranca, entdo foram considerados
totalmente aderentes a esta dimensdo. Os modelos PMBOK, BSC, CMMI e ISO/IEC
20000 néo foram considerados aderentes a dimenséo estudada. A tabela 4 ilustra a

andlise final para a dimensao “Seguranga da Informagao”:

Tabela 4: Aderéncia dos Modelos a dimenséo Seguranc¢a da Informagéo

MODELOS
DIMENSAO PMBOK | ITIL | COBIT | BSC | CMMI ISO/IEC 20000
Seguranga da Informagao B T T B B B

Fonte: os autores.

Para a dimensao “Infraestrutura e Tecnologia”, ficou evidenciado que apesar
de o modelo PMBOK, a principio ndo ter vinculo com a dimensdo, a fase de
expansdo do instituto e a constante necessidade de projetos de ampliacdo sao
fatores que reforcam o vinculo do modelo com a dimenséo. Portanto, a aderéncia
para esse modelo foi considerada alta, mas deve-se levar em consideracao que esta
aderéncia esté fortemente vinculada ao contexto atual de expanséo da instituicao.
Tambeém foi considerada alta a aderéncia dos modelos ITIL e ISO/IEC 20000, por
serem desenvolvidos com a finalidade de possuir processos para dar suporte
exatamente para as necessidades desta dimensdo. O modelo COBIT também
possui varios processos especificos de controle relacionados a dimenséo e, portanto
também foi classificado como aderente. O CMMI, que foi dividido em trés pacotes

diferentes, possui agora um pacote chamado CMMI Service, que possui varios
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processos similares ao ITIL, apesar de ndo ser tdo abrangente, por isso sera
considerado como tendo aderéncia parcial. Os demais modelos ndo apresentam
vinculos relevantes em relacdo a dimensédo estudada. A tabela 5 ilustra a analise

final para a dimenséao “Infraestrutura e Tecnologia”:

Tabela 5: Aderéncia dos Modelos a dimens&o Infraestrutura e Tecnologia

MODELOS
DIMENSAO PMBOK | ITIL | COBIT | BSC | CMMI | ISO/IEC 20000
Infraestrutura e Tecnologia T T T B P T

Fonte: os autores.

Para a dimensédo “Processos”, a aderéncia ao modelo PMBOK mostrou-se
alta ndo s6 em relacdo ao setor de Tl mas para toda a instituicdo. O modelo ITIL
mostrou alta aderéncia principalmente pela caracteristica intrinseca do setor de TI
como prestador de servigco dentro da instituicdo. O modelo COBIT, por apresentar
um conjunto de processos baseados no ciclo PDCA (planejar, construir, executar e
monitorar), suporta plenamente essa dimensdo. O modelo antigo do CMMI
apresentava processos relacionados a essa dimensao especificos para aplicacao
em engenharia de software, mas agora possui trés pacotes, um para engenharia de
software, um para aquisicao e controle e outro para servicos; além de um conjunto
de processos chamado “core”, que pode ser utilizado juntamente a qualquer um dos
trés pacotes. Assim, o CMMI também serd considerado como altamente aderente,
levando-se em consideracdo o conjunto de novos pacotes disponiveis. A tabela 6
ilustra a analise final para a dimensao “Processos”:

Tabela 6: Aderéncia dos Modelos a dimensao Processos

MODELOS

DIMENSAO PMBOK | ITIL | COBIT | BSC | CMMI | ISO/IEC 20000

Processos T T T B T B

Fonte: os autores.

Para a dimensédo “Gestdo de Contratos”, a aderéncia do PMBOK ¢é
considerada alta por causa da existéncia de uma area de conhecimento especifica
em seu modelo que cuida, além da contratacdo, também do gerenciamento de

servigos terceirizados. COBIT e ITIL sdo outros modelos que possuem processos
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relacionados a servicos terceirizados. No entanto, nenhum dos dois descreve um
modelo completo para contratacdo e gestdo, cada um deles focando em um desses
itens e negligenciando o outro, e por este motivo foram considerados como
parcialmente aderentes. Um dos novos pacotes do CMMI trata exatamente de
aguisicdo e controle, por esse motivo o0 modelo CMMI sera considerado como
altamente aderente. Os outros modelos ndo possuem referéncia a processos
relacionados a dimensao estudada. A tabela 7 ilustra a andlise final para a dimenséo

“Gestao de Contratos”:

Tabela 7: Aderéncia dos Modelos a dimensao Gestdo de Contratos

MODELOS
DIMENSAO PMBOK | ITIL | COBIT | BSC | CMMI | ISO/IEC 20000
Gestao de Contratos T P P B T B

Fonte: os autores.

A tabela 8 mostra os resultados agrupados das andlises para todas as

dimensoes:
Tabela 8: Aderéncia dos Modelos as Dimensdes
MODELOS
DIMENSAO PMBOK ITIL | COBIT | BSC | CMMI ISO/IEC 20000
Planejamento e Alinhamento Estratégico P P T P B B
Medigcao de Desempenho P T T T P B
Seguranga da Informagao B T T B B B
Infraestrutura e Tecnologia T T T B P T
Processos T T T B T B
Gestao de Contratos T P P B T B

Fonte: os autores.

Atribuindo-se peso para cada uma das notas, de maneira que:

. T (Totalmente aderente): peso 5;

. P (Parcialmente aderente): peso 3;




. B (Baixa aderéncia): peso 1.
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Temos a tabela 9, que na verdade trata-se da tabela 8 com as notas

substituidas pelos pesos e uma ultima linha com o somatério dos pontos:

Tabela 9: Resultado Final da aderéncia dos Modelos as Dimensdes

MODELOS
DIMENSAO PMBOK ITIL{ COBIT | BSC | CMMI | ISO/IEC 20000
Planejamento e Alinhamento Estratégico 3 3 5 3 1 1
Medicdao de Desempenho 3 5 5 5 3 1
Seguranca da Informagdo 1 5 5 1 1 1
Infraestrutura e Tecnologia 5 5 5 1 3 5
Processos 5 5 5 1 5 1
Gestao de Contratos 5 3 3 1 5 1
SOMA 22 26 28 12 18 10

Fonte: os autores.

De acordo com o resultado da tabela 9, o modelo COBIT se mostrou 0 mais
adequado para ser utilizado, apresentando processos relacionados a praticamente

todas as dimensodes analisadas.

CONCLUSOES

A utilizacdo em grande escala de recursos tecnoldgicos baseados em TI
tornou a gestdo de tecnologia da informacdo tdo importante quanto a gestédo
administrativa da propria organizacdo. A grande participacdo da Tl nos diversos
processos organizacionais fez que surgisse a disciplina de governanca de TI, que
nao s6 mantém boas praticas de gestdo de Tl como também, e principalmente,
procura alinhar os processos da Tl com os objetivos estratégicos definidos para a

organizacéao.

Os resultados sugerem que, apesar de existir um planejamento estratégico

para a instituicdo, a maioria das pessoas nao o conhece. O fato de a instituicdo estar
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em processo de expansao e ter grande parte de seus servidores novatos, além de o

planejamento estratégico ter sido feito ha aproximadamente dois anos, antes do
inicio da expansao, sdo dois fatores provaveis da falta de conhecimento por parte
dos servidores da existéncia do planejamento estratégico. Apesar de metade dos
entrevistados dizer que néo é feita divulgacédo do planejamento estratégico, este se
encontra disponivel no site da instituicdo. Em relacdo ao planejamento de
estratégico de tecnologia da informacdo, através de analise documental e
entrevistas com servidores relacionados ao setor, ficou registrado que existe
comissao especifica para o desenvolvimento deste planejamento, que se encontra
em andamento. No entanto, o fato de o planejamento estratégico institucional estar
desatualizado e de haver pouco conhecimento, e portanto pouca participacado de
todos os setores da instituicdo na elaboracdo deste Ultimo, faz com que exista
grande risco de falta de alinhamento na elaboracédo do planejamento estratégico de
tecnologia da informacdo em relacdo as necessidades da instituicao.

Em relacdo a dimensdo medicdo de desempenho, os resultados obtidos
indicam a existéncia de demanda na utilizacdo de indicadores como mecanismos de
controle do setor, além de divulgacdo desses indicadores para conhecimento dos
trabalhos realizados e dificuldades encontradas. Grande parte da percepcdo em
relacdo ao setor de Tl esta relacionada ao atendimento aos usuarios, no entanto nao
existe procedimento formal para comunicacdo de ocorréncias e feedback ao setor. O
catalogo de servicos e, definicdes de SLA’s, ambos procedimentos relacionados ao
modelo ITIL, sdo dois itens que implantados em um sistema de informacao poderiam
de certa forma suprir essas demandas, apesar de ndo estarem vinculados ao
modelo sugerido como mais indicado.

Considerando a dimenséo seguranca da informacgéo, podemos verificar que
apesar de existir esforco em abordar o tema através de divulgacdo de documentos
formais para os usuarios, discussado de politica de licencas de software e criacdo de
comissao para elaboracdo de normas, todos esses temas estdo em fase inicial e
precisam ser mais aprofundados e formalizados.

Infraestrutura e tecnologia € uma das dimensdes mais criticas quando se

considera a fase de expanséo pela qual passa a instituicdo. A aquisicao de hardware
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para 0s usuarios e equipamentos para atualizacdo da infraestrutura de redes tem
sido constante, e grande parte dos entrevistados considerou que essas aquisicoes
precisam continuar para que as demandas futuras sejam atendidas. Existe previséo
de continuidade de expanséo da instituicdo, o que torna o controle do ambiente atual
e planejamento para o aumento da infraestrutura de redes, hardware, software e
suporte aos usuarios fator determinante para continuidade das atividades sem
ocorréncia de sufocamento das demandas. A consideracdo de processos
relacionados a controle da infraestrutura do setor de tecnologia da informacgao
relacionado a toda a instituicdo € de essencial importancia no contexto atual no qual
se encontra a instituicdo. Apesar de ndo existirem processos utilizados atualmente
para esse controle, as entrevistas sugerem que o setor de Tl tem suportado
adequadamente as demandas apresentadas. Tendo conhecimento da projecdo de
expansdo de toda a infraestrutura da instituicdo, a adocdo de boas praticas para
gerenciamento dessa dimensdo estudada provavelmente serdo consideravelmente
importantes para a manutencdo adequada das crescentes demandas que
aparecerao.

Da mesma forma que a dimensdo anterior, a expansao prevista para a
instituicdo afetara os trabalhos do setor de Tl em relacdo a dimensdo processos,
caso ndo ocorra a adocdo de boas praticas de gestdo. Assim como a dimenséao
infraestrutura e tecnologia, apesar de nao existirem procedimentos formais adotados
pelo setor, as entrevistas indicam que as demandas estdo sendo atendidas. No
entanto, da mesma forma, a ado¢éo de procedimentos de gestdo serdo importantes
se considerado o provavel aumento da demanda de servicos.

Em relagéo a gestdo de contratos, foi identificado a partir das entrevistas, que
a terceirizagao relacionada ao setor de Tl desempenha papel fundamental nas
atividades da &rea. A continuidade da boa utilizacdo destes servicos terceirizados,
juntamente com um bom gerenciamento de contratos, torna-se fator importante para
aliviar a carga de trabalho para o setor.

A andlise da aderéncia apresentada a partir das dimensdes conceituais

definidas, sugere que o modelo mais adequado para ser utilizado pelo setor de Tl da
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instituicdo seria o COBIT, que demonstrou possuir processos relacionados a todas
as dimensodes consideradas.

Deve-se ressaltar que a adocdo de um modelo de gestdo de TI pela
instituicdo implica em estabelecer novos processos como parte integrante das
atividades do setor, devendo haver um esforco relacionado a divulgacéo,
capacitacdo e implantacdo destes processos. Independentemente da acdo a ser
tomada, deve salientar que o objetivo principal da disciplina de governanca de Tl é o
alinhamento das atividades do setor de tecnologia da informacdo aos objetivos
estratégicos da instituicao.

No caso da implantacdo de um modelo de gestdo de TI, um levantamento
para identificar o grau de maturidade atual das atividades e processos do setor em
relacdo aos processos existentes no modelo sugerido, seria um passo importante no
processo de implantacdo, pois tera como consequéncia a identificacdo do atual

estagio de adequacdo ao modelo e dos processos inexistentes a serem implantados.
Sugestdes de desenvolvimento de novos trabalhos podem ser:

a) Analisar e definir uma proposta para implantacdo do modelo COBIT no
Instituto Federal de Educacéo Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas

Gerais, campus Juiz de Fora;

b) Avaliar os resultados de uma suposta implantacdo de um modelo de

governanca de Tl na instituicdo supracitada,;

c) Realizar um estudo para identificar um modelo que se adeque as
necessidades do setor de tecnologia da informacéo de toda a instituicao

supracitada, considerando todos os campi e a Reitoria.
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GOVERNANCE OF INFORMATION TECHNOLOGY APPLIED TO THE PUBLIC

SECTOR: a case study of an educational institution

ABSTRACT

This research considers a study at the Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais (Federal Institute of Education, Science and
Technology Southeastern Minas Gerais), campus Juiz de Fora, in relation to the
current context of expanding the Federal Network of Technical Education in Brazil.
The Information Technology sector is the focus of the study, and the goalis to
identify an IT governance model most appropriate for the IT sector of the campus
Juiz de Fora of the IF Sudeste MG between the methodologies considered. Data
collection was conducted through semi-structured interviews with staff from various
sectors of the institution, as well asdocumentary research, such as
Institutional Strategic Planning, minutes of committee meetings, among other. The
conclusion is that the IT governance model best suited for the IT sector of the
campus Juiz de Fora of the IF Sudeste MG is COBIT, mainly because it is the most
comprehensive model on the various dimensions defined, and it proved to be
the most adherent to them all. It is important to note that due to the current context
of expanding, models such as PMBOK can also be usefulto all the institution,

considering other sectors beyond IT.

KEYWORDS: INFORMATION TECHNOLOGY, IT GOVERNANCE, EDUCATIONAL
INSTITUTION.
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