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GoVERNANCA DE TI

1.1 Os FATORES MOTIVADORES DA
GOVERNANCA DE TI

A Governanga de TT é motivada por vdrios fatores (embora o senso comum
considere a maior transparéncia da administracio como sendo o principal
motivador desse movimento que vemos no ambiente de TT das organizagoes),
como podemos observar na Figura 1.1:

Tl como
Prestadora de
Servigos

Ambiente do Integragio
Negbeios \ f Tecnolbgica

GOVERMANGA
DE TI

Marcos da ﬂ K. Sequranca da

Regulagdia ' Informagio

Dependéncia do
Neghcho em
relagio a Ti

Figura 1.1 — Fatores motivadores da Governanca de Tl
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O ambiente de negécios no Brasil vem sendo caracterizado por:

aaaoauoououooagaaaan

Intensa competigdo de novos entrantes no mercado.
Surgimento de produtos e servigos substitutos.

Novos concorrentes globais e de baixo custo.

Barganha crescente de fornecedores e clientes.

Ciclo de vida cada vez mais curto para os produtos e servicos.
Novas ameacas devido & maior internacionalizacio da economia.
Clientes mais conscientes e exigentes.

Exigéncia de maior transparéncia nos negdcios.

Diversidade dos acionistas.

Maior dinamismo dos requerimentos do negécio para TT.
“Custo Brasil” ainda muito alto.

Crescimento econdmico do Brasil.

Surgimento de uma nova classe média.

Integracoes tecnoldgicas, caracterizadas por:

a

a

Integracio das cadeias de suprimento, através de aplicagoes de supply-
-chain e da infraestrutura de comunicacao e Internet.

Integracio entre a gestao da empresa e o seu chao de fibrica, através
de aplicacoes de Enterprise Resource Planning — ERP e de Manufactu-
ring Execution System — MES.

Integragdo entre as fun¢des administrativas e padronizacio dos apli-

cativos de back-office no contexto da empresa, de suas divisoes e filiais
através de ERP.

Integragao de redes de distribui¢do, tanto em termos de aplicativos
como da infraestrutura de comunicac¢ao de dados.

Integracao dos processos de desenvolvimento de produtos com os
processos de manufatura, através de aplicagoes de Product Life Cycle
Management e de Product Data Management.

Processos de gestao de clientes altamente sofisticados, através de apli-
cativos de Customer Resource Management.
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O Utilizagao de aplicagdes de BPM — Business Process Management
e ECM — Enterprise Content Management como mecanismos de
automagcio de processos de negdcio, integrando em seus fluxos de
trabalho todos os sistemas e dreas funcionais da organizacao, tendo
como perspectiva os processos de negdcio transversais e a cadeia
de valor.

O Integragao da gestdo estratégica com a gestao tdtica e operacional das
empresas, através de aplicacoes de data warehouse, data mining e de
inteligéncia organizacional.

As ilhas de sistemas de informacio estao terminando.

As integragoes tecnoldgicas de processos através da tecnologia da informa-
¢do (aplicagoes e infraestrutura computacional e de comunicagao de dados)
fazem com que o risco que a TT representa para a continuidade do negécio
seja altamente visivel. E ébvio que tal risco deve ser mitigado e contingencia-
do de uma forma sem precedentes e nao imaginada até entao.

Lembramos que grande parte das melhores praticas aplicaveis a T1 jd estd
disponivel h4 vdrios anos e somente a partir de 2005 os administradores “acor-
daram” para a necessidade da boa gestao das atividades de TI.

Até o mais desavisado dos administradores (aquele que nio entende a TI
da sua empresa) jd percebeu o risco que é para o seu negécio uma TI mal
gerenciada, pois provavelmente j4 precisou lidar com um incidente de indis-
ponibilidade ou perda de dados de aplicagoes criticas.

A seguranca da informagao impacta a integridade do negédcio:

O No mundo interligado da Internet, a gestao de TI também ficou
mais complexa e a infraestrutura de TT sofre riscos didrios de in-
trusdo visando o “roubo” de dados e a disseminacio de cddigos
maliciosos e virus, o que pode afetar, sobremaneira, a operagio da
empresa.

O Conforme o nivel de acesso dos virios pontos da empresa a “grande
rede”, maior ¢ a necessidade de envolver todos os niveis da organiza-
¢ao na questdo da gestao da TT e, em especial, na gestao da seguranca
da informacio.
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A dependéncia do negécio em relagao a TT é caracterizada por:

O Quanto mais as operagdes didrias e as estratégias corporativas chaves
dependem da TI, maior é o papel estratégico da T1 para a empresa.

O Conforme a Figura 1.2:

VA

IMPACTO DA TI NAS OPERAGOES CHAVES

Quando a TI tem alto impacto nas operagoes chaves (presente)
e alto impacto nas estratégias chaves (futuro), diz-se que a TI ¢é
estratégica para o negocio.

Quando aTT tem alto impacto nas operagdes chaves e baixo impacto
nas estratégias chaves, tem a conotagio de uma Fébrica para o negécio,
ou seja, o dia a dia do negdcio depende da T1, mas o seu futuro néo.

Quando a TT tem baixo impacto nas operagdes chaves e baixo im-
pacto nas estratégias chaves, diz-se que ela estd executando apenas
tarefas de suporte, nio sendo, do ponto de vista dos dirigentes,
essencial para o negécio.

Quando a TT tem baixo impacto nas operagdes chaves e alto im-
pacto nas estratégias chaves, diz-se que ela estd exercendo um pa-
pel de mudanga, ou seja, estd apoiando fortemente o direciona-
mento futuro da organizacio.

2
<
Fabrica Estratégico
(melhorar o desempenho em (transformar a organizagao ou
processos chaves) industria)
Suporte Mudanga
(identificar e langar novos
(melhorar o desempenho local) empreendimentos)
o
X
©
m

Baixo Alto
IMPACTO DA TI NA ESTRATEGIA CHAVE

Figura 1.2 — Impacto estratégico da tecnologia da informagéo
Fonte: Lynda M. Applegate
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Marcos de regulacao (compliance) representam restrigoes ao negdcio, mas de-
vem ser seguidos tendo em vista sua capacidade de atracio de capital de risco,
a um custo mais baixo, e de geracio de lucros.

O O Sarbanes-Oxley Act determina que os relatérios financeiros e con-
troles associados tenham fidedignidade e responsabiliza conjunta-
mente diretores e o responsdvel pela drea de finangas por atos lesivos
aos acionistas e a0 mercado.

O Isto significa, para a drea de TI, que os aplicativos transacionais da
empresa, geradores de fatos contdbeis e financeiros, devem:

& Ter disponibilidade para acesso e emissao de relatérios de resulta-
dos financeiros e contibeis.

& Armazenar os dados e as informagdes de forma adequada e com
seguranga.

O Ter a possibilidade de implementar trilhas de auditoria e verifica-
¢ao de processos.

& Ter os seus riscos (assim como os pertinentes a infraestrutura)
conhecidos e gerenciados.

O O Acordo da Basileia II obriga os bancos a desenvolverem metodolo-
gias para a gestao de riscos operacionais e de crédito, a gerenciarem es-
ses riscos e a publicarem essas metodologias em seus relatérios de resul-
tados. Quanto melhores essas metodologias, menor ¢ a necessidade de
reserva quanto a perdas e, portanto, maior é a lucratividade do negécio:

O Especialmente em bancos que apresentam um alto grau de inte-
graco e sofisticagao tecnoldgica (como no caso dos bancos brasi-
leiros), a TT é um dos principais elementos de riscos operacionais;
portanto, o gerenciamento de riscos é uma necessidade que deve
estar presente na pauta do dia a dia dos Executivos de Negécio e
dos CIOs dessas instituigoes.

A TI como prestadora de servicos:

O O que os usudrios esperam da TI? Projetos dentro do prazo e orga-
mento, atendimento aos requisitos do negdcio, disponibilidade das
aplicagdes, disponibilidade da infraestrutura, capacidade para expan-
dir o negdcio, rdpida resolucio de incidentes e de servigos. Tudo isto
requer postura e organizagao orientadas a prestagao de servigos.
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O Em grandes organizagdes brasileiras e multinacionais, estd surgindo
com bastante for¢a a ideia de “centros de servicos compartilhados”,
cujo objetivo ¢ centralizar determinadas operacoes de TT (e também
de algumas dreas de negdcio), de forma a ganhar escala e prover ser-
vigos de TT para vdrias unidades ou divisées da mesma empresa ou
empresas do mesmo grupo.

O O mesmo estd ocorrendo com os chamados captive centers, que sao
centros de servigos focados que atendem regides inteiras como, por
exemplo, América Latina, Américas, etc.

Para que conceitos como os de “centros de servios compartilhados” e de
captive centers funcionem de forma adequada, sao necessdrios processos de T1
eficazes e eficientes. Neste contexto, justifica-se a implantagao de um Progra-
ma de Governanca de TT.

1.2 O QuUE E A GoVvERNANCA DE TI

De acordo com o I7T Governance Institute (2007):

A governanga de T1 é de responsabilidade da alta administragdo (incluin-
do diretores e executivos), na lideranga, nas estruturas organizacionais e
nos processos que garantem que a TI da empresa sustente e estenda as estra-
tégias e objetivos da organizacdo.

Outra defini¢ao é dada por Weill & Ross (2004):

Consiste em um ferramental para a especificagdo dos direitos de decisio e
responsabilidade, visando encorajar comportamentos desejdveis no uso da

1T

Para a ISO/IEC 38.500 (ABNT 2009), a Governanca de T1 “¢ o sistema
pelo qual o uso atual e futuro da TT sdo dirigidos e controlados. Significa ava-
liar e direcionar o uso da TT para dar suporte a organiza¢io e monitorar seu
uso para realizar planos. Inclui a estratégia e as politicas de uso da TT dentro
da organizagao”.
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Analisando essas defini¢oes, podemos concluir que a Governanga de TT,
como disciplina, busca o direcionamento da TT para atender ao negécio e o
monitoramento para verificar a conformidade com o direcionamento tomado
pela administra¢io da organizacao.

Portanto, a Governanga de TI nao é somente a implantagdo de mode-
los de melhores priticas, tais como CobiT, ITIL, CMMI, etc.

Ainda dentro dessa Stica, a Governanga de TT deve:

a

a

Promover o alinhamento da TT ao negécio (suas estratégias e objeti-
vos), tanto no que diz respeito a aplicagdes como a infraestrutura de
servicos de TT.

Promover a implantagio de mecanismos que garantam a continuida-
de do negdcio contra interrupgodes e falhas (manter e gerir as aplica-
¢oes e a infraestrutura de servicos).

Promover, juntamente com dreas de controle interno, compliance e
gestao de riscos, o alinhamento da TT a marcos de regulacio externos
como a Sarbanes-Oxley (empresas que possuem a¢oes ou titulos, pa-
péis sendo negociados em bolsas de valores norte-americanas), Basi-
leia IT (no caso de bancos) e outras normas.

Entretanto, a visao de Governanga de TT que sugerimos vai além dessas de-
fini¢oes e pode ser representada pelo que chamamos de “Ciclo da Governan-
¢a de TI”, composto por quatro grandes etapas: (1) alinhamento estratégico
e compliance, (2) decisdo, (3) estrutura e processos e (4) gestao do valor e do
desempenho. A Figura 1.3, a seguir, apresenta este ciclo.

O Ciclo da Governanga de Tl

—————)

Alinhamento Cor?'l:(rzf:l?s’so Estrutura,
Estratégico e Priorizagéo o Processos, Gestao do Valor e
Ly N S in
Compliance Alocagéo de OPce;l:sGtgzs e do Desempenho
Recursos

Figura 1.3 - O ciclo da Governanga de Tl
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O alinhamento estratégico e compliance refere-se ao planejamento estraté-
gico da tecnologia da informagao que leva em consideracio as estratégias da em-
presa para seus varios produtos e segmentos de atuagio, assim como os requisitos
de compliance externos, tais como o Sarbanes-Oxley Act e o Acordo da Basileia.

A etapa de decisao, compromisso, priorizagao e alocacao de recursos
refere-se as responsabilidades pelas decisoes relativas a TT em termos de: arqui-
tetura de TT, servicos de infraestrutura, investimentos, necessidades de apli-
cagoes, etc., assim como a defini¢ao dos mecanismos de decisdo, ou seja, em
que féruns da empresa sio tomadas essas decisoes.

Adicionalmente, trata da obten¢ao do envolvimento dos tomadores de
decisao chaves da organizagdo, assim como da defini¢io de prioridades de
projetos e servigos e da alocagio efetiva de recursos monetdrios no contexto

de um portfélio de TT.

A etapa de estrutura, processos, operagoes e gestao refere-se a estrutura
organizacional e funcional de TI, aos processos de gestio e operagao dos pro-
dutos e servicos de T1, alinhados com as necessidades estratégicas e operacio-
nais da empresa. Nesta fase sdo definidas ou redefinidas as operagoes de siste-
mas, infraestrutura, suporte técnico, seguranca da informacao, governanca de
TT e outras fungoes auxiliares ao CIO, etc.

A etapa de gestio do valor e do desempenho refere-se a determinagio,
coleta e geragio de indicadores de resultados dos processos, produtos e ser-
vigos de TI, a sua contribui¢do para as estratégias e objetivos do negdcio e a
demonstragao do valor da TT para o negécio.

1.3 OBi3eTIVOS DA GOVERNANCA DE TI

O principal objetivo da Governanca de TT ¢ alinhar a TT aos requisitos do ne-
g(')cio, considerando solucoes de apoio ao negdcio, assim como a garantia da con-
tinuidade dos servicos e a minimizagio da exposi¢ao do negécio aos riscos de T1.

Desdobrando este objetivo principal, podemos identificar outros objetivos
da Governanga de TT:

O Promover o posicionamento mais claro e consistente da TT em rela-
¢a0 as demais dreas de negdcios da empresa:
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A Isto significa que a T deve entender as estratégias do negdcio e
traduzi-las em planos para sistemas, aplicagoes, solugoes, estrutu-
ra organizacional, processos e infraestrutura, desenvolvimento de
competéncias, estratégias de sourcing e de seguranga da informa-
¢ao, etc.

Promover o alinhamento e a prioriza¢io das iniciativas de TI com a

estratégia do negdcio:

& Isto significa que o que foi planejado para acontecer deve ser prio-
rizado, tendo em vista as prioridades do negdcio e as restrigoes de
capital de investimento.

O A priorizagao gera um portfélio de TT que faz a ligagao entre a
estratégia e as acoes do dia a dia.

Promover o alinhamento da arquitetura de TI, sua infraestrutura e
aplicagoes as necessidades do negdcio, em termos de presente e futuro:

& Isto significa implantar os projetos e servigos planejados e priori-
zados.

Promover a implantagao e melhoria dos processos operacionais e de
gestdo necessdrios para atender aos servigos de T1, conforme padroes
que atendam as necessidades do negdcio:

O A execugio dos projetos e servicos de TT deve ser realizada de
acordo com processos operacionais (execu¢io propriamente dita)
e de gestdo (planejamento, controle, avaliacio e melhoria), que
devem estar inseridos em uma estrutura organizacional, que, por
sua vez, deve conter competéncias em pessoas e ativos usados para
operar 0s processos.

Prover a TT da estrutura de processos que possibilite a gestao do seu
risco e compliance para a continuidade operacional da empresa:

& Os processos definidos, tanto operacionais como gerenciais, de-
vem considerar a mitigacio de riscos para o negdcio (por exem-
plo: processos de seguranca da informagao, gestao de dados e apli-
cagoes, etc.).

Promover o emprego de regras claras para as responsabilidades sobre
decisoes e agoes relativas a TI no 4mbito da empresa:

& Isto significa identificar as responsabilidades sobre decisoes acerca
de principios de T1, arquitetura de TI, infraestrutura de T1, ne-
cessidades de aplicagoes, investimentos, seguranga da informacio,
estratégia de fornecedores e parcerias, além de colocar em funcio-
namento um modelo de tomada de decisao correspondente.
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1.4 CoMPONENTES DA GOVERNANCA DE TI

A Governanga de TT compreende vérios mecanismos e componentes que,
logicamente integrados, permitem o desdobramento da estratégia de TT até a
operacio dos produtos e servigos correlatos.

A Figura 1.4 mostra os componentes da Governanca de TI dentro de cada
etapa (ou dominio).

DECISAO,
COMPROMISSO,
PRIORIZAGAO E
ALOCAGAO DE

ESTRUTURA,
PROCESSOS,

GESTAO DO
VALOR E DO

ALINHAMENTO

ESTRATEGICO E OPERAGAO E

GESTAO

COMPLIANCE DESEMPENHO

RECURSOS

Alinhamento
estratégico

daTl

cisdo
=
Gestdo da ¢ Gestéo do
d ho d:
demanda Portfolio de Tl Inovagdes esem;_)rclan o0 da

Necessidades de
aplicagoes

Principios de Tl Cri
pri

Relacionamento

Arquitetura de Tl com usuarios

Relacionamento
Infraestrutura de com
Tl fornecedores

desempenho
DOMINIOS E COMPONENTES DA
GOVERNANGA DE TI
informagao
organizagao

Figura 1.4 — Os dominios e componentes da Governanca de Tl

1.4.1 Os COMPONENTES DA ETAPA DE ALINHAMENTO
ESTRATEGICO E COMPLIANCE

O processo de alinhamento estratégico da tecnologia da informacio pro-

cura determinar qual deve ser o alinhamento da TI em termos da arquitetura,
infraestrutura, aplicagoes, processos e organizacio com as necessidades pre-
sentes e futuras do negdcio. Este processo ¢ executado no contexto do Plano
de Tecnologia da Informagao.
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Principios de TT sdo regras que todos devem seguir, no 4mbito da empresa,

e que subsidiam tomadas de decisdo acerca da arquitetura de TI, infraestru-
tura de T1, aquisi¢ao e desenvolvimento de aplicages, uso de padroes, gestao
dos ativos de T1, etc.

A gestdo da demanda diz respeito 4 andlise da dindmica do negécio, em

termos de padrées de atividades do negécio que indicam necessidades de no-
vos servigos, melhoria dos servigos existentes, necessidade de mais capacidade
em sistemas e infraestrutura, necessidades de inovag¢ao em negécios e tecnolo-
gia € assim sucessivamente.

As necessidades de aplicacbes dizem respeito as aplicagoes de TI que
s40 necessdrias para atender a continuidade e as estratégias do negdcio.
Determinam também quais aplicagoes deverao ser mantidas, melhoradas,
substituidas e implantadas. Neste contexto, podem ser consideradas como
aplicagoes:

Sistemas transacionais.

Sistemas de gestao.

Aplicagoes de business intelligence.

Dispositivos de seguranca na captura de transagoes.
Sistemas de controle de risco.

Novos tipos de POS.

Aplicagao de tecnologias de reconhecimento biométrico.

Aplicacoes de REDI (Radio-Frequency IDentification), etc.

aaaoaaoaoaaq

De acordo com Weill & Ross (2004), arquitetura de TT é: “a organizagio
légica para dados, aplicacoes e infraestrutura, representada por um conjunto
de politicas, relacionamentos e escolhas técnicas para buscar a integra¢io de-
sejada do negdcio e da integrac¢io e padronizagao técnica.”

A arquitetura foca na padronizagio de processos, dados e tecnologia de
aplicagoes e ¢ derivada dos principios de T1, os quais sdo reflexos das estraté-
gias de negdcio e dos valores e credos da organizacio.

A infraestrutura de TI, ainda de acordo com Weill & Ross (2004), é: “a
fundagao da capacidade planejada de TT (tanto técnica como humana) dis-
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ponivel no 4mbito de toda a organizagdo como servigos compartilhados e
confidveis e usados por multiplas aplicagoes”.

A infraestrutura de TT liga a empresa a seus parceiros e fornecedores, assim
como a infraestruturas externas, tais como bancos, redes privadas e Internet,

e define:

O Os servigos de TT requeridos pelo negécio em termos de gestao de
dados, comunicagoes, gestao de ativos de T1, gestdo da infraestru-
tura, seguranga da informagio, padrées de interfaces, educacio em
T1I, etc.

O Como esses recursos estardo dispostos na organizagao.

O Os recursos computacionais requeridos para apoiar o negécio.

Os objetivos de desempenho direcionam a administragao da TT para aten-

der a metas de desempenho compativeis com os objetivos tracados para a
¢

prestagao dos servicos, enquanto os niveis de servico sao acordos estabelecidos

com os clientes internos da empresa. Tanto os objetivos como os niveis de
servigo orientam a administracao da T1, o controle do dia a dia e também a
forma como, a partir dos indicadores, podem ser realizadas as melhorias e até
mesmo a reengenharia de processos.

A capacidade de atendimento da TT define a quantidade de recursos huma-

nos necessdrios para atender a demanda por sistemas e servigos, assim como
a quantidade de recursos computacionais necessarios, indicando se a infraes-
trutura atual tem ou nao condicoes de atendé-la.

A estratégia de sourcing de servicos deve decidir sobre:

O que passar para o sourcing.
Como fazer o sourcing.
Como escolher a melhor alternativa de parceria.

Como gerenciar os servigos do sourcing.

auaaa

Como gerenciar o desempenho dos fornecedores ou prestadores de
Servicos.

Como fazer a transi¢io de um modelo de operagao para outro.

Qd

Como fazer a transferéncia de um fornecedor para outro, etc.



Governancade TI 19

A politica de seguranca da informagio consiste na determinagao de diretri-

zes e agoes referentes a seguranca dos aplicativos, da infraestrutura, dos dados,
pessoas e organizacoes (fornecedores e parceiros).

Competéncias s3o as habilidades e os conhecimentos necessdrios para o
desenvolvimento e a implantagao das iniciativas de TT e que estarao presentes
na estrutura organizacional e nos processos de servicos de TI.

Processos e organizagdo apresentam a forma como os servigos e produtos
da TT serdo desenvolvidos, gerenciados e entregues aos usudrios e clientes e
como a TT deve se organizar em termos funcionais.

O Plano de Tecnologia da Informagio consiste no principal produto

do processo de alinhamento estratégico e deve contemplar informacoes
sobre:

Principios de TI.
Arquitetura de TT.
Infraestrutura de TT.
Necessidades de aplicagoes.

Objetivos de desempenho e niveis de servico e metas.

Qaoaaaad

Capacidade requerida de atendimento em relago a recursos huma-
nos e infraestrutura.

Organizagao das operacoes de servigos de TT.
Estratégia para fornecedores de servicos.
Competéncias requeridas.

Politicas de seguranca da informagao.

Investimentos e custeio.

Roadmap de T1.

aaaoaoaaad

O plano incorpora elementos que, uma vez documentados, permitem uma
comunicacio clara dos objetivos, produtos e servicos de TT para todos na or-
ganizagao, conforme mostra a Figura 1.5.
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Figura 1.5 — Componentes do Plano de Tecnologia da Informagao

1.4.2 Os coMPONENTES DA ETAPA DE DEcisAo, CoOMPROMISSO,
PRrIORIZACAO E ALOCACAO DE RECURSOS

Os mecanismos de decisao definem “quem decide o qué” em relagao a T1
dentro da organizacio em termos de:

Principios de TI.

Arquitetura da informacao.

Infraestrutura de TT.

Prioridades de aplicagoes.

Investimentos em aplicagoes e infraestrutura.

Politica de seguranga da informagao.

auaoaaa

Estratégia dC SO%VCiﬂg, etc.

Critérios de decisdo sao fundamentais para a priorizagdo de investimentos e
devem ser eminentemente institucionais, de forma que a Alta Administragao
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possa decidir onde colocar o dinheiro, muito provavelmente alinhado aos
objetivos e metas do negécio.

O portfélio de TT ¢ uma metodologia para a priorizagao dos investimentos
de TT com base no retorno de projetos e ativos para a organizagio e no seu
alinhamento com os objetivos estratégicos do negécio.

Além do mais, o portfélio de projetos:

O Torna claras as regras de priorizagao de projetos e ativos.

O Faz com que a Administragdo saiba onde deve investir.

1.4.3 Os cOMPONENTES DA ETAPA DE ESTRUTURA, PROCESSOS,
ORGANIZAGAO E GESTAO

Os projetos alocados (nos quais a TT ndo é o gestor) ou sob responsabilidade
de TI sao planejados, executados, gerenciados e implantados. Sao projetos
de implantagio de sistemas integrados de gestao, desenvolvimento e manu-
tencao de sistemas, infraestrutura, arquitetura, seguranga da informacio, im-
plantagdo de processos de TI, etc.

Os servicos sao operagoes onde acontece o atendimento da TI' no forneci-
mento de servigos aos usudrios, gestores e, possivelmente, clientes da organi-
zagao, fornecedores, parceiros, etc.

Nesta etapa um conjunto de atividades operacionais e gerenciais é regido
por processos de T1I, oriundos de melhores préticas, inserido em fungoes or-
ganizacionais no contexto de uma divisao de trabalho.

As principais operagoes de servicos de TT sao:

O Operacoes de sistemas: contemplam desenvolvimento e manutenc¢io
de sistemas.

O Operacoes de suporte técnico: contemplam atendimento a usudrios
no uso dos softwares e infraestrutura da instalagao.

O Operacées de infraestrutura: contemplam servigos de infraestrutura
de TT, suporte de TT, gestao de ativos de software, entrega de servicos
€ Suporte a servigos.

1 O conceito de servigos adotado por nés € mais amplo, abrangendo todos os servigos de Tl, desde
o atendimento a uma solicitacdo de manutencdo de sistemas ou um novo projeto de sistemas até os
servigos associados a infraestrutura de TI.
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O Operacoes de seguranca da informagao: contemplam servigos de plane-
jamento da seguranca da informacio e o monitoramento didrio de riscos
ao ambiente computacional da organizagao e a seus dados, bem como
atividades de conscientizagio, treinamento e educagio para a seguranca.

O Operacées de suporte ao CIO: contemplam atividades de planeja-
mento da TI, orcamento da T1, gerenciamento de contratos, geren-
ciamento de fornecedores, escritério de projetos e inovagio tecnold-
gica para negocios, etc.

O Operacoes de Governanca de TI: contemplam atividades para a pro-
mogao da implantacio das melhores préticas na execugio dos servigos
de TI, seu planejamento, monitoramento, gestao e melhoria continua.

O Operacoes de processos: consiste em projetos de elabora¢io, melhoria
e implantagio de processos de negécio e também o desenho de inova-
¢oes nos processos de negocio.

O Operacoes de arquitetura de TT: consiste em atividades de planeja-
mento e defini¢io de arquiteturas de TI, notadamente de software,
infraestrutura tecnolégica e de aplicagdes e de servigos.

O Outras operacoes: servigos de garantia da qualidade, grupo de enge-
nharia de software, grupo de gerenciamento da configuracio, grupo
de novas tecnologias e outras que dependem do tipo da operagao
requerida pela organizagio, comuns em empresas que trabalham com
vérios produtos do tipo “informacio intensiva’, como é o caso das
instituicoes financeiras.

A implantagio de inovacbes ocorre tanto no nivel dos processos de negdcio
(nova forma de executar um processo de negécio de forma mais diferenciada
ou com menor custo, comparativamente 3 concorréncia, agregando mais va-
lor na percep¢io do cliente) como na tecnologia aplicada aos servigos como,
por exemplo, inovagdes em detecgio de intrusdo na rede e inovagdes aplicadas
na automagao de processos de negdcio, como o reconhecimento biométrico.

O relacionamento com o cliente trata da interagiao dos usudrios internos
ou externos com a drea de T1, abrangendo processos que devem definir:

O Como o cliente solicita o servico.
O Quem pode solicitar o servigo.

O Como os servicos sio avaliados.
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O Quais os canais de comunicacio.

O Como as responsabilidades sao atribuidas em projetos, entre os usu-
drios e a TL.

O Como a TT é capacitada para atender aos usudrios e ao negécio e
como os usudrios s3o capacitados sobre o uso da TT.

O Como os projetos sao desenvolvidos em conjunto com o cliente, etc.

O relacionamento com os fornecedores, analogamente a0 modelo de re-
lacionamento com o cliente, trata dos seguintes aspectos da operagao de TT:

O Como as solicitagoes sao encaminhadas para os fornecedores.

O Como o fornecedor responde a solicitagao.

O Como os Acordos de Niveis Operacionais” e Contratos de Apoio’ sao
controlados.

O Como a qualidade dos servicos é avaliada e melhorada.

O Como o desempenho do fornecedor é controlado, etc.

1.4.4 O cOMPONENTE DA ETAPA DE GESTAO DO VALOR E DO
DEeseMPENHO DA TI

A gestdo do valor da TT refere-se as atividades conduzidas para que a T1
demonstre o seu valor para o negécio em termos de custos relativos, transfor-
magcio do negdcio e apoio 2 estratégia do negdcio e as medicdes decorrentes.

A gestao do desempenho refere-se a0 monitoramento dos objetivos de de-
sempenho das operagoes de servigos em termos de desenvolvimento de apli-
cagoes, suporte a servicos, entrega de servicos, seguranca da informagio e o
seu monitoramento, assim como dos acordos de niveis de servico, acordos de
niveis operacionais e niveis de servigos dos contratos de apoio.

2 Em inglés, os acordos de niveis operacionais sdo conhecidos pela sigla OLA (Operational Level
Agreements) que compreendem os acordos de niveis de servigo entre as areas de Tl e entre esta e as
areas de suprimento e contratos da empresa.

3 Contratos de apoio sao realizados com fornecedores externos de servigos e sdo conhecidos como UC
(Underpinning Contracts).



