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Resumo

A utilizacdo de Tecnologias da Informacao (T1) nas organizagbes trouxe integragao entre as diversas
areas e facilitou a cooperagao entre seus profissionais, tornando seus processos internos mais rapidos e
eficientes. Essas solu¢oes isoladas de T1 evoluiram para sistemas transversais, que integram processos
de diferentes areas da organizacio, trazendo para os altos escaldes informagoes da organizacdo como
um todo, que ajudavam na tomada de decisoes estratégicas. Solucdes e servicos de TI que eram, a
principio, pouco relevantes e muitas vezes vistos como curiosidades tecnolégicas, ganharam importancia
ou se tornaram essenciais. O aumento dos gastos das organizagdes com T1, nem sempre alinhados aos
objetivos das organizagbes, tornam necessaria a garantia dos retornos esperados e a mitigacao dos riscos
relacionados a TI. Isso traz a necessidade de mudangas nos processos internos de T1. Uma vez que a
T1 é atualmente um destino de investimentos significativos e também uma area estratégica, ¢ necessaria
uma governanga eficaz para direcionar suas agdes aos objetivos da organiza¢ao. Uma boa Governanca
de TI faz com que a administracdo e a utilizagdo da TI estejam em harmonia com os objetivos e
com os comportamentos esperados pelo negocio. Este trabalho procurou identificar a percep¢ao da
importancia de indicadores de adogao de boas praticas de Governanga de T1 para profissionais de T1 e
gestores de unidades descentralizadas de uma instituigao publica de pesquisa através de uma pesquisa
survey, com base nos processos e controles da biblioteca I'TIL, do modelo COBIT e da norma ABNT
NBR ISO IEC 27002 associados ao modelo de Fernandes e Abreu (2008). O estudo mostrou que
a Continuidade dos Servigos de TI, o Plano Diretor de TI, a Seguranga Légica dos Ativos de TI
e o Comité de Seguranca da Informagio siao os indicadores considerados mais importantes para os
respondentes.

ParavRrAs-CHAVE: Governanga de TI. Boas praticas. Indicadores. Importancia.

1 INTRODUCAO

A utiliza¢ao de Tecnologias da Informacao (TT) nas organizacGes trouxe integragiao entre as
diversas areas e facilitou a cooperacao entre seus profissionais, tornando seus processos internos mais
rapidos e eficientes. As areas de TI das organizagdes ficaram, entdo, responsaveis por automatizar
transacoes e solucionar problemas nos processos internos, sendo vistas como areas de suporte ao negocio
(REZENDE; ABREU, 2001). Essas solucées isoladas de T1 evoluiram para sistemas transversais, que
integram processos de diferentes areas da organizagao, trazendo para os altos escaldes informagoes da
organiza¢ao como um todo, que ajudavam na tomada de decisGes estratégicas. Aliado a isso, servigos de
TI que eram, a principio, pouco relevantes e muitas vezes vistos como curiosidades tecnolégicas, como

solucoes de correio eletronico e o acesso a Internet, ganharam importancia ou se tornaram essenciais.
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Junto com essas facilidades e beneficios, as organizagdes passaram a ter uma significativa
dependéncia da TT (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009), e o aumento dos gastos das organiza¢des com TI
(BRYNJOLFSSON, 1993; CARR, 2003; DOLCI, 2009), que nem sempre sao alinhados aos objetivos
das organizagdes, fazem com que seja necessario garantir os retornos esperados e a mitigagao dos riscos
relacionados (GREMBERGEN; HAES; GULDENTOPS, 2004). Com isso, surge a necessidade de
mudangas nos processos internos de TT de maneira que haja equilibrio entre investimentos e destinagao
dos recursos para assegurar que a aquisicao de novas tecnologias seja bem sucedida, como observou
Gama (2009). Rodriguez e Vieira (2005; 2007) afirmam que a TI é uma ferramenta importante para
as estratégias competitivas da organizacao. Essa necessidade de alinhamento entre os objetivos de TI
e os objetivos da organizagao é observada por Silva (2009), que afirmou que os investimentos em TI
passaram a ser vistos como estratégicos, e que a T deixou de ser uma area de automagao de transagoes.

Esse novo papel estratégico da TI foi observado alguns outros autores, como Laurindo et al
(2001), que afirmaram que a TT viabiliza novas estratégias para as organizagoes. Fernandes e Abreu (2008)
dizem que quanto mais as operagoes e estratégias da organizagao dependem de TI, mais estratégica ¢ a
area de TT. Uma vez que a TT é atualmente um destino de investimentos significativos e também uma area
estratégica, ¢ necessaria uma governanca eficaz para direcionar suas agdes aos objetivos da organizagao.
A Governanga de TI é uma parte da Governanga Corporativa (PELANDA, 2006; ADACHI, 2008;
LUNARDI, 2008; OLIVEIRA, 2009) que engloba boas praticas cuja adogao e impactos nos negdcios
vem sendo estudados nos ultimos anos (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009), tanto no meio académico
quanto no empresarial (PELANDA, 2006; LUNARDI, 2008). Uma boa Governanga de TI faz com que
a administragdo e a utilizagdo da TT estejam em harmonia com os objetivos e com 0s comportamentos
esperados pelo negécio, segundo Weill e Ross (2006). A adogao e os estudos académicos ajudaram no
aprimoramento de conceitos, processos e boas praticas incluidos em normas e modelos que orientam

as organizagoes.

2 GOVERNANCA DE TI E 0s MoODELOS DE Boas PRATICAS

Na literatura podem ser encontradas diversas defini¢cGes para Governanga de TI. Vieira (2005)
diz que Governanca de TI é um movimento que visa melhorias no processo de analise de riscos de
investimentos em TI e a garantia do gerenciamento e do controle das iniciativas de TT nas organizagoes.
Weill e Ross (2006) definem Governanga de TI como a especificagdo dos direitos de decisio e das
responsabilidades necessarias para fazer com que a TI seja utilizada conforme comportamentos
desejaveis. Barbosa et al (2006) a definem como uma responsabilidade dos executivos na condugao
da area de Tecnologia da Informac¢iao e Comunicag¢oes (TIC) para que os objetivos estratégicos sejam
atendidos. A defini¢io de Adachi (2008) diz que a Governanga de T1 é o que permite a organizagao
formular e controlar a estratégia de TI para que esta traga vantagem competitiva para a corporagao.

Lunardi (2008) diz que a Governanga de TI é um sistema que faz a distribui¢ao de responsabilidades
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e direitos sobre as decisoes de TI e sobre o gerenciamento e controle dos recursos tecnolégicos para
garantir o alinhamento com os objetivos e estratégias da organizagao. Por fim, Fernandes e Abreu (2008)
apresentam a Governanga de TI como um ciclo, que tem como principal objetivo o alinhamento aos
objetivos do negdcio com base na continuidade do negdcio, no atendimento as estratégias organizacionais
e aos marcos regulatorios. Esse ciclo é composto por quatro etapas, apresentadas na Figura 1. A descricao

de cada uma das etapas esta a seguir:

Erapa 7 — Alinhamento estratégico e compliance — etapa que tem como principal produto um
documento que represente o planejamento estratégico de T1T, e que trata do alinhamento entre os
objetivos da TT e da organizagio, além do comprimento de normas internas e externas;

Etr4ap1 2 — Decisao, compromisso, priorizagao e alocagao de recursos — etapa em que Sa0
definidos os atores que tomam decisoes relacionadas a TT e quais sdo os projetos e processos de
TT da instituicao;

Et4pa 3 — Estrutura, processos, operagoes e gestao — etapa em que sao definidos os processos
de atendimento e suporte ao usuario, de manuten¢ao da infraestrutura e dos servigos de T1I, de
relacionamento entre a T1 e os usuarios, relacionamento entre a T1 e os fornecedores;

Et14p1 4 — Medicao de desempenho — etapa que trata de avaliagoes de desempenho da TI e de
acordos de nivel de servico.

Para ajudar no cumprimento das etapas do ciclo, existem diversos modelos e normas de boas
praticas, processos e controles. Fernandes e Abreu (2008) identificaram 16 normas e modelos de boas
praticas e controles de Governanca de T1, dentre os quais Lunardi et al (2007), Moraes e Mariano (2008)
e Lunardi, Becker e Macada (2010) destacam:

- Control Obyjectives for Information and Related Technology (COBIT) IT GOVERNANCE..., 2007),
um modelo para auditoria e controle de processos de TT (FERNANDES; ABREU, 2008);

- Information Technology Infrastructure Labrary ITIL) (OFFICE...,2007b), uma biblioteca que organiza
um conjunto de recomendacées que descreve as melhores praticas de gestao especificamente
para a area de TT (RUBIN, 2004);

-NBR ISO/IEC 27002:2005, uma norma da Associaciao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
(2005) voltada para seguranga da informacao e que, segundo Fernandes e Abreu (2008), tem
como escopo a infraestrutura de TT.

Lunardi, Becker e Magada (2010) afirmam que a orientagdo estratégica deve ocorrer em
comités, cujas decisoes estratégicas sio compiladas em documentos como o Plano Estratégico de T1
(PETT) REZENDE, ABREU, 2001; CARVALHO, 2006; IT GOVERNANCE..., 2007), Plano de TI
(FERNANDES; ABREU, 2008) ou, conforme definido pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informagao (SLTI) (SECRETARIA..., 2008) do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
(MPOG), Plano Diretor de TT (PDTTI).
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O planejamento estratégico de T1 garante o alinhamento da tecnologia e da infraestrutura ao
negocio (LUFTMAN et al, 1993). A adogao das praticas e controles de Governanga de TI contidas nos
modelos vao influenciar no direcionamento estratégico, e isso envolve a adequacao de processos da area

de TI de maneira que suas a¢des sejam em prol dos objetivos da organizagao.

Ficura 1 — O CicrLo bA GOVERNANCA DE T1

Alinhamenko

Alinhamento ( Mecanismos de

Arguitetura de

FontEe: Adaptado de Fernandes e Abreu (2008, p.14)

2.1 A BiBLiotEcA ITIL

Organizada em cinco livros, a biblioteca ITIL versio 3.0 ¢ uma consolida¢do de boas praticas
sobre gerenciamento de servigos de T1I, que define os processos, as fungdes, as atividades e os objetivos
de uma area de TI de maneira que o cliente ou usuario de TI esteja em destaque, e que, segundo
Fernandes e Abreu (2008), tem seu principal foco na gestao de servigos de TI. A seguir esta uma breve

descricao dos cinco livros nucleo da biblioteca I'TTL:
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- Estratégia de Servico — livro que trata do desenho, desenvolvimento e implementagao das

politicas e processos de gerenciamento de servigos de TT;

- Desenho de Servigo — livro que orienta o desenho e o desenvolvimento dos servicos e dos

processos de gerenciamento de servigos;

- Transicao de Servico — livro que orienta sobre o planejamento e o suporte a implementacao de

servicos novos e de mudangas em servigos existentes;
- Operagdo de Servigo — livro que trata das atividades de operagao dos servigos de TI;

- Melhoria Continua do Servigo (Continual Service Improvement) — livro que orienta qualidade

dos servicos de TT através de gerenciamento de qualidade.

As praticas descritas na biblioteca ITIL permitem avaliar a qualidade e efetuar mudangas nos

servicos de TT utilizando indicadores objetivos, fazendo com que seja largamente adotado.

2.2 O MobpeLo COBIT

Criado pelo IT Governance Institute ITGI) e recomendado pela Information Systems Audit
and Control Association (ISACA), o COBIT versao 4.1 ¢ um guia de boas praticas de Governanca de
TI que foca no alinhamento aos objetivos da organizagao tratando do gerenciamento e do controle das
iniciativas de TI. Aplicavel em auditorias e no controle de processos de TI (FERNANDES; ABREU,
2008), o COBIT descreve modelos de maturidade com métricas de avaliacao, identificando 34 processos
internos de TI. Os indicadores de adogao de boas praticas de Governanga de TT apresentados no COBIT
permitem monitorar ¢ melhorar a gestao da T1 e o direcionamento dos investimentos (CARVALHO,
2000). Segundo o ITGI (2007), dentre as areas-foco do COBIT esta o alinhamento estratégico, uma
das etapas do modelo de Fernandes e Abreu (2008). Os quatro dominios do COBIT estao brevemente
descritos a seguir I'T GOVERNANCE..., 2007; FERNANDES; ABREU, 2008):

- Planejamento e Organizagao (PO) — indica como a TI deve atender aos objetivos do negdcio

através de planejamento, comunicagao e gerenciamento;

- Aquisi¢ao e Implementagao (Al) — trata dos processos de identificagao das necessidades de TI,

do desenvolvimento, da aquisi¢dao, da implanta¢dao e da manutencao de solugoes de TT;
- Entrega e Suporte (DS) — trata dos processos de prestagao dos servicos oferecidos pela T1;

- Monitorag¢ao e Avaliacio (ME) — trata dos processos relacionados a qualidade dos servicos de

TI e com sua avaliacio.

O COBIT ¢é também aceito e utilizado internacionalmente e visa o direcionamento dos esfor¢os

da area de TI para atingir os objetivos da organizagao.
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2.3 A Norma ABNT NBR ISO/IEC 27002

Elaborada pelo British Standards Institute (BSI) e adotada pela International Organization for
Standardization (IOS) e pela ABNT, a norma NBR ISO/IEC 27002 é dedicada aos controles e praticas
de segurancga da informagao. Ela estabelece uma diretriz e os principios gerais para gestao da seguranga
da informag¢do em uma organizacio (FERNANDES; ABREU, 2008) e esta organizada em 11 secoes
de controles, que pode ter uma ou mais categorias de controles. Cada categoria principal de controle
contém um objetivo de controle de seguranca e um ou mais controles. No total, a norma contém 130

controles de seguranca da informacao, um dos itens da etapa de Alinhamento Estratégico e Compliance
do modelo de Governanca de T1 de Fernandes e Abreu (2008).

3 METODOLOGIA

O trabalho é caracterizado como uma pesquisa survey realizada junto a coordenadores e
demais servidores publicos das areas de TI e de gestdo, além de membros da diretoria de unidades
descentralizadas de uma fundacdo publica federal para identificar a percepcao dos respondentes a
respeito da importancia de indicadores de adog¢ao de boas praticas de Governanga de TT em unidades
localizadas na sede da institui¢ao, no Rio de Janeiro, e em unidades localizadas em outros estados. A
pesquisa envolveu: uma etapa de pesquisa bibliografica, a partir da qual foi elaborado o instrumento de
coleta de dados; uma etapa de coleta de dados, em que o instrumento elaborado na etapa anterior foi
disponibilizado eletronicamente (por meio de um formulario eletronico em um enderego na internet)
e os respondentes foram convidados a responder; e uma etapa de analise dos dados coletados, cujos
resultados estao na sec¢ao de Resultados deste trabalho.

A etapa de pesquisa bibliografica envolveu uma revisao da literatura sobre o tema, baseado
principalmente no modelo proposto por Fernandes e Abreu (2008). As fases descritas no modelo dos
autores foram utilizadas base para as dimensées de Governanga de TI. Assim, cada processo, pratica e
controle previstos na norma ISO/IEC 27002 e nos modelos COBIT e ITIL foi associado a apenas uma
dimensio baseada em uma fase do ciclo. A partir daf foram identificados os dez componentes e, a partir
destes, os 26 indicadores de adogao de boas praticas de Governanga de TT utilizados na pesquisa, que

estao representados no Quadro 1.

QuaDpRrO 1 — DIMENSOES, COMPONENTES E INDICADORES DE ADOCAO DE BOAS PRATICAS DE (GOVERNANCA DE TT

DIMENSOES COMPONENTES INDICADORES

Plano Diretor de Tl

Planejamento Estratégico
Comité Gestor de Tl

Comité de Seguranca da Informaggo

Alinhamento Estratégico
Politica de Seguranca da Informacdo

Seguranca da Informagdo
Seguranca Fisica dos Ativos de Tl

Seguranca Légica dos Ativos de Tl
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Priorizacdo e Alocagdo Projetos de Tl Portfélio de Projetos de Tl

de Recursos Servigos de Tl Catdlogo de Servigos de Tl
Gestdo de Tl

Gestdode Tl Plano de Capacitagdo em Tl

Responsabilidades dos Usuarios

Central de Servigos de Tl

Niveis de Atendimento de Incidentes e Problemas

Sistema de Registro de Incidentes e Problemas

Base de Conhecimentos
Estruturade T
Estrutura, Processos, Controle de Acesso ao CPD/Datacenter
Operagdo e Gestdo Continuidade dos Servigos de Tl
Homologagdo de Ativos de Tl
Controle de Acesso a Servigos e Sistemas
Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo
Gestdo de Ativos de Tl Catdlogo de Software Institucional
Monitoramento de Ativos de Tl
Gestdo de Projetos de Tl Gestdo de Projetos de Tl
Operagdes de Servicos de Tl Procedimentos de Operacgio da Area de Tl
Acordos de Nivel Acordos de Nivel de Servico para Contratos de Terceirizagdo
Medicdo do Desempenho
de Servico Acordos de Nivel de Servigo entre a Tl e a Institui¢do

FonTtE: Elaboracao dos autores

Foram elaboradas ainda 11 perguntas para caracterizacao do respondente e agrupadas em uma
se¢ao chamada Dados Pessoais, e 24 perguntas sobre a area de T1 das unidades pesquisadas, agrupadas
em uma secio chamada Informacdes Sobre a Area de TI da Unidade. O instrumento de coleta de
dados ficou, entdo, com 61 itens, e a organizagao das se¢des de perguntas ficou da seguinte maneira: em
primeiro lugar, os Dados Pessoais; em segundo, as Informagdes Sobre a Atea de TI da Unidade; e em
terceiro, os Indicadores de adog¢ao de boas praticas de Governanga de T1. Este formulario foi chamado
de Formulario 1.

Para que os respondentes de outras areas nao respondessem a questionarios contendo as perguntas
da se¢ao Indicadores de Adogao de Boas Praticas de Governanca de TI, que sao de caracterizagio da
area de TI da unidade e, portanto, deveriam ser respondidas apenas pelos profissionais de T1, decidiu-
se pela criacio de um segundo formulario no sistema DataSUS, contendo apenas as perguntas das
secoes Indicadores de Adocao de Boas Praticas de Governanca de T1 e Dados Pessoais. Com isso,
este segundo formulario, identificado como Formulario 2, ficou com 37 itens, organizados da seguinte
maneira: Dados Pessoais, com 11 perguntas; e Indicadores de Adogao de Boas Praticas de Governanga
de T1, com os 26 indicadores.

A etapa de coleta de dados envolveu o envio de mensagens de correio eletronico convidando os

possiveis respondentes a participar da pesquisa. As mensagens foram enviadas para 28 pessoas, sendo
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que: 17 sao coordenadores e servidores da area de TI, que receberam uma mensagem contendo o
endereco para o Formulario 1, com 61 itens dos trés grupos; e as outras 11 pessoas sio coordenadores
de outras areas e membros das Diretorias das unidades, que receberam uma mensagem contendo o
endereco para o Formulario 2, com 37 itens dos grupos Dados Pessoais e Indicadores de Adogao
de Boas Praticas de Governanga de TI. Os resultados da etapa de analise dos dados estio na secao
Resultados, apresentada mais adiante.

A escolha das unidades a serem pesquisadas se deu por conta da conveniéncia de serem 0s
respondentes mais acessiveis ao pesquisador responsavel e por desenvolverem principalmente atividades
de ensino e pesquisa, que sao as principais atividades desenvolvidas na fundagao. Foram escolhidas,
entdo, duas unidades descentralizadas localizdas no Rio de Janeiro e as unidades localizadas nos estados

do Amazonas, Bahia e Pernambuco.

4 EstupOS DE CAsO

A fundagao publica federal, chamada neste trabalho de Fundacao X, desenvolve diversas atividades
de pesquisa cientifica e ensino em suas unidades descentralizadas, que, em sua maioria, estio localizadas
no Rio de Janeiro, onde esta sua sede administrativa, mas que estido localizadas também em outros
estados brasileiros. A Fundacdo X tem uma estrutura organizacional de gestao descentralizada, onde
cada unidade tem relativa autonomia administrativa e de execu¢io orcamentaria. Além das atividades
de pesquisa e ensino propriamente ditas, suas unidades descentralizadas desenvolvem também diversas
atividades de apoio, como apoio as pesquisas desenvolvidas na propria Fundagiao e produg¢ao de insumos
para suas pesquisas e para a populacio e prestacao de servigos.

As cinco unidades descentralizadas estudadas contam com equipes de T1 de tamanhos variados,
compostas por servidores da Fundagdo e profissionais terceirizados, que trabalham desenvolvendo,
implantando, gerenciando e mantendo ativos de T1, e que atendem a uma quantidade variada de usuarios
e de incidentes. A Unidade 1 esta localizada no Rio de Janeiro, no campus da sua sede administrativa,
e tem 71 laboratérios de pesquisa. A Unidade 2 esta localizada também no campus da sede e tem trés
laboratérios que desenvolvem pesquisas e atividades de ensino nas areas de comunicagio, informagao
e inovagao cientifica e tecnolégica. A Unidade 3 esta localizada no Amazonas, onde sao desenvolvidas
atividades de ensino, cientificas, tecnologicas e de inovagao. A Unidade 4 fica localizada na Bahia e
desenvolve, em seus 10 laboratérios, atividades de pesquisa, ensino, informagao e prestagdo de
servicos a populagao. A Unidade 5 fica em Pernambuco e desenvolve atividades de ensino, pesquisa e

desenvolvimento tecnolégico em seus 19 laboratérios.

5 RESULTADOS
Esta se¢ao apresenta os resultados da etapa de analise dos dados da pesquisa. Inicialmente, sio
apresentadas informacGes sobre os respondentes coletadas através da secao Dados Pessoais, presente

nos dois formularios. Em seguida, sao apresentadas informagdes relativas as areas de TI, que foram
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colhidas dos coordenadores e servidores que trabalham na area de TI em suas unidades, coletadas
através da secio Informacdes Sobre a Area de TI da Unidade, presente apenas no Formulario 1. Por
fim, sao apresentados os resultados sobre a importancia percebida dos indicadores de Adogao de Boas
Praticas de Governanga de T1, referente a secao Indicadores de Adocao de Boas Praticas de Governanca
de TI, informados pelos respondentes dos dois formularios.

Das 28 pessoas que receberam as mensagens de correio eletronico convidando para a pesquisa,
17 receberam o endereco para o Formulario 1, sendo que 15 foram respondidos, ¢ 11 receberam o
endereco para o Formulario 2, dos quais 10 foram respondidos, dando um total de 25 formularios
respondidos.

Dentre os respondentes dos dois formularios, 22 (88%) sao servidores efetivos da Fundagio X,
enquanto dois (8%) sao ocupantes de cargos comissionados sem vinculo efetivo e um (4%) ¢ servidor de
outra institui¢ao ocupante de cargo comissionado na Funda¢ao X. Dentre os respondentes, apenas trés
(12%) sao do sexo feminino. Quanto a formagao dos respondentes, apenas quatro (16%) nao cursaram
pos-graduagao. Quanto ao tempo de servigo na Fundagao X, 14 (56%) trabalham na institui¢ao ha mais
de oito anos, quatro (16%) estio na Fundagao X ha mais de quatro e menos de oito anos e sete (28%)
estao ha menos de quatro anos.

Dentre os 15 respondentes do Formulario 1, cinco (33,33%) sio Coordenadores de TI das suas
unidades, sendo que um destes é Vice-Diretor da unidade. Os trés respondentes que niao sao servidores
efetivos da Fundagao X trabalham nas areas de TI de suas unidades. Dentre os 80% que sao servidores
efetivos, 11 (73,33%) ocupam o cargo de Tecnologistas e um ¢ Analista de Gestio. Com relagio a
formagdo académica dos 15 respondentes, dois (13,33%) concluiram curso superior, sete (46,67%)
fizeram Especializagao e seis (40%) fizeram Mestrado.

Dos 10 respondentes do Formulario 2, trés (30%) declararam ser Pesquisadores e sete (70%)
declararam ser Analistas de Gestao. Um exerce a funcdo de Diretor e dois sio Vice-Diretores. Todos
sao servidores efetivos da Fundagao X. Seis (60%) dos respondentes afirmaram ser da area de gestao,
trés (30%) afirmaram ser da area de pesquisa e um (10%) afirmou ser de outra area. Quanto a formagao,
dois (20%) concluiram ensino superior, um (10%) fez Especializagdo, quatro (40%) fizeram Mestrado
e tres (30%) fizeram Doutorado.

As informagdes colhidas por meio do Formulario 1 sobre as areas de TI das unidades mostraram
que todas tem profissionais terceirizados trabalhando com T1. O total de funcionarios, entre terceirizados
e servidores, varia de trés a 19, o que reflete a desigualdade entre as unidades. Quanto ao grau de
formagao dos funcionarios das areas de TI, apenas uma unidade nao tem profissionais de nivel médio
trabalhando com TI. Das cinco unidades, trés contam com profissionais com especializagdo, quatro
contam com profissionais com mestrado e nenhuma tem profissional com doutorado.

ATabela 1 mostraa quantidade de vezes que cada indicador foi classificado como sem importancia
(peso 1), pouco importante (peso 2), importante (peso 3), muito importante (peso 4) e extremamente

importante (peso 5), além do total de pontos de cada indicador.
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TABELA 1 — INDICADORES, A IMPORTANCIA PERCEBIDA PELOS RESPONDENTES E A QUANTIDADE DE PONTOS

T IMPORTANCIA PERCEBIDA T
i1 2 3 4 5

Continuidade dos Servigcos de Tl 6 19 119

Plano Diretor de Tl 2 7 16 114

Seguranga Légica dos Ativos de Tl 1 11 13 112

Comité de Seguranga da Informagdo 4 12 108

Plano de Capacitagdo em Tl 4 12 108

Politica de Seguran¢a da Informac&o 13 11 107

Acordos de Nivel de Servigo p/ Contratos de Terceirizagdo 3 12 10 107

Seguranga Fisica dos Ativos de TI 2 14 9 107

Controle de Acesso a Servicos e Sistemas 2 4 10 10 106

Base de Conhecimentos 4 12 9 105

Comité Gestor de Tl 5 10 9 100

Catélogo de Servicos de Tl 7 11 7 100

Controle de Acesso ao CPD/Datacenter 1 5 12 7 100

Responsabilidades dos Usudrios 6 13 6 100
Gestdode Tl 8 11 6 98

Monitoramento de Ativos de Tl 6 17 2 96
Procedimentos de Operag3o da Area de Tl 1 8 11 5 95
Sistema de Registro de Incidentes e Problemas 9 12 4 95
Catélogo de Software Institucional 3 9 7 6 91
Acordos de Nivel de Servigo entre a Tl e a Instituigdo 2 2 4 13 4 20
Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo 1 9 10 4 89
Portfélio de Projetos de Tl 1 13 9 2 87
Niveis de Atendimento de Incidentes e Problemas 2 3 6 10 4 86
Homologagdo de Ativos de Tl 3 10 3 86
Gestdo de Projetosde Tl 2 11 11 1 86
Central de Servigosde TI 2 4 7 8 4 83

FontE: Elaboraciao dos autores

Considerando as respostas dos 25 respondentes, o indicador de Governanga de T1 mais importante
¢ Continuidade dos Servigos de TT (119 pontos), o que reflete a preocupagao com o funcionamento dos
sistemas e servigos disponibilizados e suportados pelas areas de TI1. O Plano Diretor de TT foi o segundo
mais importante (114 pontos), mostrando uma preocupagao geral com o alinhamento estratégico das
acoes de TI. O indicador Seguranca Logica dos Ativos de T1 aparece em terceiro lugar (112 pontos),
mostrando uma preocupac¢ao com as informacoes armazenadas e manipuladas nos equipamentos das
unidades. Os indicadores Comité de Seguranca da Informacao e Plano de Capacitagio em T1 (ambos

com 108 pontos) aparecem em seguida, mostrando preocupag¢ao com a formalizagdo do processo de
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decisio sobre como serdo priorizados os projetos e investimentos em TI e com a capacitagao dos
usuarios na utilizacao dos softwares e servigos disponibilizados.

Os indicadores que tiveram menor pontuagao foram: Central de Servigcos de T1 (83 pontos),
Gestio de Projetos de TI (86 pontos), Homologacio de Ativos de TI (86 pontos) e Niveis de
Atendimento de Incidentes e Problemas (também com 86 pontos). Calculada a média de pontos obtidos
pelos indicadores (99,03 pontos), identificou-se que os indicadores com pontuagao acima da média
estdo concentrados nos componentes Planejamento Estratégico, Seguranca da Informacio, Servigos
de TI, Gestao de TI, Estrutura de TT e Acordos de Nivel de Servico, com uma concentracio ainda
maior nos componentes Planejamento Estratégico e Seguranca da Informacido. Esses componentes
estdo em duas dimensoes do modelo de analise que, relacionadas as fases do modelo de Fernandes e
Abreu (2008), estio no inicio do ciclo de Governanga de T1 (Alinhamento Estratégico e Priorizacdo e
Alocagao de Recursos), demonstrando uma preocupagao com questoes mais basicas e estruturais do
ciclo de Governanca de T1.

Analisando separadamente as respostas do Formulario 1 e do Formulario 2, foi possivel constatar
que os respondentes do Formulario 1 (profissionais da area de TT) consideram também como indicador
mais importante Continuidade dos Servigos de T (71 pontos). O segundo mais importante é Seguranca
Légica dos Ativos de TI (70 pontos), o terceiro é Plano Diretor de TI (69 pontos) e o quarto mais
importante é Controle de Acesso a Servicos e Sistemas (67 pontos). Os respondentes do Formulario
2 (gestores e coordenadores de outras areas) consideraram como mais importante Continuidade dos
Servicos de TI (48 pontos), seguido de Plano Diretor de T (45 pontos), Politica de Seguranca da
Informagao (44 pontos) e Plano de Capacitacio em T1 (44 pontos).

Continuidade dos Servicos de TI é o indicador mais importante, portanto, para ambos o0s grupos
de respondentes. O indicador Plano Diretor de T1 também tem uma posi¢ao de destaque para ambos
os grupos. Por outro lado, os indicadores Plano de Capacitagao em TI e Politica de Seguranca da
Informagao, que aparecem como importantes de maneira geral e se considerados apenas os respondentes
do Formulario 2, ndo figuraram entre os mais importantes para os respondentes do Formulario 1. Ja
o indicador Controle de Acesso a Servigos e Sistemas, o quarto mais importante nas respostas do
Formulario 1, ndo figura entre os mais importantes para os respondentes do Formulario 2. Constatou-
se com isso que os respondentes de ambos os formularios demonstram uma preocupa¢ao maior com
questdes relacionadas a continuidade do funcionamento dos servigos de TI e direcionamento estratégico
dos esforcos e agoes da area de T1I, nao importando se sio da area de TI ou de outras areas. Por outro
lado, houve uma preocupagao dos respondentes do Formulario 1 com controle de acesso a servigos de
T1, enquanto os respondentes do Formulario 2 demonstraram preocupacao com a formalizagao de uma
politica de seguranca da informacao e com capacitacao em TIL.

Foi feita uma comparagdo entre as respostas oriundas das unidades localizadas no Rio de

Janeiro, proximas a sede da instituicdo (Quadro 3) com as dos outros estados (Quadro 4). Com isso,

RevisTA FORMADORES: VIVENCIAS E Estupos, CACHOEIRA - BA, v.8 N.1, p. 21-36, JunHo 2015

31



32

INDICADORES DE ADOCAO DE BoAs PRrATICAS DE GOVERNANCA DE Tl: UM EsTubo EM UMA FUNDACAO...

foi possivel constatar que, para os seis respondentes das unidades proximas a sede, os indicadores mais
importantes sio Continuidade dos Servicos de TI e Seguranca Légica dos Ativos de T (ambos com
28 pontos), seguidos por Seguranca Fisica dos Ativos de TI (27 pontos) e por Plano Diretor de TI e
Acordos de Nivel de Servico para Contratos de Terceirizagdo (ambos com 26 pontos). Os indicadores
considerados menos importantes para os respondentes de unidades préximas a sede sio Banco de
Dados de Gerenciamento de Configurac¢ao (16 pontos), Central de Servigos de TI (também com 16
pontos) e Niveis de Atendimento de Incidentes e Problemas (17 pontos). Para os 19 respondentes das
unidades localizadas em outros estados, os indicadores mais importantes sio Continuidade dos Servicos
de TT (91 pontos), Plano Diretor de TT (88 pontos), Politica de Seguranca da Informacao (86 pontos)
e Seguranca Logica dos Ativos de TT (84 pontos). Os menos importantes para esses respondentes sao
Portfélio de Projetos de TT (66 pontos), Gestao de Projetos de TI (67 pontos), Homologagao de Ativos
de TI (67 pontos) e Central de Servigos de TI (67 pontos).

Constatou-se, assim, que a importancia de alguns indicadores, como Continuidade dos Servigos de
TI e Seguranca Logica dos Ativos de TI nao dependem da proximidade com relag¢io a sede da institui¢ao.
O indicador Segurancga Fisica dos Ativos de TT é considerado importante para os respondentes do Rio
de Janeiro, mas nao tem tanta importancia para respondentes de outros estados, e o indicador Politica de
Seguranca da Informacao, importante para os respondentes dos outros estados, ndo é importante para
os do Rio de Janeiro, apesar destes considerarem importante o Comité de Seguranca da Informagao. Isso
indica um sentimento de necessidade de estabelecer normas ou de criacio de uma instancia decisoria
sobre seguranca da informacao.

Observa-se que os indicadores escolhidos como mais importantes para os respondentes do Rio
de Janeiro e dos outros estados estio mais concentrados nos componentes Planejamento Estratégico
e Seguranca da Informacio, ambos pertencentes a dimensao Alinhamento Estratégico do modelo de
analise, relacionada a questoes iniciais de alinhamento estratégico, segundo Fernandes e Abreu (2008).
Indicadores mais relacionados a operagao de TT, como Central de Servicos de TT, Homologagao de Ativos

de TT e Banco de Dados de Gerenciamento de Configura¢io, sao considerados menos importantes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou identificar a percepcao que coordenadores TI, servidores da area de T1,
gestores e coordenadores de outras areas tem sobre importancia dos indicadores de ado¢ao de boas
praticas de Governanga de TT em unidades descentralizadas de uma instituicao publica de pesquisa, além
de colher dados sobre as areas de TT das unidades estudadas. Os formularios foram distribuidos para
dois grupos de pessoas: coordenadores T1 e servidores da area de TI, que responderam ao Formulario
1; e gestores e coordenadores de outras areas, que responderam ao Formulario 2. A unica diferenca
entre os dois tipos de formulario foi uma se¢ao destinada a colher informacdes sobre as areas de TT das

unidades descentralizadas onde trabalham os respondentes, que estava presente apenas no Formulario 1.
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Responderam ao questionario uma variedade de profissionais da Fundac¢ao X que incluia
servidores efetivos, servidores sem vinculo efetivo ocupando cargos comissionados, servidores de outras
instituicdes com cargo comissionado, Analistas de Gestao, Pesquisadores e Tecnologistas. As fungoes
exercidas pelos respondentes incluiram Analista de Suporte, Analista de Sistemas, Coordenador, Vice-
Diretor e Diretor. A grande maioria dos respondentes é composta de servidores efetivos da Fundagao
X. A grande maioria também ¢ do sexo masculino. A grande maioria concluiu pés-graduagao, podendo
ser Especializa¢do, Mestrado ou Doutorado. Dentre os respondentes da area de TI, a grande maioria
cursou Especializagao ou Mestrado, mas nenhum cursou Doutorado. Mais da metade dos servidores
esta na Fundag¢do X hd mais de oito anos, e a minoria trabalha hda menos de quatro anos na instituigao.
Dentre os respondentes que niao sao da area de TI, a maioria trabalha na area de gestido, mas alguns
desenvolvem atividades de pesquisa em suas unidades. Em todas as unidades pesquisadas, ha terceirizagao
de atividades de TI.

Dos 26 indicadores de adogao de boas praticas de Governancga de T1 que tiveram a importancia
avaliada pelos respondentes, Continuidade dos Servigos de TT e Plano Diretor de TI aparecem como
os mals importantes considerando os dois formularios. Continuidade dos Servigos de TI aparece
também como indicador mais importante se forem consideradas as respostas dos dois formularios
separadamente. Plano Diretor de TT aparece como terceiro indicador mais importante nas respostas do
Formulario 1 e como segundo mais importante no Formulario 2. Embora as respostas do Formulario 1
nao tenham deixado o indicador Politica de Seguranca da Informagao entre os quatro mais importantes,
os respondentes consideraram importantes o indicador Seguranca Légica dos Ativos de TI, ligado
ao componente Seguran¢a da Informacio, e o indicador Controle de Acesso a Servigos e Sistemas,
ligado ao componente Estrutura de TI, mas fortemente ligado a seguranga da informagao. Mas o
indicador Politica de Seguranca da Informagao aparece como o terceiro mais importante nas respostas
do Formulario 2, demonstrando que ha uma preocupacgao desse grupo com a formaliza¢ao de um
documento que direcione as agoes relacionadas a seguranca da informagao.

Considerando as respostas dos dois formularios, os indicadores mais importantes estao
relacionados aos componentes Estrutura de TI, Planejamento Estratégico e Seguranca da Informacao.
Os dois primeiros componentes, por sua vez, estao associados a dimensao Alinhamento Estratégico e o
terceiro a dimensao Estrutura, Processos, Operacao e Gestao. Isso evidencia um foco em processos que
estao relacionados ao inicio do ciclo de Governancga de TT que foi apresentado por Fernandes e Abreu
(2008). Mesmo a importancia do unico indicador que nao esta associado a dimensdo Alinhamento
Estratégico evidencia preocupagao com questoes mais estratégicas.

Entre as contribui¢oes desta pesquisa, pode-se destacar: a elabora¢do de um instrumento de
identificagdo da importancia de indicadores de adogdo de boas praticas de Governanga de TI sob o
ponto de vista dos gestores, que ajudara no desenvolvimento de outras pesquisas sobre o mesmo tema,
além de ajudar na adocao de boas praticas, com foco nos processos relacionados aos indicadores mais

importantes para profissionais de TI, coordenadores de T1 e gestores dos niveis tatico e estratégico.
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Este trabalho tem as seguintes limitagoes: nem todos os aspectos relacionados a adogao de boas
praticas de Governanga de TI foram traduzidos nos indicadores utilizados na pesquisa; apesar de o
instrumento de pesquisa ter sido enviado a pessoas de cinco unidades da Fundagao X, as informagoes
colhidas nao representam as opinides de todos os coordenadores e servidores das areas de TI de
todas as unidades da Fundagao X. Além disso, os indicadores utilizados na pesquisa abordam diversos
aspectos, agoes e processos relacionados a realidade da T1 de unidades da Fundagio X, e as pessoas que
responderam a pesquisa incluem servidores de todos os niveis hierarquicos das unidades da institui¢ao,

valorizando o estudo.
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