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RESUMO

Este trabalho apresenta um estudo realizado em duas empresas do setor de telecomunicacdo da
regido metropolitana da cidade de Fortaleza, a respeito do nivel de maturidade de seus processos
baseado em um framework chamado Control Objectives for Information and related Technology
(COBIT). Os dados foram adquiridos mediante entrevista, onde as respostas se apresentava
em uma escala do tipo Likert que forneceu embasamento para o estudo, que foi feito com
os responséaveis pelo setor de Tecnologia da Informacao (TI) das empresas, esses, forneceram
diversas informagdes sobre os processos das empresas. Com base nessas informagdes foi possivel
verificar o nivel de maturidade das empresas em relacao aos processos da Governanca de TI .
Foram analisadas algumas dreas da Governanca, essas sao alinhamento estratégico, entrega de
valor, gestdo de recursos, gestao de riscos, € por fim, mensuragdo de desempenho, para cada uma
dessas dreas medimos o nivel de maturidade de seus processos, por fim fizemos o cruzamento
dos dados das empresas entre sim, bem como das areas individualmente. Com essas informacoes,
foi possivel perceber que as empresas que tem uma preocupacdo maior com os processos de
alinhamento estratégico e que integram a drea de TI nesse planejamento, normalmente tem o
nivel de maturidade dos processos das demais dreas mais elevado, conseguimos também observar
que as empresas que realizam processos de mensuracdo de desempenho, conseguem oferecer um

servico mais aperfeicoados que as que nio analisam essa area.

Palavras-chave: COBIT (Information technology management standard). Governanca de T1.

Telecomunicagdes.



ABSTRACT

This work presents a study carried out in two companies in the telecommunication sector of the
metropolitan region of the city of Fortaleza, regarding the level of maturity of their processes
based on a framework called COBIT. The data were acquired by means of an interview, where
the answers were presented on a Likert-type scale that provided a basis for the study, which
was done with those responsible for the sector of the companies, which provided various
information about the processes of companies. Based on this information, it was possible to
verify the level of maturity of the companies in relation to the Governance processes of TI.
Some areas of governance were analyzed, such as strategic alignment, value delivery, resource
management, risk management, and finally, performance measurement. For each of these areas,
we measured the maturity level of their processes. between companies and individual areas.
With this information, it was possible to perceive that the companies that have a greater concern
with the processes of strategic alignment and that integrate the IT area in this planning, usually
have the level of maturity of the processes of the other higher areas, we were also able to observe
that the companies that perform performance measurement processes can offer a better service

than those that do not analyze this area.

Keywords: COBIT (Information technology management standard). IT Governance. Telecom-

munications.
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1 INTRODUCAO

A geréncia dos processos internos das organizacdes vem se tornando uma necessidade
primordial para o desenvolvimento das empresas, além de uma forma de comunicagdo destes
processos com os seus fornecedores e parceiros de negdcios, esses por sua vez, Sao 0S Processos
externos a organizagdo. Tal geréncia busca identificar as conexdes entre esses processos, as
responsabilidades das dreas da empresa, das pessoas e o desempenho medido por indicadores e
metas (SORTICA et al., 2004).

Em grande parte dos casos, tendo essa comunicacdo e interfaces de processos
bem definidas, é possivel melhorar os servicos oferecidos devido aos ganhos de rapidez e
produtividade, buscando implantar um sistema de qualidade. Esse conjunto de processos
controlados, que em grande parte das vezes possuem departamentos especificos, independentes,
com a responsabilidade de manter continua a melhoria e a evolu¢ao dos processos é chamado
por diversas empresas de sistema da qualidade (SORTICA et al., 2004).

Para uma empresa de servicos, existem os seguintes elos na cadeia de relacionamento:
os clientes e os fornecedores, ndo sendo razodvel a empresa separar seus processos da interacdo
com seus consumidores e parceiros de negdcio, uma maneira de controlar essa relagdo € através
dos acordos de nivel de servigo, mas, um problema € que a constante melhoria e evolugdo dos
processos sdao imprevisiveis e infinitas, pois os negécios podem ser sempre melhorados nos
requisitos de organizacdo, eficiéncia e grau de automagao (SORTICA et al., 2004).

Tendo em vista a necessidade de um aprimoramento na gestao de TI(Tecnologia da
Informacdo) e a exigéncia de um foco diferenciado na efetiva governanca dessas organizagdes,
algumas préticas eficazes precisam ser determinadas, implementadas e sustentadas, se essas
organizacdes quiserem aumentar a contribuicao da TI para alcangar seus objetivos (ALI; NISAR,
2016).

Existem diversas metodologias que norteiam ferramentas de sistemas e treinamentos
de capacitagdo, que ajudam o sistema de gestdo, uma dessas metodologias € o COBIT (Control
Objectives for Information and related Technology), que é muito utilizado no mercado para gestao
da TI, inovando através da governanga tecnolégica e o Information Technology Infrastructure
Library (ITIL)(Information Technology Infrastructure Library), no Portugués, biblioteca de
infraestrutura de tecnologia da informacdo, que padroniza uma série de processos operacionais €
de gestdo também ligados a TI (MEDEIROS et al., 2012).

Na literatura hd indmeras defini¢cdes de governanca de T1, Weill e Carvalho (2006) por
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exemplo, tratam como a especificacdo dos direitos decisdrios e do framework de responsabilidade
para estimular comportamentos desejaveis na utiliza¢ao da TI. A governanca de TI, € um fator
essencial para a gestdo financeira e estratégica de uma organizagdo e nao apenas um suporte a
empresa, pois, sem ela tornam-se invidveis questdes basicas da gestdao corporativa (SORTICA et
al., 2004).

Lunardi et al. (2014) destacam que as organizagdes com um nivel de maturidade da
governancga das TI superior a média tem, a0 menos 20% mais retorno dos investimentos na area
de TI do que uma organizacdo com um grau de maturidade da governanca das TI inferior. Com
base nisso podemos ver que a uma boa governanca de TI ndo € um artigo de luxo e sim uma
necessidade de todas as empresas que querem se destacar.

Tendo conhecimento desse ganho que a governanga traz para as organizagdes, as
empresas buscam solug¢des para resolver a problemdtica descrita, seja através da adogao de
frameworks de governanca das TI desenvolvidas e propostas pela comunidade profissional, ou
em alternativa, optam por desenhar e utilizar modelos préprios adaptados a sua realidade organi-
zacional, isso ocorre pelo elevado nivel de complexidade de implementacdo percecionado pelas
empresas (BARTENS er al., 2014) além do fator falta de conhecimento sobre os frameworks.

O objetivo desse trabalho € a identificagdo do nivel de maturidade dos processos das
empresas que foram estudadas, por meio de uma entrevista realizada com os responsdveis pelo
setor de TI. Com base nos dados verificamos se houve um maior ou menor nimero de adesoes
aos servigos ou cancelamentos oferecidos por elas.

O estudo foi realizados em duas empresas, a empresa A, que possui pequeno porte,
com aproximadamente 4 mil clientes, e a empresa B, também de pequeno porte, que possui
aproximadamente 7 mil clientes, ambas localizadas na cidade de Maranguape-CE.

ApOs essa breve introducao teremos a fundamentagdo tedrica, que traz alguns assun-
tos de fundamental importancia para o entendimento do trabalho como um todo. Em seguida,
vem os trabalhos relacionados, estes possuem diversas ligagdes com o presente trabalho e ajudam
a comparar estudos que possuem uma linha de pesquisa semelhante, dando um maior embasa-
mento, apds trazemos a metodologia que foi utilizada tanto na pesquisa quanto na anélise dos
dados coletados, posteriormente mostramos uma breve andlise dos dados, e terminamos com a

conclusio e trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesse capitulo trazemos a descri¢do dos assuntos que norteiam esse trabalho, esses
sdo de fundamental importancia para a compreensao da pesquisa como um todo, tais assuntos

sd0 a governanga corporativa, governanca de Tl e COBIT.

2.1 Governanca corporativa

No Brasil, o conceito mais disseminado de governanca corporativa € definido pelo
IBGC, esse diz que a governanga corporativa € o sistema pelo qual as organizac¢des sdo direciona-
das, monitoradas e incentivadas e que boas praticas de governancga, transformam os principios em
recomendacdes objetivas, alinhando os interesses para otimizar o valor da empresa, contribuindo
para sua longevidade (CORPORATIVA, 2009).

A governanca corporativa visa aumentar o valor da empresa extrapolando o ambito
financeiro, para alcancar isso, busca definir um estado em que todos prestem contas de seus atos
e de sua atuacdo perante a empresa, assim, sua maior preocupagdo € criar um conjunto eficiente
de mecanismos, incentivos € de monitoramento, que possam assegurar alinhamento entre os
comportamentos dos executivos e os dos acionistas (CORPORATIVA, 2006).

Muitos acreditam que a governanga esta ligada apenas a adequacdo a normas e
padrdes do mercado aberto de a¢des, direitos de acionistas minoritarios, relatérios financeiros
e regulamentos juridicos. Entretanto, entender a governanga corporativa vai além: “nada mais
simples e nada mais complicado” (STEINBERG et al., 2008). Ainda ndo havendo consenso sobre
as praticas de governanca nos mercados, pode-se afirmar que todas se baseiam nos principios da
transparéncia, equidade, prestagdo de contas e responsabilidade corporativa (CORPORATIVA,
20006).

Corporativa (2009), descreve esses quatro principios bdsicos de governanca corpora-
tiva da seguinte forma:

e A transparéncia refere-se a obrigacdo,ou vontade, da empresa de disponibilizar informagdes
as partes interessadas, criando assim um clima de confianca internamente e com terceiros;

e A equidade nada mais € que o tratamento justo de todos os parceiros e outras partes
interessadas, sendo assim inaceitavel qualquer tipo de discriminagdo.

e Prestacdo de contas prega que todos os envolvidos nas atividades de governanga sao

responsdveis por suas acoes, assumindo assim os resultados de suas agdes e omissoes.
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e A responsabilidade corporativa diz respeito a ética uma vez que a empresa tem o dever de
respeitar as leis de seu pais, possui definicdo em seus valores e principios éticos.

A governanga corporativa e de TI juntas podem trazer diversos beneficios as em-
presas, tanto em relacdo ao processo de tomada de decisdes em TI, como nas decisdes de
investimento e de prioriza¢do, ambas governangas podem influenciar grandemente no desempe-
nho da empresa por meio da criagdo de valor para o negdcio, gerenciamento de risco, e retorno

do investimento (WEILL; CARVALHO, 2006; XUE et al., 2008; WEILL, 2004).

2.2 Governanca de 77

A governanca de TI, estd diretamente relacionada a governanga corporativa e
preocupa-se com o controle e a transparéncia das decisdes da TI, sem desconsiderar meca-
nismos e processos para incrementar a eficicia da TI. Ela ndo deve estar apenas combinada com
a governanga corporativa e sim ser considerada como um dos seus componentes (PETERSON,
2004; ASSIS, 2011).

A governanga de TI, é defnida como uma estrutura de relacionamento e processos
que objetiva dirigir e controlar uma organizacdo, para que assim os objetivos corporativos
sejam atingidos, adicionando valor ao negécio e equilibrando os riscos em relacao ao retorno
do investimento em TI e os seus processos. Tendo em vista que os processos s6 podem ser
realizadso com qualidade se existir um sistema que gere requisitos, procedimentos e politicas de
qualidade (GASETA, 2011; SILVA et al., 2017).

Outra definicao € a de Weill e Carvalho (2006), para eles a governanga consiste em
um ferramenta para a especificacio dos direitos de decisdo e responsabilidade, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da TI. Para Uzunay (2007) o principal objetivo da governanga
de TI, € alinhar a TI ao negdcio, agregando valor e minimizando riscos.

Para Lunardi et al. (2014) algumas dreas podem ser ressaltadas como foco da atuagdo
da governanca de TI nas organizagdes, tais dreas serdo utilizadas nesse trabalho, e sdo definidas
a seguir:

e Alinhamento estratégico relaciona-se diretamente com a garantia da ligacao entre o planos
de negdcios e de TI, alinhando as operagdes de TI com as operacdes da empresa (BRAND;
BOONEN, 2007);

e Valor da TT ou Entrega de valor, que busca assegurar que a TI entregue ao negécio os

beneficios pretendidos, cumprindo prazos e custos previamente definidos;
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e Gerenciamento de riscos que propde a protecdo dos ativos da TI, tanto ativos fisicos,
quanto as informacao ou disponibilidade dos servicos;

e Recursos de TI, essa objetiva a utilizagdo de uma maneira otimizada da infraestrutura e
dos conhecimentos de TI da organizacdo, por meio de investimentos e da utilizagdo correta
dos recursos (LUNARDI et al., 2014).

e Mensuracdo do desempenho da TI, acompanha e monitora a aplicacdo da estratégia, os
processos, o gerenciamento e os projetos de TI, com o objetivo de melhorar a entrega de
valor da TI ao negdcio;

Fernandes e Abreu (2014) acreditam que trabalhar com governancga de TI, ajudam a
empresa a garantir o alinhamento de TI ao negdcio, a continuidade do negdcio e o alinhamento
da TI as normas regulatérias. Assim a governanca € bem mais abrangente que as defini¢des e

pode ser representada pelo “Ciclo da governanga de TI” ilustrado a na Figura 1.

Figura 1 — Ciclo da governanca de TI.

CICLO DEGOVERNANCA DETI |

Decisao,
Comptomisso,

Alinhamento Priorizacdo e Estruturas, Processos, Medicao e
estratégico === Alocacdode ==  Operagdes e =) Desempenho
e Compliance Recursos Gestéo

1 1 1

Fonte: Adaptada de Fernandes e Abreu (2014).

A etapa de alinhamento estratégico e compliance relaciona-se diretamente com a
garantia da ligacd@o entre o plano de negdcios e de TI, alinhando as operagdes de TI com as ope-
racoes da empresa (BRAND; BOONEN, 2007). A etapa da decisdo, compromisso, prioriza¢ao
e alocacao de recursos, estd relacionada as responsabilidades pelas decisoOes pertinentes a TI
quanto 2 infraestrutura, investimentos, € a prioriza¢cdo de tais investimentos tomando como base
o retorno e o alinhamento com o negécio (MEDEIROS et al., 2012).

A etapa que se refere a estruturas, processos, operagoes e gestao, estd diretamente
relacionada a estrutura organizacional e funcional de TI, aos processos da gestdo e operacdo dos

produtos e servicos de TI, sempre alinhados com as necessidades estratégicas e operacionais da
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empresa. Aqui ocorre a defini¢cdo das operacgdes de sistemas, seguranga da informacao, suporte
técnico, infraestrutura, entre outras. Apds todas essas etapas, temos a medicao de desempenho
que dedica-se aos indicadores de resultados e as suas medicoes, esta € uma forma de avaliar o
funcionamento da drea de TI e as suas contribui¢des para a estratégia do negdcio (MEDEIROS
etal.,2012).

Fernandes e Abreu (2014) descreve alguns fatores motivadores para a utilizagcdo da

governanca de TI, esses sdo descritos na Figura 2.

Figura 2 — Fatores motivadores da governanca de T1.

Tl como
prestadora de
servicos.

Marcos de Seguranca da
regulagéo informacéo
Governancga
de TI
Ambiente Integracao

de tecnolégica
negocios

Dependéncia do
negacio em
relacéo a Tl

Fonte: Adaptada de Fernandes e Abreu (2014).

e TI como prestadora de servico refere-se ao que os usudrios esperam do setor de TI,
disponibilidade das aplica¢des, rapida resolucido de problemas, projetos dentro de prazo e
or¢camento, escalabilidade.

e A seguranca da informacdo estd diretamente relacionada a integridade do negdcio, princi-
palmente na era em que todos os dados estdo interligados a internet, a gestdo da TI também
ficou mais complexa e a infraestrutura de TI, corre riscos de intrusdo e a disseminacao de,

o que pode afetar a operacdo da empresa.
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e Quando grande € nimero de operagdes e estratégias da empresa que dependem da TI.
Diz-se que a TI € estratégica para o negdcio quando ela tem alto impacto nas operacdes
do presente e do futuro negécio. Quando tem alto impacto nas operagdes presentes € nao
tanto impacto nas do futuro, entende-se que a TI, tem importancia no presente, mas ndo no
futuro. J4 quando tem baixo impacto nas operagcdes de ambos os tempos € porque a TI esta
apenas executando a tarefa de suporte, e ndo € essencial para o negécio. E quando tem
baixo impacto nas operacdes do presente e alto impacto nas do futuro, € sinal de que a TI
assume o papel de mudanca dentro dessa empresa, apoiando o direcionamento do futuro.

e Clientes mais conscientes e exigentes.

De acordo com OLIVEIRA e TANAKA (2012) dentro da Governanga de T1, sao
utilizados padrdes de processo, que auxiliam na implantacao da Governanca de TI nas empresas.
Entre diversos frameworks existentes os mais usados sdo ITIL e o COBIT. Comparando os
principais modelos de governanga de TI, podemos verificar que o COBIT foca exclusivamente em
governanca de TI relatando os seus processos de forma genérica, e o ITIL foca apenas a execug¢ao
de servicos, mostrando suas principais diferencas, este € uma abordagem de melhores praticas
para gerenciar a utilizacdo eficiente e responsavel dos recursos de TI. JUNIOR; CUNHA, 2018;
OLIVEIRA; TANAKA, 2012).

ITIL € um modelo que fornece um conjunto de processos e melhores préticas de
gerenciamento de servigos em T1, que tem como objetivos sugerir formas para que empresas, dos
mais variados portes, tenham eficicia na qualidade dos seus servicos e efici€éncia na utilizacdo da
TI (EXAMES, 2016).

A adocgdo das praticas do ITIL levam uma organizacdao a um grau de maturidade
e qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de TI, o COBIT,
organiza os controles de TI em processos e permite uma ligacao direta entre os requerimentos de
governancga de TI, os processos de TI e os controles de TI (OLIVEIRA; TANAKA, 2012).

Assim, o ITIL e o COBIT nao desacordam entre si, mas se complementam, pois o
ITIL visa melhorar as dreas de TI do COBIT, enquanto o COBIT integra a drea da TI aos outros
departamentos da organizacdo, quebrando as barreiras internas e mudangas de paradigma na
organizacao, do ponto de vista da governanca corporativa, acaba suportando a empresa com mais
eficacia, com a adog¢ao dos seus processos no ambiente de TI (JUNIOR; CUNHA, 2018; LUZ,
2017).
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2.3 COBITS

A sigla COBIT origina-se do termo em inglés Control Objetives for Information and
related Technology, € o modelo para governanga de tecnologia da informag¢do mais utilizado
no mundo, principalmente devido sua amplitude em relacdo aos demais modelos (JUNIOR;
CUNHA, 2018).

O COBIT 5 € uma framework de governanca das TI desenvolvida pelo ISACA. A
versdo S foi publicada em 2012 e tem como parametro o conceito de governanga Corporativa da
TI (COBIT, 2012). De acordo com o ISACA, o COBIT 5 fornece uma Framework que auxilia as
organizagdes a alcangar os seus objetivos para a governanga e gestdo das TI, que abrange a toda
organizacao, isto € englobando as diversas dreas de negécio e as TI.

COBIT (2012) demonstra os 5 fatores pelo qual o COBIT € suportado, veja na Figura

Figura 3 — Principios do COBIT.

1. Satisfazer
as
necessidades
das partes
interessadas

5. Separar
governanga de
gerenciamento

4. Possibilitar
uma
abordagem
holistica

Fonte: (COBIT, 2012).
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3. Empregar
uma estrutura
unica e
integrada
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1. O principio de satisfazer as necessidades das partes interessadas existe para ara estruturar
a entrega de valor obtida através da Governanca de TI.

2. Envolver todas as areas da empresa, existe pois a governanca e a gestao de T1 devem
abranger toda a organizagdo, integrando a governanca de TI com a governanca corporativa.

3. Empregar uma estrutura tnica e integrada, estd relacionado ao alinhamento do COBIT
com outros padrdes, como um framework abrangente.

4. Possibilitar uma abordagem holistica explica que a implementacgdo eficaz e eficiente da
governanca de TI requer uma visdo holistica, levando em considerac¢io varios componentes,
COMO processos, estruturas e pessoas.

5. Separar governanga de gerenciamento consiste na distin¢do entre a governanga e o geren-
ciamento, pois as duas dreas englobam diversos tipos de atividades, e exigem diferentes
estruturas organizacionais, além de servirem para propdsitos diversos.

A governanca e gestdo eficiente das TI pedem uma abordagem holistica que deve ter
em conta os seus diversos componentes. Com base neste principio o COBIT 5 define um conjunto
de sete categorias de habilitadores (Figura 4). Habilitadores sdo fatores que, individualmente ou
em conjunto, influenciam se algo ird funcionar, no caso a governanga e gestao corporativa das TI

(ISACA, 2012a).

Figura 4 — Habilitadores COBIT 5.

- Estruturas 4- Cultura, ética e
- Processos

orgam@:lona comportamento \
1- Principios, politicas e frameworks.

6- Servicos, 7- Pessoas,
5- Informacgao infraestrutura e habilidade e
aplicacOes competéncias \

Fonte: Adaptada de COBIT (2012).

Principios, Politicas e Modelos relacionam-se aos meios para explicagdo do com-
portamento desejado com orientagdes praticas para gestdo didria, os processos sem referem ao

conjunto de praticas e atividades para atingir os objetivos almejados e que produzem resultados
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para alcangar tais objetivos (PEREIRA; FERREIRA, 2015).

As Estruturas Organizacionais sao entidades de tomada de decisdo da organizacdo. A
Informacao inclui as informagdes produzidas e utilizadas pela organizacao; ao nivel operacional.
algumas vezes a informagdo por si s6 € o principal produto. Os Servicos, Infraestruturas e
Aplicacdes sao aqueles fatores que fornecem a organizagdo a tecnologia e os servigos de TI.
Pessoas, Habilidades e Competéncias sdo recursos associados as pessoas e sdo essenciais para
que as atividades sejam bem-sucedidas, bem como a Cultura, Etica e Comportamento (PEREIRA;
FERREIRA, 2015).

COBIT (2012) descreve os seis niveis de maturidade do COBIT para processos de
TI, esses sdo utilizados como medidas para definicao de objetivos de TI dentro do negdcio , tais
processos sdo descritos a seguir:

e ( Processo Incompleto - O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu objetivo.
Neste nivel, hd pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento sistemético do
objetivo do processo.

e | Processo Executado (um atributo) - O processo implementado atinge seu objetivo.

e Nivel 2: Processo Gerenciado — O processo Executado, nivel 1, é agora implementado
de forma gerenciada (planejado, monitorado e ajustado) e seus produtos do trabalho sdo
adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos.

e Nivel 3: Processo Estabelecido — O processo Gerenciado, nivel 2, € agora implementado
usando um processo definido capaz de atingir os resultados do processo.

e Nivel 4: Processo Previsivel — O processo Estabelecido, nivel 3, opera agora com limites
definidos, atingidos nos resultados do processo.

e Nivel 5: Processo Otimizado — O processo previsivel, nivel 4, € continuamente melhorado
de modo a atender os objetivos corporativos pertinentes, atuais ou previstos.

Luz (2017) afirma que o COBIT organiza-se em quatro dominios, integrados entre
si, que podem ser caracterizados pelos seus processos e pelas atividades executadas em cada fase
de implantacdo da Governanca de TI, esses dominios estdo listados a seguir:

e Planejamento e Organizacdo que define as questdes estratégicas ligadas ao uso da TI em
uma organizacao.

e Aquisicao e Implementacao que trds as questdes de implementacao da TI conforme as
diretivas estratégicas e de projeto pré-definidos pela empresa.

e Entrega e Suporte estabelece as questdes operacionais ligadas ao uso da TI para atendi-
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mento aos servigos para os clientes, manutengdo e garantias ligadas a estes servicos. Os
processos relativos a este dominio tratam da definicao dos niveis de servigo (Service Level
Agreement (SLA)).

e Monitoracao delineia as questdes de auditoria e acompanhamento dos servigos de TI,
tendo em vista a eficiéncia dos processos .

Freitas (2010) elenca algumas vantagens ao se utilizar o COBIT, sdo elas a aceitacao

mundial deste framework, sendo assim reconhecido pela maior parte das grandes empresas, esta

em constante desenvolvimento, ele mapeia os maiores padrdes e frameworks de mercado, €

focado nos requisitos de negdcios, entre outros.
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo, trago uma breve descicdo dos trabalhos relacionados, as metodologias

utilizadas em cada solucdo e resultados.

3.1 Gestao de servicos de TI num provedor de acesso

Esse trabalho realizado no ano de 2016, foi estudo descritivo quantitativo, que teve
como objetivo verificar o nivel de maturidade da governanga de TI desenvolvida nas organizagdes
estudadas, por meio de uma andlise da repercussdo das melhores praticas do ITIL na empresa
Infortread Telecom, sediada em Manaus/Amazonas, os dados foram obtidos mediante uma
pesquisa, e além disso foram aplicadas algumas préticas, que visavam contribuir com a eficiéncia
das atividades desenvolvidas na empresa. Com os dados coletados na pesquisa foi realizada
uma pesquisa empirica, utilizando como meios consultas bibliograficas, fundamentando as
atividades da pesquisa e aplicacdo de entrevistas, envolvendo funciondrios da alta administracao,
do atendimento e de toda a equipe de 77 (administragc@o de redes e sistemas), além da andlise dos
dados (LEAO, 2017).

Para a concretizacdo desse trabalho foram feitas algumas perguntas, tais como: qual
a repercussao das melhores praticas ITIL na Infortread? Para este fim, foram desenvolvidas
algumas atividade, como consulta de documentos cientificos, elaboracdo de ferramentas de coleta
de dados, categorizagdo e andlise dos dados obtidos, relacionando-os ao ambiente encontrado
ap6s as mudancas ocorridas com as recomendacdes da biblioteca ITIL (LEAO, 2017).

Na pesquisa foram envolvidos representantes de diversos setores, tais como da
administracdo, atendimento e toda a equipe da drea de TI. A coleta de dados foi feita por meio
de um questiondrio estruturad de autopreenchimento disponibilizado aos respondentes, o convite
as empresas para participar do estudo foi feito pela Systems Audit and Control Association
(ISACA) (Systems Audit and Control Association) aos seus 400 associados. O critério para
a selecdo dessas empresas foi determinado pela associacdo desta com a ISACA e atuar no
Brasil, cada empresa nomeou um individuo como representante da empresa no preenchimento
do questiondrio de pesquisa (LEAO, 2017).

Os entrevistados responderam a questdes sobre arranjo de governanga e as respostas
foram semelhantes: sobre os comportamentos desejaveis em TI apenas a alta administracao

propde e estabelece os principios; em relacdo as questdes da drea de T1, a alta administracao
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contribui nas escolhas da arquitetura e infraestrutura, porém, € ela quem direciona quais sao os
sistemas a serem desenvolvidos ou adquiridos, levando em consideracdo o setor de TI, da mesma
maneira funcionam os os investimentos em TI. Por fim, a equipe de atendimento nio participa
das decisdes de TI (LEAO, 2017).

Como Gongalves et al. (2016), na representacdo do nivel de maturidade foram
estabelecidas trés faixas(médias IGOVTI): a) Baixo (de zero a 1,67); b) Médio (de 1,68 a 3,33) e
c) Alto (de 3,34 a 5,00).

Ap6s a andlise dos dados foi possivel concluir que o maior nimero de empresas
(47%), se enquadrou na faixa “IGOVTI médio”, 24% se enquadra no nivel alto € 29% no nivel
baixo de maturidade. Destaca-se que na maioria das empresas enquadradas no nivel médio de
maturidade, além de perceberem que possuem grande dependéncia da TI no negdcio, trabalham
baseadas em orcamento anual de TI revisado e aprovado pela administragdo. Assim percebe-se
que as empresas inseridas no grupo de nivel de maturidade médio tem grande preocupacdo com
o alinhamento estratégico (LEAO, 2017).

A mensuragdo de desempenho € essencial para mostrar o valor da TI para a organiza-
¢ao, e além disso para possibilitar a correcao de possiveis desvios do planejamento estratégico,
com base nessa mensuragdo foram propostas a ado¢do de algumas praticas da biblioteca ITIL.
Com as mudancas realizadas na empresa e a implantacdo das praticas descritas no ITIL, foi
possivel observar a melhoria da gestao de custos, reducdo de riscos de seguranga, monitoramento
mais adequado dos ativos da rede, o acompanhamento das requisicoes dos usudrios de maneira
mais pratica e controle mais eficiente de acessos aos recursos de 77 (LEAO, 2017).

Mas também com a implantacio dessas préticas foi possivel observar algumas difi-
culdades, tais como, poucas praticas contidas na biblioteca ITIL foram seguidas, principalmente
pela resisténcia das pessoas as mudancas, as decisdes técnicas de 77 centralizadas na alta admi-
nistracdo e inexisténcia de sistemas integrados com intuito de facilitar a gestio de 71 (LEAO,

2017).

3.2 Governanca e gestao da tecnologia da informacao: diferencas na aplicacao em em-

presas brasileiras

Esse trabalho realizou uma revisao bibliografica, investigacdao documental e estudo
de caso que objetivaram a investigacdo da governanca e da gestdo da TI , buscando as diferencas

entre os assuntos, suas caracteristicas e os conceitos relacionados, através do mapeamento das
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abordagens propostas para a governanca de TI , andlise, implantacdo, contribui¢do de suas
contribui¢des nas empresas, a € comparagao do modelo da matriz comparativa para governanga e
gestdo da TI (ASSIS, 2011).

A pesquisa ndo tinha a inten¢@o de exaurir os assuntos abordados, mas sim de de-
monstrar a importancia da instauracdo da governanca de TI nas empresas modernas, trazendo
nimeros de pesquisas realizadas por diversos pesquisadores, ondem demonstram que a gover-
nanca de TI é considerada importante por um grande ndmero de executivos, além de importante
para o alinhamento da TI com o negécio, e para a redugdo de riscos operacionais(ASSIS, 2011).

Assis (2011) destacou que no negdcio de provedor de servicos e provedor de tecno-
logia, o gerenciamento da TI é caracterizado pelo foco na efici€éncia operacional, possibilidade
de se descolar dos negdcios, robusta disciplina de custos e orcamentos baseados em pardmetros
de mercado.

Na sua pesquisa incluiu diversos frameworks, tais como COBIT, Corporate Go-
vernance of Information Technology (ISO/IEC), Information Technology Balanced ScoreCard
(IT-BSC) e, nela inclui suas aplicacdes, principios.

Ao final verificou que nao ha "uma"defini¢ao estabelecida e aceita sobre a governanga
de TI, e sim defini¢Oes existentes apontam diferentes abordagens de estudo e de visdo, muitas
vezes conflitantes. Prop6s uma Matriz Comparativa entre a governanca e a gestdao da TI, que
objetiva resolver as dificuldades de diferenciacdo entre os conceitos: inexisténcia de uma
"definicao definitiva"sobre a governanga de TI, proliferando modelos de referéncia para apoiar a

implantacio de melhores praticas de Gestao da TI.

3.3 Governanca da tecnologia da informac¢io: uma analise do nivel de maturidade em

empresas atuantes no Brasil

Este foi um estudo descritivo quantitativo, que teve como objetivo mensurar a matu-
ridade da Governaga de TI desenvolvida em diversas organizagdes, para isso foi elaborada uma
pesquisa que obedeceu as premissas das dreas de foco definidas pelo ITGI (2011b): alinhamento
estratégico, entrega de valor, gestao de risco, gestao de recursos e mensuragao do desempenho
(GONCALVES et al., 2016).

Nessa pesquisa foi utilizado o framework COBIT e seus respectivos controles ,
primeiro foram identificados, dentre os 34 processos do Cobit os quais, segundo o ITGI (2011b),

sdo considerados de alta importancia (High) para cada uma das dreas de foco da governanga
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de TI, estes foram classificados com base em benchmark elaborado pela mesma instituicao
(GONCALVES et al., 2016).

A coleta de dados desta pesquisa foi efetuada por meio de um questiondrio que tinha
ao todo 64 questdes: seis com o objetivo de caracterizar o respondente, oito para caracterizar a
empresa e 50 para mensurar a maturidade da governanca de T1. As respostas foram capturadas
por questiondrio de auto preenchimento disponibilizado aos respondentes

A empresa que participou da pesquisa deveria se enquadrar em dois critérios: ser
de grande porte e atuar no Brasil. Foi considerada apenas uma resposta valida por empresa,
tendo sido descartadas as de micro, pequeno e médio portes. O descarte destas empresas se fez
necessdrio, pois € possivel que algumas delas ndo possuam nem um departamento de TI, o que
por consequéncia inviabiliza o estudo da governanca de TI (GONCALVES et al., 2016).

O perfil do responsével pela resposta da pesquisa € o de profissional que possui
conhecimento de Governanga de TI, que ocupa cargo de gestdo, e/ou atuam em determinadas
areas que lhes proporciona o envolvimento necessdrio para verificar as caracteristicas das
empresas em que atuam (GONCALVES et al., 2016).

Para o processamento das informagdes foi utilizado o pacote estatistico Statistical
Package for Social Sciences (SPSS 17). Foi executado um teste anterior ao questiondrio com
especialistas em governanca de TI, que atuam em empresas nas dreas de telecomunicagdes,
saude, TI, instituicdes financeiras, educacdo e industria (GONCALVES et al., 2016).

Para a governanga de T1 foram consideradas as cinco dimensdes e dez varidveis (ques-
toes do questionario) que compdem cada uma delas, visando assim criar um indice 1GOVTI) que
represente o nivel de maturidade da governanca de TI nas empresas respondentes. As categorias
de andlise foram delineadas da seguinte forma: a) Alinhamento estratégico (ALINESTR); b)
Entrega de valor (VALOR); c) Gestdo de recursos (RECURSOS); d) Gestao de riscos (RISCOS)
e, por fim, e) Mensuragdo de desempenho (DESEMP) (GONCALVES et al., 2016).

Essas varidveis foram avaliadas pelos pesquisados usando uma escala do tipo Likert
de O (zero) a 5 (cinco) pontos, de acordo com o nivel de maturidade proposto pelo COBIT.
Também foi feita a somatdria dos valores apurados para cada varidvel de cada dimensao, o
resultado foi ainda dividido pelo nimero de dimensdes (cinco) para geracao do IGOVTI, que
também obedecia a uma escala do tipo Likert de O (zero) a 5 (cinco) pontos, zero representa a
auséncia de processos institucionalizados (GONCALVES et al., 2016).

O IGOVTI poderia variar de 0 e 5, foram estabelecidas trés faixas que representaram
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o nivel de maturidade da governanca de TI nas empresas estudadas: a) Baixo (de zero a 1,67); b)
Meédio (de 1,68 a 3,33) e c) Alto (de 3,34 a 5,00) (GONCALVES et al., 2016).
Abaixo, na Tabela 1 trazemos um resumo dos trabalhos relacionados e os aspectos

que os ligam ao presente trabalho, quais sdo seus pontos convergentes e divergentes.

Tabela 1 — Comparativo dos trabalhos relacionados.

Este trabalho (LEAO, 2017) (ASSIS,2011) B (GONCALVES et al., 2016)

Framework COBIT ITIL Diversos COBIT
Numero de empresas Diversas Uma Diversas Diversas
Aplicacdo de praticas Nao Sim Nao Nao
Andlise de praticas Sim Sim Sim Sim
Ramo da empresa Provedor de acesso  Provedor de acesso Diversos Diversos

Fonte: o autor.

Podemos verificar que Ledo (2017) realizou um estudo baseado no framework ITIL,
bem como aplicou algumas de suas préticas, diferentemente do presente estudo, além disso a
andlise foi feita em apenas uma empresa, porém, a empresa investigada era do ramo provedor de
internet, o que se assemelha a este estudo.

Ja Assis (2011) elaborou uma revisao bibliogréfica em diversas empresas, s6 que em
ramos distintos, divergindo da proposta desse trabalho, em sua pesquisa nao baseou-se apenas
em um framework, mas sim diversos, incluindo o utilizado neste trabalho, o COBIT, além disso
analisou as praticas que sdo executadas nessas empresas.

E por fim Gongalves et al. (2016), que realizou seu estudo com empresas de diversos
ramos, também utilizou o framework COBIT e analisou a utilizacdo de suas praticas, € como

neste trabalho ndo praticou as mesmas.



4 METODOLOGIA

Neste capitulo serd narrada uma descri¢do das empresas utilizadas neste estudo, a
metodologia adotada, com detalhes sobre toda a entrevista, sua elaboragdo, coleta dos dados e

andlise destes, vejamos todo o esquema na Figura 5.

Figura 5 — Metodologia.

Fonte: o autor.

Para o inicio do estudo foram escolhidas as empresas que nos forneceriam os dados
necessarios, por conveniéncia, ambas se localizam na cidade de Maranguape, que € onde resido
atualmente, e por trabalhar em uma delas. Apds isso, jd em contato com as empresas, definiu-se
quem seriam os entrevistados, a escolha foi feita pelos proprietdrios das empresas, posteriormente
foram elaboradas as afirmacdes da entrevista, de acordo com as dreas do COBIT, em seguida
todos os procedimentos de coleta e andlise de dados, e por fim, com as informagdes concretizadas,

foram elaborados os resultados.

4.1 Empresas estudadas

Para a realizacdo da pesquisa que serviu como embasamento para esse trabalho,
realizamos um estudo em duas empresas concorrentes de pequeno porte que trabalham no setor
de telecomunicacgdes, ambas sdo provedoras de acesso na regido metropolitana de Fortaleza-CE.

Ambas empresas oferecem o servico de internet e possuem planos e valores bastante semelhantes,



31

bem como a estrutura organizacional. Este estudo foi realizado entre os meses de agosto/2018 e

novembro/2018.

4.1.1 Empresa A

Atua no ramo de telecomunicacdo na cidade de Maranguape, possui aproximadama-
nente 30 funciondrios, divididos entre atendimento/suporte, financeiro, vendas e suporte externo.
Estd no mercados ha mais de 10 anos e possui aproximadamente 4 mil clientes, oferece um
servi¢o de atendimento 7 dias por semana, 14 horas por dia, a equipe de suporte técnico externo
funciona 6 dias por semana, 9 horas por dia.

Na parte parte gerencial da empresa estdo os proprietdrios, que sdo responsaveis toda
a parte de TI, gestdo do negdcio, investimentos e diretrizes da empresa e captacao de clientes,

sem divisdo entre a alta administracao, planejamento estatégico e operacional.

4.1.2 Empresa B

Também atuante do ramo de telecomunicacdo nas cidades de Maranguape e Ma-
racanad, formada por um nimero aproximado de 50 funcionarios divididos nos setores de TI,
almoxarifado, atendimento, financeiro/recursos humanos, suporte externo, vendas em loja espe-
cifica, e administra¢do. Possui por volta de 7 mil clientes, e oferece um servico de atendimento
7 dias por semana, 16 horas por dia, a equipe de suporte técnico externo funciona 7 dias por
semana, 15 horas por dia.

No topo da hierarquia da empresa encontram-se 0s s6cios proprietdrios, esses sao no
total de 4, responsaveis por toda a perte gerencial do negécio como um todo, incluindo a parte
de TI, gestao do negdcio, investimentos e diretrizes da empresa, contratacdo de empregados e

expansao dos negdcios.

4.2 Coleta de dados

Inicialmente foi questionado aos donos das empresas se estes tinham conhecimento
sobre a Governanca de TI, e se tinham interesse em participar de um estudo que investigaria o
nivel de maturidade dos processos de TI que sdo executados em suas empresas, a partir disso,
foram definidas em conjunto qual dos profissionais que ali desenvolvem suas atividadades seriam

mais capazes de responder a uma entrevista para esse estudo.
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Ap6s isso foi iniciado o processo de coleta de dados, que se deu por meio de
um questiondrio direcionado aos responsaveis pelo setor de TI de ambas empresas, um em
cada empresa, cada um respondeu uma lista de perguntas que abrangem as dreas de foco da
Governanca de T1, sdo essas o alinhamento estratégico, entrega de valor, gerenciamento de
riscos, gerencimaneto de recursos € mensuragao de desempenho, nessas perguntas haviam 5
possiveis respostas, utilizamos uma escala do tipo Likert, que foi concebido para permitir que
os repondentes escolham a cada afirmativa em niveis variados de 0 (zero) a 5 (cinco) pontos de

acordo com o nivel de maturidade proposto pelo COBIT.

4.2.1 Questiondrio

O questiondrio foi aplicado aos responsaveis pelo setor de TI de ambas as empresas,
no més de outubro/2018 na cidade de Maranguape-Ce. O questiondrio trazia algumas afirmativas,
onde os funciondrios indicados respondiam o quanto concordavam com estas, tais afirmativas
estdo expostas a seguir:

e Ha computadores suficientes na empresa (Informe a quantidade).

e Existe um sistema que ajuda nos processos da empresa.

e Existe alguém responsdvel pelos sistemas dentro da empresa.

e Os sistemas sao importantes para a empresa.

e Existe conhecimento sobre o que € Governanca de TI na empresa.

e A empresa tem pessoal suficiente para TI.

e O servico de TI € agil.

e O cliente € atendido me tempo rapidamente (Informe a média de tempo).

e A empresa oferece treinamento ou oportunidades para que seus profissionais de TI se
capacitem.

e A TI tem uma importincia fundamental no processo na gestao da empresa.

e Existe um controle dos processos de governanga de TI feito por alguém responsavel dentro
da empresa.

e Os processos de governancga sdo padronizados, documentados e comunicados.

e Os processos de gestdo sao monitorados, sendo possivel verificar as falhas e corrigi-las.

e Existe dependéncia da empresa de fornecedores dos equipamentos para a manutengdo da
rede.

e A drea de TI é envolvida em reunides de planejamentos estratégicos.
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e As decisdes importantes na empresa sao bem planejadas.

e Os projetos da TI sdo aprovados em conjunto por todos os setores.
e As informacdes que a empresa processa estdo bem protegidas.

e Os funciondrios cumprem os prazos estabelecidos.

e A empresa possui planos de contingéncias.

e A empresa € capaz de responder a demanda.

e Ha auditoria dos processos realizados pela equipe.

e A equipe executa seus processos de acordo com o planejado.

e Existe responsavel pelas equipes.

4.3 Observacao e revisao bibliografica

Juntamente com os questiondrios, fizemos uma observacdo direta nas empresas, com
isso foi possivel verificar a veracidade das respostas coletadas nos questiondrios, € juntamente
com a pesquisa bibliogréfica, pudemos dar uma confiabilidade maior aos dados que apresentamos
nesse trabalho.

Foi feita nas empresas observacdes, onde pudemos acomparnhar o cotidiano de
ambas, para verificar-mos como os processos estavam sendo feitos, se eles realmente existiam,
se nao existiam.

Tal observagdo ocorreu em duas etapas, a primeira foi feita pelo angulo da alta gestdo,
verificamos os processos que eram executados pelos envolvidos nos planejamentos das empresas,
apos isso, fomos observar a parte operacional, assim pudemos verificar se o que era planejado
pela gestdo era de fato executado pelos funciondrios, se ambos seguiam "a risca"o planejamento.

A revisdo bibliografica trouxe o conhecimento das dreas dos processos que estava
definidos em ambas empresas, como poderiamos avalid-los e classifici-los, bem como as técnicas

para a coleta e andlise dos dados.

4.4 Analise dos dados

Em posse dos dados iniciamos o processo de andlise, que foi realizado da seguinte
maneira: com os dados apurados foi feita uma soma para cada varidvel de cada dimensao, os
resultados obtidos foram divididos pelo nimero de dimensdes (cinco) para geragdo do IGOVTI,

que também obedecia a uma escala do tipo Likert de 0 (zero) a 5 (cinco) pontos, onde 0 apresenta
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a inexisténcia de processos. Depois da apuracdo da média de maturidade em cada 4rea, foi feita
a média de maturidade de todos os processos das empresas.

Como Leao (2017) estabelecemos trés faixas para a representacdo dos niveis de
maturidade de Governanga de TI nas empresas estudadas: a) Baixo (de zero a 1,67); b) Médio
(de 1,68 a 3,33) e c) Alto (de 3,34 a 5,00), para chegar aos valores apresentados nos resultados
realizamos o cdlculo do nivel de maturidade dos processos de acordo com o a férmula apresentada

no Quadro 1.

Quadro 1 — Férmula do célculo de nivel de maturidade.

IGOVTI = (Alinhamento Estratégico + Entrega de Valor +
Gestdo de Recursos + Gestdo de Riscos + Mensuragido de Desempenho) / 5)

Fonte: (LEAO, 2017)

Com esses dados em maos conseguimos realizar a interligacao do nivel de maturidade
de processos com alguns dados e resultados de ambas as empresas, tal andlise estd descrita na

secdo a seguir.
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5 RESULTADOS

Para a definicdo do nivel de maturidade dos processos foi utilizada uma divisao
presente em Gongalves et al. (2016), onde encontramos trés faixas para a representacdo dos

niveis de maturidade de governanca de TI, estas sdo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2 — Média de IGOVTI por dimensdo dos niveis de maturidade.
Dimensao IGOVTI  Baixo Médio Alto

Médias 0al67 1,68a333 3,34a5,00
Fonte: Adaptada de (GONCALVES et al., 2016).

Apbs todos os cdlculos realizados em ambas as empresas € nas diversas areas,

obtivemos os resultados dos niveis em cada area, e no geral, estes estdo exibidos na Tabela 3.

Tabela 3 — Média de IGOVTI por dimensao dos niveis de maturidade das empresas.

Dimensao IGOVTI Empresa A Empresa B
Alinhamento estratégico 2.8 3,4
Entrega de valor 2,6 4,2
Gestéo de recursos 2,4 2,6
Gestdo de riscos 1,8 2,6
Mensuragao de desempenho 2,8 3,6
Média final 2,48 3,28

Fonte: o autor.

Em relacdo ao alinhamento estratégico verificamos que a empresa A se enquadra
no nivel médio de maturidade, entre processos executados e gerenciados, nesse estadgio nao ha
treinamentos e nem ha padroniza¢ao da comunicagao entre os responsaveis pela execugdo dos
processos, assim, a responsabilidade € individual, sendo comum existir erros nessas execugoes.

J4 a empresa B, estd no nivel alto do alinhamento estratégico, entre processo estabele-
cido e otimizado, nesse nivel é imprescindivel que os processos sejam padronizados, documentos
e comunicados, € nessa fase que se pode estabelecer qual o caminho mais adequado para que os
processos cheguem ao objetivo final de forma mais eficiente.

Na area de entrega de valor a empresa A continua no nivel médio de maturidade,
aproximadamente no nivel 2, alguns aspectos fundamentais ainda nao estdo formalizadas e os
processos que foram definidos sdo ignorados. Enquanto a empresa B encontra-se no nivel alto de
maturidade, o nivel 4, normalmente em organizagdes nesse nivel ja existe o uso de boas praticas

visiveis, e estas ja conseguem gerar resultados.
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Na gestao de recursos podemos verificar que ambas as empresas se enquadram no
mesmo nivel de maturidade dos processos, nivel 2, estes sdo implementados de forma gerenciada
(planejado, monitorado e ajustado). No que se refere a gestao de risco observamos que a empresa
A se encontra no nivel 1 de maturidade, considerado médio, nesse nivel o processo que estd sendo
implementado apenas atinge sua finalidade, enquanto na empresa B, também na classificagao
média, temos que os processos se encontram no nivel 2, onde sdo nao apenas implementados, mas
também gerenciados, e seus produtos do trabalho sdo adequadamente estabelecidos, controlados
e mantidos.

Por fim, em relacdo a mensuracdo de desempenho temos ambas as empresas no nivel
médio de maturidade, enquanto a empresa A estd no nivel 2, a empresa B se encontra no nivel 3,
onde os processos sdo além de gerenciados, estabelecidos, de maneira a atingir os resultados
esperados, essa informaca@o confirma os dados obtidos dos entrevistados sobre a agilidade do
servigo de TI, onde a empresa que possui um nivel mais alto, concordou que seu servigo € sim
agil, a propdsito essa tem um tempo médio de atendimento menor que o da concorretente.

Podemos observar que ha de fato relacdo entre as dreas de entrega de valor e mensu-
racao de desempenho, pois seus processos estdo relacionados, uma vez que a empresa que possui
os processos de mensuragdo mais elevados, também € mais capaz de ter uma entrega de valor
mais eficiente.

Nenhuma das duas empresas possuem os processos da gestdo de risco bem desenvol-
vidos, isso € um problema considerdvel para ambas, pois adversidades que afetam drasticamente
a empresa, poderiam ser facilmente resolvidas, se os processos de gestdo de riscos fossem aprimo-
rados. Sem levar em consideracdo que devem ser constantes os investimentos em infraestrutura
de TI que garantem a continuidade das operagdes, tais como as copias de dados.

Gestdo de risco também esta diretamente relacionada a capacitacdo das pessoas que
integram a organizacao, tais pessoas devem ser capazes de tratar de situacdes inesperadas de
forma a minimizar seus efeitos, identificando quais pontos sdo mais urgentes e que tem um
impacto mais negativo para o negdocio.

A partir disso, podemos concluir que ambas as empresas se encaixam no mesmo
nivel de maturidade, com uma diferenca de aproximadamente 0,8 pontos. Acreditamos que
essa diferenca seja pequena pelo fato das duas empresas atuarem na mesma area de mercado e
possuirem outras caracteristicas bem semelhantes, tais como o tamanho da empresa, niimero de

funciondrios e drea geogréfica de atuacao.
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Com outros dados que ndo puderam ser disponibilizados na integra foi possivel
verificar que o nimero de clientes da empresa A teve um aumento de 0,35% e uma diminui¢ao
de 0,67% no més de setembro, e no més de outubro um aumento de 0,30% de clientes e perda
0,82%. Na segunda empresa chegamos a um percentual aproximado, em setembro houve uma
perda de 0,72% e o crescimento de 0,36%, ja no més de outubro o a porcentagem de clientes que
quebraram seu vinculo com a empresa foi de 0,71% e o nimero de adesdes teve um aumento de
0,40%.

De acordo com os resultados alcancados nessa pesquisa, € possivel ressaltar a
importancia dos processos de alinhamento estratégico, ja que a empresa que tem o nivel dessa
area mais elevado consegue manter também a superioridade do seu nivel em relacao a empresa
A nas demais dreas. Isso se dd por que a medida que a utilizacdo dos mecanismos de governanca
de TI vai se tornando mais consciente e seu uso mais freqiiente, maior é o nivel de maturidade

da governanga de TI (LUNARDI et al., 2014).
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, podemos identificar que quanto mais
desenvolvidos sdo os processos das empresas, maior € seu nivel de maturidade, e que isso
influencia diretamente na qualidade do servico prestado, bem como no gerenciamento de seus
processos e andlise de dados pertinentes a mesma. Dessa forma, € mais facil para as pessoas
que administram o negdcio identificarem os pontos fracos e fortes da empresa, analisd-los e
propondo mudangas nos processos, para que depois verificar quais trouxeram ganhos ou perdas.

Assim, ressaltamos o que ja vem sendo abordado desde o inicio deste trabalho,
as empresas que possuem seus processos mais desenvolvidos recebem um retorno maior de
investimentos, ajudando-a a alcancar seus objetivos. Com isso fica claro que de acordo com
o crescimento da empresa € necessdrio que os processos sejam mais bem estabelecidos e
acompanhados, pois o oferecimento de um servi¢o que nao supri a necessidade dos clientes trard
um resultado negativo.

Ambas as empresas possuem um grande potencial de crescimento, levando em
consideracdo a quantidade de possiveis clientes disponiveis no mercado, mas para que iSso
aconteca de forma eficiente e segura € preciso que ocorram investimentos, controle dos processos,
além de uma defini¢do mais clara de objetivos de negdcios e estratégias que possam garantir tal
crescimento sem perder a qualidade do servigo.

Como base nas informagdes adquiridas com essa pesquisa, propd-lo-emos as em-
presas envolvidas a implementagdo de algumas praticas presentes no COBIT, nédo s6 para o
setor de TI, mas para a empresa como um todo, posteriormente, faremos uma andlise das
mudancgas que essas implantagcdes trouxeram, com o objetivo de identificar as facilidades e
dificuldades na implementagdo dessas praticas, além dos beneficio e possiveis maleficios que
trouxeram para 0s processos(se existirem). Sem esquecer de analisar os lucros da empresa
de pré-implementagdo das praticas do COBIT e pds-implementacgdo, verificando se tais acdes
influenciaram no desenvolvimento da empresa.

Para a conclusdo desse estudo enfrentamos diversas dificuldades, dentre essas po-
demos citar a falta ou pouco disponibilidade de tempo para a observacdo dos processos junto
as empresas, bem como o tempo limitado dos pesquisados para a resolu¢do do questionario,
uma vez que os dados foram coletados no ambiente de trabalho e no meio do expediente de
ambos, a falta de conhecimento que ambas possuiam sobre o assunto governanca de TI, e a

pouca colaboracao de alguns funciondrios que indiretamente influenciaram na coleta de dados.
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Reconhecemos que o nimero de entrevistados pode trazer uma falta de solidez
aos resultados, por isso, foi feita uma triangulacao entre esses dados, as observacgdes diretas
em ambas as empresas, e revisdes na literatura, para que tudo isso seja capaz de amparar as
informacdes que apresentamos nesse trabalho.

Além da aplicacdo das praticas, gostariamos de aumentar o campo desta pesquisa,
ampliando a quantidade de empresas estudadas, e posteriormente a drea de atuacao dessas, com
o objetivo de verificar no dia a dia, como de fato acontece a governanga de TI, e por fim se as
empresas se preocupada com ela, e se estio se preparando para atingir niveis mais elevados de

maturidade dos seus processos.
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