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RESUMO

Cobit € uma ferramenta mundialmente reconhecida, formada por um conjunto de boas de
praticas, que sdo planejar e organizar, adquirir e implementar, entregar e suportar,
monitorar e avaliar os processos de governanca de tecnologia da informacdo e
atualmente estd em sua quinta versdo. Para seu funcionamento sdo aplicadas uma série
de préticas envolvendo etapas desde o planejamento até o monitoramento dos resultados
e métricas. A partir das avaliacdes sao estabelecidas e detectadas quais as praticas mais
adequadas em governanca de Tl que trabalhem com o0s objetivos da empresa.
Governanca em Tl € a administracao da tecnologia da informacg&o, onde séo garantidos o
total controle dos resultados alinhado aos objetivos do negocio. A governanga da TI
determina boas praticas para garantir que a empresa sustente as estratégias e 0s
objetivos de negdcio, extraindo o melhor das informacdes, transformando-as em

vantagens para 0 negocio.

Palavras-chave: governanca, Tl, negocios.
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ABSTRACT

Cobit is a worldly recognized framework, that puts together a set of good practices, which
are plan and organize, acquire and implement, deliver and support, monitor and evaluate
processes in information technology governance, currently in its fifth version. For its
operation are applied a series of good practices involving stages from planning to
monitoring of results and metrics. From the evaluations are stablished and detected which
practices and more suitable with IT governance and the goals of the business. IT
governance is the administration of information technology, where the total control os the
results aligned to the business’ goals are guaranteed. IT governance determines good
practices to assure that the business can sustain its strategies and goals, extracting the

best of the data and transforming it into advantages for the business.

Keywords: governance, IT, business;
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Em um contexto onde a tecnologia da informacdo assume um papel extremamente
estratégico e decisivo dentro das organiza¢des, surgem modelos para melhores praticas
de TI. Segundo o IT Governance Institute (2005), “a sobrevivéncia e o sucesso de uma
organizagao diante do novo mercado globalizado, onde os tempos e as distancias foram
suprimidos, estdo no efetivo gerenciamento das informacbes e das tecnologias

relacionadas’.

De acordo com Souza Neto e Neto (2013), implementar esses modelos de melhores
praticas é uma atividade complexa, exigindo planejamento, gestdo e mudancas nos

processos e nas organizacgoes.

A governanca da Tl tem boas praticas para garantir que a empresa sustente as
estratégias e os objetivos de negocio, possibilitando que obtenha vantagens em possuir
estas informacdes (FERNANDES, ABREU; 2014).

Luciano e Testa (2011) afirmam que o CobIT é reconhecido entre os diversos modelos
para governanca de Tl pois consegue disponibilizar muitos recursos de controle e

auditoria que podem ser aplicados em varios cenarios e organizacoes.

Cobit € uma ferramenta mundialmente reconhecida, formada por um conjunto de boas
praticas, que sdo: planejar e organizar, adquirir e implementar, entregar e suportar,
monitorar e avaliar, atualmente esta ferramenta em sua quinta versédo. Seu principal foco

€ a melhoria da governanca da tecnologia da informacdo (CHRISTMANN; 2014).

Com o aumento da qualidade, a prestacao de servicos tem exigido das empresas e dos
profissionais uma atuacdo continua de inovacdo. Sempre em busca de um melhor
atendimento para os clientes, visando garantir um atendimento eficaz e rapido, como meio
de fidelizac&o do cliente. O COBIT é uma ferramenta que contribui muito para que esse
tipo de expectativa seja atendida da melhor maneira possivel, sempre em busca de

melhoria continua na prestacao de servicos.

[Digite aqui]
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2. GOVERNANCA DE TI

Em meados dos anos 90, originam-se as primeiras demandas relacionadas a governanca
da tecnologia da informacéo (TI) para obter maior controle, previsibilidade e transparéncia
nas organizacfes. Porém, os projetos de governanca sé comecaram a ser aplicados no
final da década de 90 (MANSUR,2007).

Segundo Lunardi (2008), o controle dos riscos e o valor que a tecnologia da informacgéao
proporcionam a organizagdo sdo os dois assuntos-chave envolvidos no controle
estratégico da TI, aliados aos principios de governanga organizacional. Esses, formam a

governanca de TI, propriamente dita.

Apesar do avanco nos projetos, so foi possivel chegar a um bom nivel de governa de TI
no final dos anos 2000, apés o evento “Bug do milénio” e a criacdo da lei de
conformidade fiscal americana. Nesse momento, as empresas consolidam a
documentacédo e o0s processos, tornando a Governanca de Tl de extrema importancia em

gualquer um dos setores de uma empresa (MANSUR,2007).

Fernandes (2014), avalia e direciona o uso da TI, para realizar o suporte a organizacéo e
monitorar seu uso para realizar planos. Inclui ainda as politicas de uso da TI, as
estratégias na organizacao, a busca do direcionamento da Tl para atender ao negdcio e o

monitoramento onde verifica a conformidade tomada pela administracdo da organizacao.

A Governanca de Tl garante a organizacdo do suporte dos objetivos do negdcio e habilita
a organizacao a obter vantagens de sua informac¢do ganhando em poder, capitalizando as

oportunidades e maximizando os beneficios (BARBOSA, 2011).

Segundo Alves (2006), a governanca de Tl fornece uma estrutura que liga 0s recursos,
processos e informacfes da Tl a estratégias e objetivos da empresa, assegurando as

informacfes da empresa e aplicando tecnologias para suportar 0s objetivos do negécio.

! Evento considerado crise na virada do ano 1999 para 2000, pois acreditava-se que os computadores da
época nado entenderiam a virada dos dois digitos finais do ano 99 para 00, causando instabilidade nos
sistemas bancarios, fornecimento de servicos, entre outros. O medo era sem fundamento pois a grande
maioria dos computadores da época j& estava apto a trabalhar com quatro casas para anos. Disponivel em
< https://super.abril.com.br/mundo-estranho/o-que-foi-o-bug-do-milenio/>.
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A partir das necessidades de organizar essas informacgfes e obter o melhor delas, € que
surgiram modelos para melhores praticas como COBIT e ITIL.

O COBIT e ITIL conseguem alinhas o ciclo de vida da preparacdo até a entrega da
solucdo do cliente ou organizagédo, ndo especificando quais ferramentas de sistemas e
dispositivos de comunicacédo serdo utilizados como suporte a implementacdo da solucao
em si (SORTICA,2004).

Segundo Barbosa (2011), pode-se dizer que COBIT e ITIL s&o solu¢gbes de mercado
disponiveis, que conseguem alinhar o ciclo de vida da preparacdo até a entrega da

solucdo final ao cliente.

Segundo Fernandes e Abreu (2014, p.14), a governanga de Tl “busca o compartilhamento
de decisdes de Tl com os demais dirigentes da organizacdo e 0s processos que nortearao

0 uso da TI pelos usuarios, departamentos, negocios e clientes.”
2.1. CICLO DA GOVERNANCA DE TI

Segundo Fernandes e Abreu (2014), o ciclo da governanca de Tl pode ser divido em

quatro etapas:

e Alinhamento estratégico e compliance® - leva em consideracdo as estratégias
internas da empresa e estratégias externas, como SOX® e o Acordo da Basiléia*;

e Decisdo, compromisso, priorizacdo e alocacao de recursos — quais recursos de TI
sao necessarios e onde serao realizadas essas decisdes, priorizacao de projetos e
alocacao dos recursos monetarios necessarios;

e Estrutura, processos, operacoes e gestdo — como serao distribuidos os recursos de
Tl, alinhados com as necessidades estratégicas e operacionais da empresa;

e Medicdo do desempenho — nesse momento sdo determinados, coletados e
gerados os indicadores dos resultados e como eles contribuiram para as

estratégias e objetivos do negdcio

% Do inglés: conformidade.

% Sarbanes-Oxley Act - Lei de conformidade fiscal americana, criada para prevenir fraudes (COATES;JOHN,
2007).

* Acordo que define riscos de crédito e fraudes no mercado financeiro (MAIA, 1996).
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Na Figura 1 é apresentado o ciclo de governanca de Tl que € divido em quatro etapas

0O Ciclo da Governanga de Tl ‘
Dﬂ:lliﬂ-
Estrutura,

Alinhamento Compromisso, Processos, Gestio do Valor e
Estratégico e Priorizagao e *  Operagbes e * do Desempenho
Compliance Alocagio de Gestio

RIGI"DI

t t !
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Figura 1 - O ciclo da governanca de TI (FERNANDES; ABREU, 2014).
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3. COBIT

O CobIT é uma criacao da Isaca (Information System Audit and Control Association), que
tem se tornando uma organizacdo global de profissionais de governanca, seguranca e
auditoria. Foi criado em 1967, por um pequeno grupo de profissionais com um trabalho
em comum, auditoria de controles em sistemas de computadores, que foram se tornando
criticos as operacbes nas organizacdes, os profissionais se reuniram para discutir a
necessidade de uma fonte centralizada de informa¢cdes. Em 1969, o grupo foi formalizado,
incorporado como Associacao de Auditores EDP (ISACA).

Segundo Souza, Neto e Nunes (2013), o CobIT é uma traducdo livre, para pesquisar,
desenvolver, publicar e promover um framework de controle para governanca de TI,
aceito internacionalmente pelas organizacfes e utilizado pelos gerentes de negocio no
seu dia a dia. Ainda afirmam que, o CobIT, tem como meta possibilitar o
acompanhamento e o desenvolvimento da area da tecnologia da informacéo, e com isso

alinhar as estratégias de negdcio da organizacgao.

O CobIT é atualizado com frequéncia e se tornou um integrador de boas praticas de TI,
auxiliando no entendimento e gerenciamento de riscos e beneficios da TI. A estrutura de
processos e o0 enfoque de alto nivel fornecem uma visdo geral da Tl e das decisdes a
serem tomadas (BARBOSA, 2011).

Segundo Sortica (2004), o CobIT estabelece métodos, direcionando as empresas na area
de tecnologia, desde a qualidade de sistemas, niveis de maturidade e seguranca. Os
documentos do COBIT definem governanca tecnolégica como sendo uma estrutura de
relacionamento entre processos para direcionar e controlar uma empresa de modo a
atingir objetivos corporativos, através da agregacao de valor e risco controlado pelo uso

da tecnologia da informacgéo e seus processos.

O CobIT é composto por cinco principios que serdo abordados em seguida.

[Digite aqui]



Fundacgao Educacional do Municipio de Assis
IMESA - Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis
16

3.1. PRIMEIRO PRINCIPIO: ATENDER AS NECESSIDADES DAS PARTES
INTERESSADAS

Segundo o ITGI (2012), as organiza¢cfes possuem diversos setores e, muitas vezes, iSS0O
significa valores diferentes e muitas vezes conflitantes. O sistema de governanca deve

levar em consideracgdo todas as partes interessadas ao tomar as decisdes necessarias.

Necessidades
das Partes
Interessadas

Direcionam

Objetivo da Governanga: Criagdo de Valor

Realizacao Otimizacao Otimizacao

de Beneficios do Risco dos Recursos

Figura 2 - Primeiro principio (ITGI, 2012).

A figura 2 destaca a importancia de criar valor para todas as partes da organizacdo. Para

cada situacdo, deve-se realizar as seguintes perguntas:

e Para quem sao os beneficios?
e Quem assume o risco?

e Quais recursos sao necessarios?

Como cada organizacdo opera em um contexto diferente, determinado por fatores
externos e internos. Para determinar as necessidades das partes interessadas, o COBIT 5

utiliza uma cascata de objetivos, como pode ser observado na figura 3 (ITGI, 2012).
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Direcionadores das Partes Interessadas

(Ambiente, Evolugao Tecnoldgica etc.)

(__Infiuencia )

Necessidades das Partes Interessadas

Realizacao de Otimizacao
Beneficios dos Recursos

Objetivos Corporativos

Objetivos de TI

Objetivos de Habilitador

Figura 3 - Cascata de objetivos. Adaptado de ITGI (2012).

3.2. SEGUNDO PRINCIPIO: COBRIR A ORGANIZACAO DE PONTA A PONTA

Segundo o ITGI (2012), refere-se a governanca e gestao da informacéo e da tecnologia, a
partir da organizacdo de ponta a ponta, onde o sistema de governanca corporativa de Tl
se adapta em qualquer sistema de governanca e trata os servicos de Tl internos e

externos como processos de negaocios.

Na figura 4, é possivel observar os principais componentes de um sistema de governancga

de ponta a ponta.
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Objetivo da Governanca: Criacao de Valor

Realizagao Otimizagao Otimizagao
de Beneficios do Risco dos Recursos

Habilitadores Escopo da
da Governanca Governanca

Funcoes, Atividades e Relacionamentos

Figura 4 - Governanca e Gestédo de Tl (ITGI; 2012).

Na figura 5, séo identificados os principais elementos da abordagem da governanca:

e Habilitadores da Governanca - recursos organizacionais (modelos, principios,
processos e praticas) e recursos da organizacdo (capacidades do servico -
infraestrutura de TI, aplicativos, entre outros). A falta dos habilitadores ou recursos
podem afetar a capacidade da organizacao na criacao de valor.

e Escopo da Governanca - Define diferentes visdes da organizacdo, onde a
governanca sera aplicada (em toda organizacdo, uma entidade , um ativo tangivel
ou intangivel).

e Papéis, Atividades e Relacionamentos - Define como estdo envolvidos, quem esta
envolvido, como interagem e o que fazem, dentro do escopo de qualquer sistema
de governanca (ITGI, 2012).
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(© Fungdes, Atividades e Relacionamentos g

Proprietarios

@ Partes
Interessadas

3.3.

Figura 5 - Principais fun¢@es, Atividades e Relacionamento (ITGI; 2012).

TERCEIRO PRINCIPIO: APLICAR UM MODELO UNICO INTEGRADO

Segundo o ITGI (2012), o COBIT 5 € um modelo Unico e integrado porque:

Aplica com modelos mais recentes e outros padrdes, permitindo que a organizacao
use o COBIT 5 como o principal integrador do modelo de governanca e gestao;

E completo na cobertura da organizacdo, fornecendo a base para integrar com
eficiéncia com outros modelos, praticas utilizadas e padrées. O Unico modelo
principal serve como fonte consistente e integrada de orientacdo em uma
linguagem comum, ndo técnica, agnostico-tecnoldgica;

Fornece producdo de um conjunto consistente de produtos e uma arquitetura

simples para estruturacédo dos materiais de orientacao.

A figura 6 apresenta uma descricdo grafica de como o COBIT 5 cumpre seu papel de

modelo alinhado e integrado.
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Orientagdo ) (~ Novos ) (FNPEN
;scACA Mateniais de | NSRS
wrman, | | Ofientacio | [EREMEN

s,/ da !SACA/

Base de Conhecimento
do COBIT 5

(Frm'u de Produtoe COBIT 5\
COBIT 5

Guias ge Habiadores do COGIT

Guas Profissionas do COBIT 5

On-fine do COBIT 5
K /

Figura 6 - Modelo Unico Integrado (ITGI; 2012).

Ainda de acordo com o ITGI (2012), o COBIT 5 oferece as partes interessadas a mais

completa e atualizada orientacdo sobre gestdo de Tl da organizacdo e governanca
atraves de:

e Pesquisa e utlizagdo de um conjunto de fontes que tém impulsionado o
desenvolvimento de contedido novo;

e Define um conjunto de habilitadores da gestdo e governanca, que fornece o
modelo para todos os materiais de orientacéo;

e Preenche a base de conhecimento do COBIT 5 onde contém toda a orientacdo e o
conteudo produzidos, disponibilizando modelo para novos contetdos no futuro;

e Fornece uma base sélida e abrangente de referéncia de boas praticas;
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COBIT* 5:

COBIT® 5: Outros Guias
Habilitador Informagio de Habiltadores

CoBIT®5 Outros
para Risco Guias Profissionas &I

Ambiente Colaborativo Online do COBIT® 5

Habiltador Processos

" Guias Profissionais do COBIT 5

CoBIT*5

COBIT® 5 Implementagao para Seguranca
da Informagao

Figura 7 - Familia de produtos (ITGI; 2012).

3.4. QUARTO PRINCIPIO - PERMITIR UMA ABORDAGEM HOLISTICA

Segundo o ITGI (2012), habilitadores séo fatores que influenciam se algo ira funcionar
individualmente e em conjunto, neste caso a gestao corporativa da Tl e a governanca. Os
objetivos de Tl em niveis mais altos definem o que os diferentes habilitadores deverao

alcancar:

e Principios, politcas e modelos que sao veiculos para a traducdo do
comportamento desejado em orientacdes praticas para a gestao diaria;

e Processos que descrevem um conjunto organizado de atividades e praticas para o
atingimento de determinados objetivos e produzem um conjunto de resultados em
apoio ao atingimento geral dos objetivos de TI;

e Estruturas organizacionais que sao as principais entidades de tomada de decisédo
de uma organizacao.

e Cultura, ética e comportamento da organizacdo e das pessoas sao muitas vezes
subestimados como um fator de sucesso nas atividades de governanca e gestao;

e Informagcdo € necesséria para manter a organizagcdo em funcionamento e bem

governada, permeia qualquer organizacao e inclui todas as informacgdes produzidas
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e usadas pela organizacdo, mas no nivel operacional, a informacédo por si sO é
muitas vezes o principal produto da organizagéo;

e Servigos, infraestrutura e aplicativos incluem a infraestrutura, a tecnologia e os
aplicativos que fornecem a organizacdo O processamento e 0s servicos de
tecnologia da informacao;

e Pessoas, habilidades e competéncias estdo associadas as pessoas e Ssdo
necessarias para a conclusdo bem-sucedida de todas as atividades bem como

para a tomada de decisdes corretas e tomada de medidas corretivas.

O modelo do COBIT 5 descreve sete categorias de habilitadores, como observa-se na
figura 8.

7 -7
4. Cultura, Etica |

r(} Estrutura )
2. Processos [I °- “STUNIMES | 6 Comportamento |

‘:Organizacionais/, X
N b /

1, Principios, Politicas & Frameworks ]
N

8. Servigos, 7. Pessoas,
5. Informacéo Infraestrutura Habilidades e
e Aplicativos Competéncias

Recursos

Figura 8 - Habilitadores Corporativos (ITGI; 2012).

O ITGI (2012) descreve gque os habilitadores possuem um conjunto de dimensdes

comuns:

e Apresenta uma maneira comum, simples e estruturada para tratar dos
habilitadores;
e Permite que uma entidade controle suas interacdes complexas;

o Facilita resultados bem-sucedidos dos habilitadores.

[Digite aqui]



Fundacgédo Educacional do Municipio de Assis
IMESA - Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis

23
f'g
B
I * Partes Intsressadas * Qualidade Intrinsaca * Plansj * Préticas
o - ® * Produt:
; .""'" * Qualidade Contextual ;.u" olver / Adguirk / Produtos do rabalho.
2 . * Assessibllidade o parreblinas
= s \
[ Seguranga « Avaliar / Monftorar
=} * Atualizar / Descartar

As metas do habilkador 0 Ciclo de Vida ¢ Boas Praticas Foram
A

foeam atingidas? Gerenciada?

} g )

Indicadores para Atingimento das Metas Indicadoces para Aplicagso das Préticas
{Indicadares de Resuhado) (ndicadores de Desempanho ou Exacugdo)

Figura 9 - Habilitadores do Cobit: Genéricos (ITGI; 2012).

"Controle do Desempenho’
do Habilitador

3.4.1. DIMENSOES DO HABILITADOR

As quatro dimensfes comuns dos habilitadores sao (ITGI, 2012):

e Partes Interessadas - partes que desempenham um papel ativo e/ou tenham algum
interesse no habilitador. Cada habilitador tem partes interessadas, cada parte
interessada pode ser interna ou externa a organizacdo e todas possuem seus
proprios, e as vezes conflitantes, interesses e necessidades; cada processo tem
diversas partes que executam atividades diferentes;

e Metas - os habilitadores tem diversas metas, e criam valor ao atingir essas metas.
As metas podem ser definidas em termos de resultados esperados do habilitador,
aplicativo ou operacédo do proprio operador. As metas do habilitador sdo a dltima
etapa da cascata de objetivos do COBIT e podem ser divididas em diferentes
categorias: qualidade intrinseca (habilitadores trabalham de forma objetiva,
precisa, e produzem resultados exatos, objetivos e confiaveis), qualidade
contextual (habilitadores e seus resultados cumprem sua meta levando-se em
consideracdo 0 contexto em que operam) e acesso e seguranca (0 quanto oS

habilitadores e seus resultados sdo acessiveis e seguros);
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e Ciclo de vida: cada habilitador tem um ciclo de vida, desde sua criacdo, passando
por sua vida util/operacional até chegar ao descarte. Isto se aplica as informacdes,
estruturas, processos, politicas, entre outros. As fases do ciclo de vida incluem
planejar, projetar, desenvolver/adquirir/criar/implementar, usar/operar,
avaliar/monitorar e atualizar/descartar;

e Boas préticas: podem ser definidas para cada um dos habilitadores, apoiando o
atingimento das metas do habilitador, oferendo sugestbes e exemplos de como
implementar o habilitador da melhor maneira, e quais produtos do trabalho ou

entradas e saidas sao necessarios.

3.5. QUINTO PRINCIPIO - DISTINGUIR A GOVERNANCA DA GESTAO

Segundo o ITGI (2012), a governanca assegura que as necessidades, e as partes
interessadas sejam avaliadas a fim de determinar um objetivo corporativo equilibrado e
acordado; determinando as direcbes através de priorizacdes e tomadas de decisfes; e
observando o desempenho e a conformidade com a direcdo e 0s objetivos estabelecidos.
Quase sempre nas organizacfes, a governanca geral € de responsabilidade da

administracdo sob a lideranca do presidente.

A gestdo é responsavel por: planejar, desenvolver, executar e monitora as atividades em
consonancia com a direcdo definida pelo 6rgdo de governanca, e com isso atingir os
objetivos corporativos. Na maioria das organizacdes, a gestdo é de responsabilidade da

diretoria executiva sob a lideranca do diretor executivo (ITGI; 2012).

A partir das definicdes de governanca e gestao, sao incluidos diversos tipos de atividades,
com responsabilidades diferentes; entretanto, dado o papel da governanca - de avaliar,
orientar e monitorar - uma série de interacdes € exigida entre a governanca e a gestao a

fim de resultar um eficiente e eficaz sistema de governanca (ITGI; 2012).

Essas interagdes, usando a estrutura de habilitadores, sdo apresentadas em um alto nivel

na figura 10.
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Habilitador

Interacio Governanca e Gestdo

Processos

Ailustracdo do modelo de processo do COBIT 5 (COBIT 5: Habilitador Processos) faz uma
distingdo entre processos de governanca e de gestdo, inclusive com conjuntos especificos de
praticas e atividades de cada um. O modelo de processo também inclui as tabelas RACI, gue
descrevem as responsabilidades das diferentes estruturas organizacionais e suas fungbes na
arganizacao.

Informacao

O madelo de processo descreve entradas e saidas das diferentes praticas do processo para
outros processos, inclusive as informagbes trocadas entre os processos de governanga e de
gestio. Informaches usadas para avaliar, orientar e monitorar a Tl da erganizacio sio
trocadas entre a povernanca e a gestdo conforme descricdo nas entradas e saidas do modelo
de processo.

Estruturas organizacionais

Diversas estruturas organizacionais s3o definidas em cada organizagdo; estruturas podem ser
definidas no dmbito da governanca ou no Ambito da pestio, dependendo da sua composicio
e do escopo das decistes. Pelo fato da governanca definir a orientacdo, hd uma interacio
entre as decisfes tomadas pelas estruturas de governanga — ex: decisdo sobre o portfdlio de
investimentos e a defini¢dio do apetite ao risco — e as decisdes e operagies que implementam
as primeiras.

Principios, politicas e modelos

Principios, politicas e modelos s30 os veiculos pelo qual as decisdes de governanca s3o
institucicnalizadas na organizacdo, e por esse motivo constituem uma interacdo entre as
decisiies de governanca [definicio da orientagio) e a gestio (execuclo das decisbes).

Cultura, &tica e compartarmento

0 comportamento também & um habilitador essencial da boa povernanca e gestio da
organizacao. Ele fica no topo = liderando por exemplos = e &, portanto, uma interacio
importante entre a governanga e a gestdo.

Pessoas, habilidades e
competéncias

As atividades de governanca e gestdo requerem conjuntos de habilidades diferentes, mas
uma habilidade essencial para os membros do drgdo de governanca e de gestdo & entender
as duas tarefas e como elas se diferendiarm.

Servicos, infraestrutura e
aplicativos

Servigos sdo necessdrios, apoiados por aplicativos e infraestrutura que proporcionem ao
drgdo de governanca informactes adequadas e apoio as seguintes atividades da governanga:
avaliacio, definicio da arientacio e monitoramento.

Figura 10 - Habilitadores do Cobit: Genéricos (ITGI; 2012).

O COBIT 5 nédo recomenda, mas defende que as organizacdes implementem a gestéo e

0s processos de governanca de forma que as principais areas sejam cobertas, como €

possivel observar na figura 11.

Gestdo

(Governanga

1
Necessidades do Negocio

Avaliar

Monitorar

Dirigir Feedback da Gestio

Monitorar
(MEA)

Construir

(BAI)

Planejar
(APO)

Entregar
(DSS)

Figura 11 - Principais Areas de Governanca (ITGI; 2012).
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O COBIT, na sua quinta versdao é modelo de referéncia de processo, descreve em
detalhes uma série de processos de gestdo e governanca. O modelo de processo
proposto é abrangente, porém ndo é unico. Cada organizagdo deve definir seu conjunto
de processos levando em consideracao sua necessidade especifica (ITGI; 2012).

Incorporar um modelo operacional de linguagem em todas as partes da organizacao,
envolvido com as atividades da TI, esta é a etapa mais importante e critica da boa
governanca (ITGI; 2012).

De acordo com o ITGI (2012), os processos inclusos na governanca sao avaliar, dirigir e
monitorar. Enquanto a gestdo, € composta por quatro dominios, que operam em

consonancia com as areas responsaveis por planejar, construir, executar e monitorar:

e APO (Align, Plan and Organise®);
e BAI (Build, Acquire and Implement®);
e DSS (Deliver, Service and Support);

e MEA (Monitor, Evaluate and Assess®).

A figura 12 mostra o conjunto completo dos 37 processos de governanca e de gestdo do
COBIT 5.

® Do inglés: alinhar, planejar e organizar.

® Do inglés: construir, adquirir e implementar.
" Do inglés: entregar, servir e suportar.

® Do inglés: monitorar, avaliar e analisar.
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Figura 12 - Modelos de Referéncia de Processos (ITGI; 2012).

Cada dominio contém diversos processos, mas a maioria deles requer atividades para

planejar, construir, entregar e monitorar.

[Digite aqui]



y j\}.\ Fundagéio Educacional do Municipio de Assis
J 4 IMESA - Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis

28

4. ESTUDO DE CASO

4.1. DESCRICAO DO CENARIO

Empresa de médio porte, opera na area de desenvolvimento de sistemas. Nesse cenario

sera descrito situacdo ocorrente em um dos setores da empresa, 0 suporte técnico.

O suporte técnico é composto por uma equipe disposta em niveis diferentes, onde cada

membro da equipe é responsavel por um tipo de atendimento.
Niveis do Suporte:

Gestor — Determinar metas e objetivos. Organizar e dirigir as atividades das equipes.
Controlar e avaliar resultados.
Coordenador - Coordenar a equipes e fazer com que as inUmeras atividades garantem o

bom funcionamento da empresa sejam realizadas de maneira correta.

Analista de Suporte Pleno — Auxiliar e tirar duvidas nos atendimentos com o0s analista de

nivel 1.
Analista de Suporte Junior — Realizar atendimentos telefénicos e atendimentos online.
Analista de Suporte Trainee — Realizar atendimentos online.

Estagiario — Realizar atendimento online.
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Figura 13 - Descricao dos niveis do suporte técnico da empresa.
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O cliente entra em contato por dois meios de comunicacéo: telefone ou atendimento via

chat online.

4.2. DESCRICAO DE UM PROBLEMA

“Um cliente insatisfeito com algo que aconteceu com o seu sistema, entra em contato com

0 suporte online ou por telefone e acaba aguardando em fila por bastante tempo. Quando

€ atendido, o analista demora para responder ou resolver o problema. Essa situacdo gera

insatisfacdo e o cliente acaba sendo grosseiro, reclamando do sistema, do analista que o

esta atendendo, questiona a possibilidade de até cancelar o servico devido a sua

frustracao. Envia registro de ouvidoria com as reclamacoes”.

4.3. PROPOSTA DE MELHORIA COM USO DO COBIT

Visando garantir um atendimento eficaz de maneira inteligente e estruturada, como meio

de fidelizar os clientes, nos dias atuais ndo se baseia apenas no atendimento, e sim em
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uma consultoria de processo e melhorias a serem indicadas ao cliente visando sempre
otimizar o rendimento da equipe, estrutura e lucros. O que resulta na satisfacdo dos
servigos prestados, neste caso a empresa optou por criar um setor de suporte interno
especializado de servicos, seguindo tendéncias de mercado e analogias de muitos anos
ja praticadas no mercado tecnolégico e incorporou ao setor de suporte.

O suporte é a imagem e qualidade dos produtos/servigos fornecidos, por ser o setor que
faz a ligacdo direta entre a empresa e o cliente, por isso esta area deve ser rigorosamente
atualizada e inovadora para que o negdcio nao perca sua credibilidade e de fato aconteca
a fidelizacdo do cliente pelo diversos fatores e beneficios que o setor trarda ao seu

negocio.

Depois de uma analise referente a ferramenta Cobit, foi realizado uma analise dos
atendimentos, principalmente nos atendimentos telefénicos, verificaram que alguns
analistas estava com atendimento de assuntos complexos e demorados, e acabava se

estendendo a ligacdo enquanto a fila do telefone estava com fluxo alto.

Foi implementado no setor no suporte um analista com perfil mais experiente, com foco
em atendimento, no caso o0 atendimento ira ser transferido do analista nivel 1 para o
analista de nivel 2, que dara todo suporte e atendimento até que o problema seja

resolvido da melhor forma, liberando o primeiro analista para realizar outro atendimento.

Com isso dando mais credibilidade do cliente com o setor de suporte, com o analista e

com a resolucao do seu problema.

Esta ideia praticamente € comum a todas as metodologias de processos do mercado. O
ciclo conhecido como APO, BAI, DSS, MEA (Planejar, Executar, Verificar e Agir) é valioso
para que 0s processos da sua area se mantenham sempre atualizados, e para que

evoluam, melhorando a produtividade de sua area. O conceito simplificado é:

Planejar: saiba quais os objetivos referente a Tl na sua empresa e planeje seus processos

de acordo;
Executar: execute os processos conforme planejado;

Verificar: analise os resultados da execucdo e veja se atingiu os objetivos da melhor

maneira possivel;
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Agir: procure pontos em que pode melhorar seus processos e trabalhe para obter essas
melhorias, reiniciando o planejamento e comecando o0 processo novamente, de um novo

patamar.

O conceito de melhoria continua, através do ciclo do PDCA, é valioso pois € uma maneira
de analisar constantemente a eficacia de sua area e de seus processos de suporte e de
servicos de TI. Essa analise é o que permite a melhoria dos indicadores.

4.4. APLICACAO DOS PRINCIPIOS DO COBIT

Apoés efetuar uma analise criteriosa, para detectar possiveis pontos de falhas no setor de

suporte, a empresa criou um plano de acéo para por em pratica os principios do Cobit.
Com isso conseguimos um resultado satisfatorio, apés utilizar os 5 principios do Cobit .
1° Principio - Atender as necessidades das partes interessadas

Usando o primeiro principio do Cobit, dar o melhor suporte ao cliente e a melhor qualidade

no atendimento e a imagem da empresa com o cliente.
2° Principio - Cobrir a organizacédo de Ponta a ponta

No quesito suporte, desde 0 momento que o cliente entrar em contato com 0 suporte até

0 momento da solucéo do seu problema .

3° principio - Aplicar um modelo Unico integrado

Reestruturacdo de todos os niveis, aplicando um novo modelo de organizacao do suporte.
4° principio - Permitir uma abordagem holistica (abrangente)

Atender melhor o cliente, dando assim uma solucdo mais rapida e eficaz.

5° principio - Distinguir a Governanca da Gestao

Com a governanca e a gestéo aplica varias responsabilidades diferentes, onde se analise

a situacao do cliente e da um resultado com mais eficiéncia e eficaz
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Figura 144 — Reestruturagdo dos niveis do suporte técnico da empresa.

A figura 14, mostra a reestruturacdo dos niveis da empresa depois da utilizacdo da

ferramenta Cobit no suporte.

Ja figura 13, podemos observar como era 0s niveis no setor do Suporte anteriormente.
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As empresas estdo compreendendo que a Governanga em Tecnologia da Informacéo e
Comunicacgdo, visa alinhar os requisitos do negécio, gerando solucdes de apoio a
empresa, com garantia da continuidade dos servicos e a minimizagédo da exposi¢cao dos
riscos de TI, promovendo a implantacdo e a melhoria dos processos operacionais e de
gestdo necessaria para atender 0s servigos.

Com o aumento da qualidade, a prestacéo de servicos tem exigido das empresas e dos
profissionais uma atuacdo continua de inovacdo. Sempre em busca de um melhor
atendimento para os clientes, visando garantir um atendimento eficaz e rapido, como meio
de fidelizac&o do cliente. O COBIT é uma ferramenta que contribui muito para que esse
tipo de expectativa seja atendida da melhor maneira possivel, sempre em busca de

melhoria continua na prestacéo de servicos.

O COBIT € uma ferramenta que visa auxiliar as empresas com as boas praticas de
governanca para que o foco e objetivo da organizacdo sejam cada vez alcancados de

maneira satisfatoria.

Com base na pesquisa conhecemos o Cobit 5 e partir de 2019 podera realizar a

migracao para o Cobit 2019.

O Cobit 2019 atualiza o framework para a Tl atual, abordando novas tendéncias

tecnoldgicas e necessidades de seguranca.

5.1. TRABALHOS FUTUROS

Através de todas as andlises desse projeto foi realizado um diagnéstico e baseado nos

resultados, podemos sugerir a organizacao algumas modificacées.

Como trabalho futuro, sugerir que a empresa utilize o Cobit em todos os setores.
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