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RESUMO

E consenso na literatura os beneficios que as izegAies podem obter para o seu negécio
com a utilizagdo de sistemas de informacao (Sécediogia da informacao (Tl), tais como:
melhores produtos e servigos, maior satisfacdo ligmte e vantagens competitivas. No
sentido de utilizar todo o potencial dos sistemasirdormacédo, muitas metodologias de
planejamento de SI/TI foram desenvolvidas nas akliokécadas buscando alinhar a estratégia
de utilizacdo de SI/TI a estratégia do negocio.eRemnente, pelo fato do fornecimento de
solugbes por parte da area de SI/TI exigir patiocen comprometimento de toda a
organizacao, foi identificado na literatura quergggeum processo formal de planejamento e
sua maturidade ndo séo suficientes para que al@r8dTl de uma organizacdo desempenhe
de forma eficaz seu papel, ou seja, contribua gaeaa organizacdo alcance seus objetivos
empresariaisAssim as atencdes se voltam para as relagdes daofiBi/TI com as demais
funcdes do negodcio. Neste contexto, este trabatbpde um modelo que represente os
possiveis cenarios em que se encontram as reldedesmcao SI/TI com as demais funcdes
do negocio e também sugere um procedimento bassadaformagdes, as quais falam da
viséo e interacdo da funcdo SI/TI pela gestdo ganiracdo e seus usuarios, obtidas mediante
aplicacao de um questionario. Este procedimentdizado para identificar em que estagio as
relacbes da funcdo SI/TI com o negécio se encontcamforme o modelo proposto. No
trabalho também séo sugeridas recomendacdes deriagiara os aspectos das relacdes que
foram diagnosticadas insatisfatorias. Para ilusraplicacdo do procedimento sugerido e a
classificacdo das relacfes, segundo o modelo pmpimsam feitos estudos de caso em 4
(quatro) empresas da Regido Metropolitana do Ree#feolhidas por conveniéncia do

pesquisador.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo, Tecnoldgidnformacdo, Relagbes da Funcgéao
SITL.



ABSTRACT

There is a consensus in literature regarding tinefiis that organizations can obtain for their
business by making use of information systems &®) information technology (IT). These
include, better products and services, greatentctiatisfaction and competitive edge. Aiming
to maximize the potential of information systemsyeyal information system planning
methodologies have been developed during the lesadis which attempt to align the
information system use strategy to business siyatege to the fact that the supply of IS/IT
solutions requires sponsorship and commitment ef éhtire organization, literature has
announced that just one formal planning processitan@aturity is insufficient for the IS/IT
department of an organization to perform its rofciently, so that it contributes to the
achievement of an organization’s business aimsrefbee, attention is turned towards the
IS/IT function aims and the other business fundiowithin this framework, this paper
proposes a model that represents the possibldisitaan which the relations of the IS/IT
functions are found, together with the other bussnieinctions and also suggests a procedure
based on data which shows the views and interaatibrthe IS/IT function through
organization management and its users, obtainedighra questionnaire. This procedure is
used to identify at which level the IS/IT functioalates to the business according to the
proposed model. This paper also offers suggestmmsnprovement of the relation aspects
which were diagnosed as unsatisfactory. To illastrthe application of the suggested
procedure, according to the proposed model, stuabes were carried out in four (04)

companies of Greater Recife chosen according toetearcher’s convenience.

Key-words: Information Systems, Information Teclogyl, Relationship between IS/IT

functions.
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Capitulo 1 Introducao

1 INTRODUCAO

Cada vez mais, as organizac¢des estédo se aperf@oceanvestindo para tentar destacar-
se no mundo competitivo em que estdo inseridageA de Sistemas de Informacéo (Sl) e
Tecnologia da Informacao (TI) pode ser a chave pasacesso das organizagcfes; mas, de
acordo com a cultura interna da organizacdo, asstimentos da area podem ser afetados se
as demais areas da organizacdo ndo possuiremoaclasd dos objetivos e beneficios que a
area de SI/TI pode propiciar. Os investimentoszadbs na area de SI/TI ndo séo facilmente
mensurados, visto que tratam de beneficios nadifidados em curto prazo. Mediante esse
prazo de identificacdo dos beneficios obtidos p#leestimento na area, algumas
organizagoes limitam esses investimentos.

Para que as organizagcbes possam realizar os meestis e conseguir visualizar os
seus beneficios, torna-se necessario possuir uregso estruturado para gerenciar e
controlar as atividades de SI/TI nas empresasha@sa garantir o retorno dos investimentos e
a melhoria dos processos empresarias; esse prasastnrado € a Governanca de SI/TI.

No modelo de Governanca de SI/Tl, uma das etajiticsasré a estruturacdo de como a
funcao SI/TI esté inserida nas organizacdes e @ase relacionara com as outras areas. A
literatura mostra que, para o bom desempenho a¢@dusl/TI em uma organizacao, € preciso
que esta funcdo tenha uma boa relagdo com as &dgdeegdcio da empresa, isto significa
patrocinio da alta geréncia e colaboracdo dos iesudntre outros aspectos (COUGHLAMN
al., 2005; DEHNING, 2005; HENRYet al, 2005, RONDEAU et al, 2005;
RANGANATHAN & KANNABIRAN, 2004).

Assim, uma das primeiras etapas em um processooter@nca de SI/TI deve ser
diagnosticar como estdo as relacées da funcdo 8bffil 0 negdcio da organizacao, sendo
estas relagbes chamadas de relagdes interfunciatziguncdo SI/TI ou arquiteturas
relacionais.

Este trabalho propde uma representacédo para agosstie maturidade em que podem
se encontrar as relagdes interfuncionais da fulgjld de uma organizacdo. Além dessa
representacdo, € proposto um procedimento paraakiigar o estagio de maturidade em que
as relacdes interfuncionais da funcédo SI/TI efetigate estdo em uma organizagcdo. Este
procedimento baseia-se na aplicacdo de um questipna empresa, que investiga aspectos

que afetam as rela¢des da funcéo SI/TI com o negdci
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1.1 Justificativa

Para que os sistemas de informacdo (SI) contribusigtivamente para a
competitividade e aumento do desempenho das ersprgados fatores apresentam-se
relevantes, dentre eles o alinhamento entre o jplaie@to do negdcio e o planejamento de Sl.
Inimeras tém sido as pesquisas realizadas na W#éosda que investigam estes fatores.

A literatura mostra que a utilizacdo efetiva den& organizagdes requer a quebra de
alguns paradigmas por parte dos gestores de S$ exdxutivos do negocio, além de uma
nova leitura da forma de organizar a funcdo S| oeganizacbes e conduzir 0 seu
planejamento. Todos estes aspectos implicam ndedstamento de uma relagdo de
cooperacao entre a area da organizacao respopsdwglsistemas de informacao e as demais
areas que constituem o negécio.

Neste contexto a relevancia deste trabalho resdi@ato de sugerir uma estrutura de
representacdo e um procedimento que permitam aanipegbes identificarem se a
cooperacdo mencionada anteriormente acontece pe@me caso contrario, possam

melhora-la, contribuindo para a eficacia da fungio

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral
O objetivo geral deste trabalho é propor uma aes@utle representacdo dos possiveis

estagios de maturidade das relagdes interfuncidiagiigncdo SI/TI em uma organizacéo.

1.2.2 Objetivos Especificos

» ldentificar aspectos que afetam as relacdes imeidnais da funcao SI/TI;

» Estabelecer um procedimento para identificar gqasjgectos apresentam problemas
gue comprometem as relagdes interfuncionais da&tus¢/TI;

* Recomendar ac¢des para melhorar as relacoes irgenfiaims da funcéo SI/TI;

* Realizar ilustracao da aplicagéo do procedimerdpgsto.
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1.3 Metodologia

A técnica utilizada foi a documentacéo indiretaesquisa bibliografica (MARCONI e
LAKATOS, 2002) e consiste na identificacdo de akyaspectos que afetam diretamente as
relacbes interfuncionais da funcdo SI/TI dentro deganizacdes. Essa identificacdo foi
realizada através da revisdo de literatura soliean@a. Com esses aspectos identificados, foi
proposta uma estrutura para auxiliar os resporns&eiarea de SI/TI a solucionarem 0s
aspectos considerados prejudiciais ao desempenldoeda Essa proposta de representacéo
apresentou 0s possiveis estagios em que a organipaderia estar inserida com respeito as
relagbes funcionais ou arquiteturas relacionaisudgdo SI/TI. Para ilustrar a aplicacdo da
representacdo foi realizado o diagnostico das Gelagem quatro empresas da Regido
Metropolitana do Recife (RMR), escolhidas por cangecia do pesquisador.

Foi criado um questionario baseado na observac@ade extensiva (Marconi &
Lakatos, 2002), desenvolvido para ser responditii{g)egestor(s) da area de SI/TI, gestores
de outras areas e por usuarios da area de SI/TI.

O questionario foi dividido em trés etapas: A piir@eesta focada na analise da
estrutura da area de SI/TI, se a organizacao éatieatla, descentralizada — se utiliza regras
procedimentos ou se nao os utiliza. Na segundaaget@p questdes sdo voltadas para a
percepcdo da alta geréncia com relacdo a é&rea/dg &intando identificar como esta
enxerga as funcionalidades, o potencial estratédacaarea de SI/TI e a sua relacdo de
envolvimento com os profissionais além das atiwdadla area. Na terceira etapa do
questionario, busca-se identificar a relacdo existentre os usuérios de SI/TI, a visdo que
eles possuem sobre os profissionais e suas atasdad

No presente trabalho, optou-se por selecionar ggesas a serem estudadas de forma
subjetiva pelo pesquisador com base na sua experipassoal, conveniéncia e facilidade de
acesso as empresas para obter os dados. Essemmtedie amostragem € descrito em Hair
et al. (2005), como amostragem nao-probabilistica.

As empresas que foram pesquisadas, através doiomdewst, foram de ramos
diferentes, sendo elas: empresa X — area de sadgepsa Y — area de telecomunicacoes;
empresa W — &rea comercial e empresa K - areatir@du®No capitulo de ilustracdo do
procedimento de diagndstico proposto essas emmesas detalhadas.

Para cada empresa, foram escolhidos quatro gesgtamesusuario da area de SI/TI; os
gestores entrevistados nao foram das mesmas anelaslas as empresas (apenas 0s gestores
da area de SI/TI foram entrevistados em todas gsesas). A escolha de apenas um usuario

3



Capitulo 1 Introducao

deu-se ao fato de que os gestores das areas forsierados também usuarios da funcéo
SI/Tl; aumentando, com isso, a visdo do aspectaudodrios da pesquisa. Cada pesquisado
respondeu de acordo com a visao interna dos sqastaeentos, suas responsabilidades e
necessidades.

A coleta dos dados do questionario foi realizaddodma impessoal para ndo exercer
nenhum tipo de influéncia nas respostas dos entagMis. Os questionarios foram
encaminhados pessoalmente aos gestores das ameasedbreve explicacdo, apresentando a
natureza da pesquisa e a sua importancia. Deporespendidos, 0s questionarios foram
coletados.

A unidade de analise utilizada foi descritiva, paisscreve os dados de forma
organizada, resumida e adequada para que possamfioserativos quando forem utilizados,
permitindo que se retirem conclusdes a respeitcatacteristicas a partir desses dados
(Barbetaet al, 2004). Essa unidade de andlise foi baseada ménse@firmacao: A funcdo
SI/TI apresenta uma boa relacdo com a alta geréiaceEmpresa e com as areas usuarias da

mesma.

1.4 Organizacéao do trabalho

Além deste capitulo, a dissertacdo esta organeadaais quatro capitulos.

No capitulo 2 (Base conceitual e revisdo de liteegt serdo apresentados os conceitos
que subsidiardo a proposta do procedimento baseadomodelo de governanca de SI/TI.
Inicialmente, serdo abordados os conceitos relmtivsistemas de informacgdes e a tecnologia
da informacdo. Em seguida, serd abordado o asslentgestdo e governanca de SI/TI.
Também serdo apresentados o0s principais modelosridog em nivel académico, os
comercialmente explorados como CobiT e ITIL e undebo de governanca que utiliza BSC
e QFD. Por fim sera feita uma analise nas arquéstrelacionais e o que elas representam.

No capitulo 3 (Proposta de estrutura para reprasg@atdos possiveis estagios das
arquiteturas relacionais da funcdo SI/Tl), ser&sgmtado o modelo de representacdo para as
arquiteturas relacionais e um procedimento que ¢emo objetivo diagnosticar em que
estagio a arquitetura relacional da funcao Sl/Tlilk@ organizacao se encontra.

No capitulo 4 (llustragdo do procedimento de diajné proposto), foi realizada a
ilustracdo do procedimento com base no questiomdniaue foi analisado o relacionamento
da funcao SI/TI dentro da organizacdo com as defuagdes. Com base nessa analise, foi

diagnosticado o estagio no qual a empresa estsgeéida, 0s desenhos das arquiteturas e as

4



Capitulo 1 Introducao

recomendacdes necessarias de acordo com o0s aspedetdicados. O questionario
desenvolvido para esse estudo encontra-se no apéhdi

Finalizando o trabalho, no capitulo 5 (conclusdssjao apresentadas contribuicdes,
dificuldades encontradas e sugestdes para tralbfaltunss.



Capitulo 2 Base conceitual e revisdo de literatura

2 BASE CONCEITUAL E REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, serd descrita a base conceitoabisedo de literatura deste trabalho,
abordando assuntos como: sistemas de informacéopldgia da informacdo, gestdo e
governanca de SI/Tl, modelo logico de plataformiereida e os modelos comercias de

governanca de SI/TI: CobiT e ITIL, e modelo de goaaca de SI/TI aplicando BSC e QFD.

2.1 Sistemas de Informagéo

Vive-se na era da informacéo, na qual todas agnmapdes devem ser capturadas,
analisadas, armazenadas e processadas com o ddwteciliar em algum processo decisorio.
Desta forma, torna-se necessaria a existénciacdesms computacionais que possam auxiliar

nesse mecanismo de tratamento das informacoes S TA06).

Os sistemas de informacao sao definidos como umdigpsistema em que as entradas
e saidas sédo dados e informacoes, respectivante@®TA & ALMEIDA, 2002). Também
podem ser definidos como um conjunto de componeiesestao inter-relacionados para
coletar, processar, recuperar, armazenar e distabunformacdes com o intuito de auxiliar
no planejamento, no controle, coordenacao, andlises processos de tomada de decisdo das
organizacdes (STAIR, 1996; O'BRIEN, 2003).

Para um melhor entendimento do conceito de sistelmasformacéo, € necessaria a
explicacdo da distingdo entre dado e informagcdaoDadefinido como o elemento na sua
forma bruta, fatos em sua forma primaria que p@dsido traduzem a uma compreensao. A
informacé&o é definida como um conjunto de dadoarurgdos e refinados que sédo utilizados

para facilitar o processo de tomada de decisao I$,T£996).

Processo de transformacéo Dados » Processo deﬂ
de dados em informacéo T Transformacao

Informacoes

}

Figura 2.1 - Processo de transformacédo de dadosrdganmrhacéo (Adaptada de STAIR, 1996).

Y
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Segundo Beraldi & Escrivao (2000), a utilizacdo destemas de informacéo traz
como beneficios para as organizacoes:

* Reducdo de custos;

* Automacéo das atividades;

» Melhoria no acesso as informacdes;

* Melhoria na tomada de deciséo;

* Aumento da eficiéncia operacional,

* Melhoria na qualidade da prestacédo dos servicasatos;

« Geracao de informacdes confiaveis que atendem emsisitos operacionais e

gerencias, diminuindo os erros na tomada de decisao
» Diferencial competitivo;

» Criacao de oportunidade de novos negaocios.

Segundo Sprague & Watson (1989), os sistemas dermiatdo podem ser
classificados como:
* Sistemas de Informacdo Transacional (SIT) esta relacionado as transacdes da
empresa. O objetivo do SIT é o processamento ddssgddransformando-os em

informacgdes que sejam precisas e que possam penitidizadas de forma integra.

« Sistemas de Informacdo Gerencial (SIG) diz respeito as informacfes que séo
fornecidas aos gerentes das organizagfes, com wtointle auxiliar no
gerenciamento das varias atividades da empresatenmaa de decisdo que se

refere a problemas estruturados.

» Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD)esta relacionado a apoiar na tomada de
decisédo de problemas nédo estruturados ou semttgailos. Esse tipo de sistema
utiliza os dados gerados no transacional, geremcidados histéricos de outras

empresas, mercado e concorrentes.
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Além do paradigma de Sprague & Watson (1989), desacima, também séo
considerados os Sistemas de Informacao Executiva.
« Sistemas de Informacdo Executiva (SIE) -trata-se do sistema que é
desenvolvido para os executivos da organizacacsedesistemas, as informacdes

contidas séo a respeito da organiza¢cado e no geénéetlesse dos executivos.

2.2 Tecnologia da Informacéao

A tecnologia da informacédo pode ser definida comgunto de todas as atividades e
solugdes providas por recursos computacionaistégesta contradicdo entre os termos de Tl
- tecnologia da informacédo e Sl - sistemas de imégao (ALMEIDAet al, 2002).

Na realidade os sistemas de informacdo utilizanecadiogia da informacédo para
armazenar, manipular e exibir informacdes que s$dimagas nos processos computacionais
atraves dos recursos que a Tl disponibiliza.

Beraldi & Escrivdo (2000), informam que a adocdo uko da Tl dentro das

organizacfes possui como importancia as seguiatasteristicas:

* Automacéo das atividades;

* Aumento da produtividade e competitividade;

* Melhora nos processos internos;

* Reducdao de custos;

* Melhora na qualidade das informac0es para a tomadizciséo;

* Aumento na capacidade preventiva no reconhecingag@roblemas.

Na figura 2.2, pode-se observar a relacdo existente ambiente de negdcios, que

engloba a Tl e SI.
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AMBIENTE DE NEGOCIOS

EMPRESA

SISTEMAS DE INFO RMAGAD

TECNOLOGIA DA INFORMAGAC

Figura 2.2 - O Modelo do Universo de SI/TI (adaptald ALTER, 2001).

Neste trabalho assume-se por funcdo SI/TI comoosandrea de uma organizagcao
responsavel pelos sistemas de informacao e pelaltgia de informacdo que suporta os Sl,

podendo ser um 6rgéo formal dentro da organizagaio.

2.3 Gestdo e Governanca de SI/TI

A governanca de SI/TI trata-se de um processonatende disponibiliza um conjunto
de préticas que, se seguidas, pode-se obter unr cwmitrole sobre o gerenciamento das
tarefas. A gestdo da SI/TI tem o intuito de estéita para que ela possa ser usada de forma
eficiente. Toda essa questdo da gestdo de SI/H simvdecidida e deve ter a participacao,
principalmente da alta geréncia da empresa. Estaaqydeve ser visualizada como um fator
critico de sucesso em que através da utilizacdaetmssos oferecidos pela SI/TI possa-se
obter lucros para a organizacdo (SOHAL & FITZPATR]Q005).

O investimento nos recursos de SI/TI deve ser dedaccom as reais necessidades da
empresa para que desta forma os sistemas de irg@ompor exemplo, sejam compativeis
com as decisdes que precisam ser tomadas paraugdsotlios problemas de fluxo,
estruturacdo e controle das informacfes. Outrat@uemportante da gestdo de SI/TI é o
alinhamento da estratégia do negocio com SI/TI.

Cada vez mais as organiza¢cfes buscam seu suctsgara sobreviver num mercado
cada vez mais competitivo. E cada vez mais imptataara as organizagdes se organizarem e

estruturarem. A SI/TI tem assumido um papel impaetanas organizacdes, desta forma a
9
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gestdo de SI/TI torna-se parte integrante da p@opeastdo de negocio, embora alguns
executivos ainda ndo possuam uma clara idéia dsigodica a gestdo de SI/TI (SOHAL &
FITZPATRICK, 2005).

Ainda segundo os autores Sohal & Fitzpatrick (20@% conceitos de gestdo e
governanca de SI/TI geralmente sdo tratados com@nisnos na literatura. No entanto,
existem diferencas entre eles. O termo governagpaadministracdo, significa coordenar,
avaliar e planejar. A governanca aplicada na a4ee8Ifrl é responséavel por verificar o que
deve ser colocado em ordem para que a organizasda pbter lucro e sucesso.

O termo de gestao na administracdo é responsavébipar decisées operacionais, ja
a gestao baseada na SI/TI, esta relacionada ceomaslas de decisées que mostram como a
SI/TI deve ser operada de forma que possa sexaddi eficaz e eficientemente em toda a
organizacéo (SOHAL & FITZPATRICK, 2005).

Para Schwarz & Hirschheim (2003), o termo goveraavgm sendo utilizado para
descrever as politicas, estruturas e processoestdogda funcdo SI/TI. Acredita-se que a
governanca de SI/TI como uma estratégia pode sleave para o sucesso da SI/TI dentro das
organizagoes.

A governanca de SI/TI est4 fortemente associadstratera ou a configuracdo da
funcao SI/TI, refletindo as responsabilidades parada de decisdo na gestao de SI/TIl. Pode
ser definida comoum conjunto de processos que visam a garantir /8l suporte e
maximize os objetivos e estratégias da organiZza(EBGHWARZ & HIRSCHHEIM, 2003).

A Governanca de SI/TI é composta de trés elemeesssnciais (SCHWARZ &
HIRSCHHEIM, 2003):

» Estratégia e ambiente que definem o papel da 8#Trganizacéao;
« Um projeto de estrutura que suporte este papdr@aSI/TI);

» Diretrizes estratégicas para o0 sucesso deste @rojet
2.3.1 Caracteristicas da Governanca de SI/TI

* Alinhar a estratégia de SI/TI com as estratégiasetdpbcio;

e Permite controlar, medir, auditar a execucéo eidpaé dos servigos;
* Mantém os riscos do negdcio sob controle;

* Explicita a importancia da SI/TI na continuidade ae@gocios;

* Mede e melhora continuamente a performance de;SI/TI

10
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2.4 Modelos Comerciais de Governanca de SI/TI

De acordo com esse constante cenario de mudangasagjuorganizagbes vém
enfrentando, cada vez mais se torna necessaria@@@dle modelos de governanca que
possam auxiliar na gestdo da area de SI/Tl. Nestaosserdao apresentados dois modelos

comerciais bem conhecidos, CobiT e ITIL.

2.4.1 CobiT

Desenvolvido e difundido pelo ISACAnformation System Audit and Coniy@ pelo
IT Governance Institute (apenas a terceira edic@o)CobiT Control Objectives for
Information and Related Technologybjetivos de controle sobre informacdes e texyial
relacionada) € um modelo considerado por muitosoceendo a base da governanca
tecnoldgica.

O CobiT funciona como uma entidade de padronizagd@stabelece métodos
formalizados para guiar a area de tecnologia dgwesas, incluindo qualidade, niveis de
maturidade e seguranca da informacdo. Trata-se nda ferramenta para auxiliar o
gerenciamento e controle das atividades de S/ bnganizacoes.

A missédo do CobiT é “pesquisar, desenvolver e prx@num conjunto internacional de
objetivos de controle geralmente aceitos sobreotegra de informacéo, para uso cotidiano
por administradores e auditores”(CALVO, 2003).

O CobiT independe das plataformas de SI/TI adotadasempresas, ele é orientado ao
negocio. Ele foi projetado para atender a trésipogdistintos:

e Usuarios - para se certificarem da seguranca ecolasoles dos servicos de

SI/TI fornecidos internamente ou por terceiros;

e Auditores - para apoiar nas recomendactes do Guinid a gestdo da SI/Tl e

para aconselhamento aos administradores sob @mtndérnos.

e Administradores - para auxiliar na avaliacdo docaise controlar 0s
investimentos de SI/TI em uma organizacao.
O CobiT esta dividido em 4 dominios: Planejaimen Organizacdo, Aquisicdo e
Implementacao, Entrega e Suporte, e Monitoramento.

A figura 2.3 ilustra a estrutura do CobiT com ositgo dominios, em que se pode

verificar a ligacdo aos processos do negocio daanimgcdo. O ponto central é o

11
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gerenciamento da informacdo com o0s recursos del $lafa auxiliar o negocio da
organizacdo (FAGUNDES, 2005).

OBJETIVOS DE
NEGOCIO

GOVERMNANCA DE TI

¢

Efetividade

Skt T PLANEJAMENTO

|n?:gri§§§;a i E ORGANIZACAO
(M ONITDRAG;‘D ) Disponibilidade

Fidelidade

Confiabilidade

o

RECURSOS DE TD

Pessoas
FORNECIMENTO ot AQUISICAC E
E SUPORTE Tecnolagia IMPLEMENTACAD
Infra-Estrutura
Dados

Figura 2.3 - Processos de SI/TI definidos nos 4 dasiCobiT (Adaptada FAGUNDES, 2005).

Os modelos de maturidade de governanca séo utbzpara controlar os processos de
SI/TI e classificar o estagio da organizacdo. Aipdos niveis de maturidade, desenvolvido
pelo CMM (Capability Maturity Model for Softwajeforam desenvolvidos para cada um dos
34 processos do CobiT um roteiro onde se deveicarifas seguintes caracteristicas
(FAGUNDES, 2005):

12
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* Onde a organizac¢ao esté inserida hoje;
e O atual estagio de desenvolvimento da industria;
» O atual estagio dos padrdes internacionais;

» Aonde a organizacdo quer chegar.

2.4.2 ITIL

Information Technology Infrastructure Librar¢ITIL) € uma biblioteca que foi
desenvolvida no final dos anos 80 pela agénciaaesd computacéo e telecomunicacdes do
governo britanico (CCTA Central Computer and Telecomunications Agen&y ITIL foi
criado com o intuito de auxiliar na gestdo da @e&I!/Tl nas empresas publicas e privadas,
com base nas suas melhores préticas e recomendREESUR, 2003).

O ITIL objetiva alinhar os servicos de SI/Tl aoguisitos de negdcios através da gestédo
da qualidade de seus componentes e servicos. @bsele na infra-estrutura de SI/TI. A
adocao do ITIL em uma organizacdo pode envolver igoayanizacao de equipe, mudanca
cultural da empresa e a participagao da alta dirdad&empresa.

O ITIL acredita que para atingir os objetivos d&M - Gerenciamento de Servicos em
SI/TI - ITSM (Information Tecnology Service Managenmewos processos devem utilizar o
tripé: pessoas, processos e produtos, de formazefficiente e econémica. O ITIL define o
que deve ser feito, ficando a cargo das organizsagd@efinicdo de como seré feito.

O modelo ITIL de Gerenciamento de Servigos estédmeatpdo em duas estruturas
totalmente relacionadas e integradas: SuportevacBsi(trata-se dos servicos operacionais do
dia-a-dia com os usuarios) e Provisdo de Servicata{se da provisdo propriamente dita dos
servigos, taticos e planejamento). Os process@saeésdo de servicos sao responsaveis por
estruturar os servicos que serdo oferecidos e osegg0os de suporte a servicos que
determinam os meios que o suporte aos servicos séedecidos e gerenciados. O ITIL é
independente da tecnologia e do fornecedor, podeadequado para todas as areas da
empresa, € baseado nas melhores préticas e € fogadfoa-estrutura;

A adocdo do modelo nas organizacdes pode levatugde dos custos operacionais de
SI/TI, ao aumento dos niveis de satisfacdo dosriesuénternos e clientes com relacdo a
disponibilidade e qualidade dos servicos de SHdlfortalecimento dos controles e da gestéo

dos ambientes de SI/TI, e a diminuicdo da indidpbdade dos recursos e sistemas de SI/TI.

13
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Na figura 2.4 pode-se observar os dominios do Hi$itribuidos com seus respectivos

processos.
Centro de Servicos
Pravisdo de Servigos Suporte ao Servigos
| AVAILABILITY Mﬁ.“ﬁGEHENTj DIEPONIBILIDADE I CONFIGURATION MAH&GEHENT—l COMFIGURACED DO AMBIENTE
| CAPACITY MANAGEMENT  |CAPATIDADE | INCIDENT MANAGEMENT | WOIDENTES

| FINANCIAL FORIT SERVICES 1F|N.‘|NQ|NS PROBLEM MANAGEMENT |F'R'JBLE!'.1.-\S

I
[ cONTINUITY MANAGEMENT | conTinuinane | CHANGE MANAGEMENT  |musangas
|

| SERVICE LEVEL MANAGEMENT j NIVEIS DE SERVICO RELEASE MANAGEMEMNT | LIBERALGES
Gerenciamento de Seguranga

Figura 2.4 - Dominios do ITIL (Adaptada INTERAMERICANAS)0

e O Suporte a Servigos é formado pelos processos:
¢ Gerenciamento de Incidentes
¢ Gerenciamento de Problemas
¢ Gerenciamento de Mudancas
¢ Gerenciamento de Configuracoes

¢ Gerenciamento de Liberacdes

* A Provisao de Servigos pelos processos:
¢ Gerenciamento de Capacidade
¢ Gerenciamento Financeiro
¢ Gerenciamento de Disponibilidade
¢ Gerenciamento de Niveis de Servicos

¢ Gerenciamento de Continuidade de Servigos de SI/TI
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2.5 Modelo Académico de Governanca de SI/TI

Outro modelo de governanca de SI/TI é o modelo ldéaforma légica, que foi
desenvolvido pelos pesquisadores Sambamurthy & Z@0@0). Eles acreditavam que para
organizar a funcdo SI/TI os gestores deveriam sarainicialmente a légica da organizacéo
das atividades da area de SI/Tl. Para os autsresivadades de SI/TI estavam organizadas
em trés grupos:

* Competéncia de SI/TI — diz respeito as rotinas &l Que suportam o
negocio agregando valor a este.

* Arquitetura Relacional — realizacdo da competérdga SI/TI através de

relacdes intra e inter-organizacionais.

* Arquiteturas de Integracdo — reunido de todas@staturas em uma coerente

forma de organizacéao.

Com relacdo as competéncias de SI/Tl, podem-setifidan seis criticas que sao
descritas abaixo (SAMBAMURTHY & ZMUD, 2000):

e Valor da inovacdo — como a SI/TI pode produzir g0 para 0 negocio;

* Influéncia do conhecimento — desenvolvimento daciehamento colaborativo
e harmonioso entre a SI/Tl e a gestdo do negopiarte do compartilhamento do

conhecimento;

* SI/TI e plataformas de negdcio — a arquiteturafradiastrutura de SI/TI podem

disponibilizar plataforma para a iniciativa de neviegoécios;

* Exceléncia operacional — SI/TI fornecendo ao nagdondicdes de atender a

clientes e fornecedores de forma mais eficientefi@eel e a um menor custo;

» Agregacdo de valor — SI/TI implementando procesosiegocio flexiveis e

eficientes.

e Solucbes — SI/TI fornecedora de solu¢des para nelgpoa oportunidades e

mudancas no negocio.
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Uma vez que os trés elementos da plataforma |@gc&ambarmuthy & Zmud (2000)
foram combinados, competéncias de SI/TI, arquigstoelacionais e arquiteturas de interacao,
um modelo foi oferecido, podendo ser usado paresiiyar a estruturacédo das atividades de
SI/TI. O modelo é exibido na figura 2.5.

|dentificar as :;?if;; fai Projetar as
competéncias de —» pary arquiteturas de
relacionais para as . 3
TI o integracao
competéncias

Figura 2.5 — Modelo de Plataforma Légica (SCHWARZ & STIRIHEIM, 2003).

O fato de ndo delinear como e onde a medida dessae@ realizada foi uma limitacéo
do modelo de plataforma légica identificada porv@atz & Hirschheim (2003), questédo essa
considerada critica pelos autores.

Desta forma, foi proposto o chamado extended fplatalogic model ou modelo de
plataforma légica estendida, o qual acrescenta @ieln de Sambamurthy & Zmud (2000),
uma quarta dimens&o: as métricas de sucesso.

As métricas de sucesso sdo indicadores para laeajizanto a funcao SI/TI esta sendo
bem sucedida na opinido dos seus usuarios. Coitizagio das métricas de sucesso, torna-
se possivel avaliar o retorno dos investimentofizezibs na area de SI/TI. A Figura 2.6

apresenta o modelo proposto.

Projetar as

Ic:ientlﬂ{;a.r as arquiteturas F'rgjetar as
competéncias de AR GAAIS Rara 58 —| arquiteturas de
Tl P integragao

competéncias

T T ldentificar as

metricas de
SLUCeSSD

Figura 2.6 - Modelo de Plataforma Légica Estendid@K8VARZ & HIRSCHHEIM, 2003).
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2.6 Modelo de Governanca de SI/TI Aplicando BSC e QFD

Neste tdpico, serdo apresentadas as caracteridicamdelo de governanca de SI/TI,
utiizando BSC e QFD. Também sera realizada umapeoagdo deste modelo com os

modelos anteriormente apresentados nessa dissertaca

2.6.1 Modelo utilizando BSC e QDF

O modelo que sera apresentado esta baseadoinacétil de duas ferramentas que sédo
destinadas ao planejamento da funcéo Sl/Balanced Scorecar(BSC) eQuality Function
Deployment (QFD). Tais ferramentas s&o utilizadas nesse modelm o intuito de
proporcionar o alinhamento da funcéo SI/TI a esgjiatdo negdcio, & adocdo de métricas de
avaliacdo e a identificagdo das necessidades t@ensis de informacgfes de forma a priorizar
os investimentos relacionados a area (VALVERDE 5200

Segundo Valverde, o modelo de governanca propostoacutilizacdo do BSC e QFD é
dividido em 4 fases, sao elas:

12 Fase:Projecao das arquiteturas relacionais de SI/TI;

22 Fase:ldentificacdo das competéncias de SI/TI;

32 Fase:Definicdo das métricas de sucesso;

42 Fase:Projecdo das arquiteturas de integracdo de Si/hkgdcio.

Na figura 2.7, pode-se observar essas fases e emorem que o BSC e QFD séao

empregados.
Projecio das Identificacdo das l Definicdo das
arquiteturas f ' competencias " métricas de I
relacionais de T de Tl BSC.TI = SUCeSSO -

ey & - BSC.TI =
A 1"‘" a4 If L

Projegio das l

arquiteturas
de integracao de Tl
I OFD -
—= ]

Figura 2.7 - Modelo de Governanca utilizando BSC e ¥BLVERDE, 2005).

Nesse modelo pode-se observar que, para a prifasiea a projecdo das arquiteturas
relacionais, nao foi proposta a utilizacdo de nemmetodologia. Esse € exatamente o foco

do presente trabalho.
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Na segunda fase, identificacdo das competénciaSI/deé, o BSC € utilizado com
intuito de traduzir a misséo e a estratégia daniegado em objetivos e medidas para a area
de SI/TI, gerando com isso um alinhamento dastégies de SI/TI e do negdcio.

O BSC significa Indicadores Balanceados de Desehgpertonsiste numa metodologia
que foi proposta pelo professor Robert S. KaplanHarvard Business Schqoé David P.
Norton, executivo do Instituto Nolan Norton, nocioidos anos 90.

O BSC trata-se de uma metodologia para a comurdcac@mpanhamento, medicéo e
andlise da estratégia de uma organizacao. Essaalteg@ foi desenvolvida com o intuito de
auxiliar na avaliacdo do desempenho de uma emmesgual cenario em que se vive de
competitividade empresarial (KAPLAN & NORTON, 1997)

A era da informacao apresenta outras exigénciasggEguram 0 sucesso competitivo
das organizacBes e empresas além do aspecto fimar@dSC insere-se nesse contexto para
complementar a medida financeira, e o seu focobestéado em quatro perspectivas que sao
descritas a seguir:

1) Perspectiva financeira;
2) Perspectiva do Cliente;
3) Processo empresarial;
4) Aprendizagem e crescimento organizacional.

Na terceira fase, as métricas de sucesso, o gestestabelecer as métricas de sucesso
para cada competéncia de SI/TI que foi anterioreméedantada. Nessa fase, sera feita a
mensuracdo de quanto a SI/TlI estd ou ndo atingm&loseus objetivos. Com essas
competéncias e métricas definidas, o gestor ir@rdes a estrutura do BSC-TI.

O BSC-TI trata-se de uma adaptacdo das quatro qurgs originais do BSC de
Kaplan & Norton (1997), proposta peBuropean Software InstitutéESI), voltada para
organizag@es intensivas em software, é utilizagoocterramenta de medicdo de desempenho
na SI/TI. Nesse novo tipo de BSC (o BSC-TI), séigesidas mudancas, dentre elas a
inclusdo de novas perspectivas, como por exemplosexr¢cdo adequada dos objetivos de
SI/TI. O desempenho da funcéo SI/TI deve ser awdisob cinco perspectivas, sao elas:

» Perspectiva de contribuicdo para o negécio da esapre
» Perspectiva da eficiéncia operacional,

» Perspectiva do usuario;

» Perspectiva de novas tecnologias;

» Perspectiva financeira.
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Cada uma dessas perspectivas deve sofrer queseintancom a finalidade de
identificar os aspectos que a funcéo SI/TI exeoteeso desempenho da organizacdo em que
esta inserida.

Na quarta fase, as projecfes das arquiteturadetgagdo, sera possivel utilizar o QFD
nos dados levantados até a fase anterior, comtante levantar quais os sistemas de
informacdo que irdo fazer parte do planejamentoSt&l para que possam atender as
diretrizes da estratégia do negdcio.

O QFD é uma ferramenta de gestdo da qualidadea-$eatle uma metodologia que se
baseia nas pessoas para determinar rigorosamengxessidades e desejos dos clientes. O
QFD foi desenvolvido no Japao, na década de 6G pelafessores Shigeru Mizuno e Yoji
Akao. A primeira aplicacdo em larga escala ocoaru1966, por Kiyotaka e Oshiumi da
Bridgestone Tire no Japdo. S6 na década de 80 as empresas am@ericamecaram a
implementar o QFDQ@FD INSTITUTE 2006).

Com base na descricdo dos modelos que foram aadesranteriormente, podemos
destacar, como diferencas entre eles, as seguatasteristicas:

* No modelo légico de plataforma estendida, que ijarita adaptacdo ao modelo
l6gico de plataforma de Sambamurthy & Zmud (2008)de os autores
incluiram a quarta dimenséo: as métricas de sucBEsse modelo cada etapa
nao é detalhada e ndo sédo sugeridos 0s passossegagddevem ser seguidos.

* Os modelos comerciais que foram apresentados, CebillTIL os dois
apresentam como deficiéncia a ndo especificacdcods implementar as
metodologias que séo sugeridas.

O modelo de governanca de SI/TI usando BSC e QEDufiaa inversdo na
ordem em que as etapas de governanca acontecemodesos de plataforma
l6gica e plataforma logica estendida. E apresentas dnetodologias para
desenvolver 3 de suas 4 etapas.

O procedimento que sera sugerido nesta dissertagéioomo objetivo desenvolver a 12
fase do modelo sugerido no trabalho de ValverdeDFROEssa fase das arquiteturas

relacionais ndo foi explorada no trabalho da awtmara discutida no presente trabalho.
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2.7 Arquiteturas Relacionais

As arquiteturas relacionais estao ligadas a reg@zaas competéncias de SI/TI (que diz
respeito as rotinas de SI/TI que suportam o negé@gregam valor ao mesmo) atraves de
relacdes intra e inter-organizacionais. Pode-smidefs arquiteturas intra ou interfuncionais
como as que operam dentro da organizacao parantiffzar as suas competéncias, e as
arquiteturas inter-organizacional como aquelas sguestendem além da organiza¢do, como
por exemplo a terceirizagcdo (SAMBAMURTHY & ZMUD, Q0).

Como ja foi dito anteriormente, o presente trabam como foco o estudo das
arquiteturas relacionais que nédo foram detalhadaprimeira fase do modelo de Valverde
(2005), mais especificamente na forma como a furgi&bl se relaciona com as outras
unidades do negocio, as relagdes intra-organizaision

Alguns trabalhos foram desenvolvidos com base grachss que afetam as arquiteturas
relacionais de SI/Tl, mas nenhum deles traz exat@mema metodologia que deve ser
seguida dentro das organiza¢des para melhorar edtgdes. Cada pesquisa e seu autor
possuem angulos diferentes de visualizarem os @spgge julgam importantes.

Como exemplo, tem-se o artigo do autor €hial. (2005), que na sua pesquisa do
estudo da avaliacdo ambiental do planejamentotégita de SI/TI, os autores acreditavam
que devido aos avancos crescentes da area de &fld,vez mais novos negdcios seriam
gerados, novos produtos e servigcos seriam criados) iSso cresceria 0 numero de
competidores no mercado e os clientes se tornamara seletivos nas escolhas dos novos
produtos e servigos.

Mediante esses fatores, os autores acreditavana qrélise do ambiente externo e
interno era de extrema importancia. Acreditavanbtamm que a analise do ambiente permitia
a identificacdo de novas oportunidades, novas amsedgrcas e fraguezas, como também
podia promover a inovacado e o aumento da flexdoled no planejamento dos sistemas de
informacdao estratégicos (SISP).

Os autores avaliaram o SISP com base em cinco: fagganejamento do processo de
estudo do SISP, avaliando o ambiente, concebertdatézgas alternativas, selecionando a
estratégia e planejando a implementacdo da esaddégolhida. Essa analise do ambiente
trata exatamente da arquitetura relacional, emtgges os relacionamentos da fungao SI/TI
sdo analisados e avaliados. Cada empresa posstenario diferente que deve ser avaliado
de acordo com suas caracteristicas; desta formaacéss e recomendacdoes de um
determinado procedimento podem ser aplicaveis otenéidiferentes empresas. Cada cenario
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precisa ser analisado e adaptado para surtir afaitaplicacdo das recomendacdes e aces
sugeridas pelo procedimento.

Coughlanet al. (2005) enfatizam que, em qualquer relagao integesou comercial,
um fator de fracasso e insucesso € a falta de doag#iv que afeta diretamente a integracao
da estratégia de SI/TI e do negdcio. Ainda nessgoaros autores apresentam a idéia da
comunicacao entre o negocio e a Tl (BBusiness ITo mundo dos negécios e a Tl).

Segundo Coughlaet al. na figura 2.8, pode-se visualizar as quatro didessjue sao

0S componentes essenciais para se estabeleceoamarunicagao.

Comunicagéo
¥ Negoécios-Tl | .

Participagio

DESTING

Atividades de
Comunicagio

RECEPTOR ; — TRANSMISSOR
. y Comunicagéo | ¥
Tl - Megdcios '

Figura 2.8 - Quatro dimens8es da comunicagdo BIDWGHLAN et al., 2005).

A figura 2.8 ilustra a natureza ciclica da comugéra Essa figura tem como objetivo a
analise das areas e a identificacdo de qual dedescen uma atencdo maior. Os componentes
da comunicacao identificados nesse estudo séoitdesziseguir:

1. Participacao e selecéo e individuo pode agir como ambas as fontes denmdgao
e destinacdo da mensagem, a saber, compreender taothém propriamente selecionar
acionistas ou representantes BIT e as interfacedredee entre as necessidades dos
departamentos intermediarios limpidas para queracitacao flua facilmente.

2. Interacdo - as mensagens nao sao somente enviadas, masitidas 1SSo sugere
gue mensagens séo codificadas; que ocorrem devitderacdo entre um numero de fatores
mediadores que influenciam a entrega da mensagahur& e politica, num negécio, sao
exemplos claros.

3. Atividades comunicativas — as mensagens sao codificadas. Devem ser

decodificadas para serem recebidas corretamenteec€ptor deve participar em certas
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atividades para quebrar a mensagem por mutua ceng@e. Negociacdo € o exemplo tipico
dessa atividade.

4. Técnicas— comunicagdo ocorre mediante diferentes canaimidias de forma a
transportar as mensagens que estdo sendo trarm@aniReunides sdo um exemplo de uma
técnica popular para divulgar informacoes.

Outro aspecto que diz respeito as arquiteturasioslais foi citado no trabalho do autor
Dehninget al. (2005), nesse trabalho ele informava que, mediaraénhamento de SI/TlI,
pode-se gerar processos que permitam antecipaticitagdes futuras de SI/TI e também ser
capaz de identificar os desafios dos outros cowhpets de mercado. O planejamento de
SI/TI com o negécio possibilita que a tomada desdes seja de forma integrada, ou seja,
gue se possua uma visdo integrada dos problemas godsiveis solucfes a serem tomadas.
O planejamento do alinhamento de SI/TI € um pracege habilita os clientes da &rea a
alcancarem seus objetivos mediante a qualidadseategos e produtos de SI/TI.

Com a utilizacdo da tecnologia da informacdo, pedemmotar os impactos que a
mesma gera na organizacao, sao eles (HUA & QUARSR0

» Integracdo de subsistemas;

» Maior controle sobre a organizacao;

* Reducao nos custos;

* Rapidez na obtencéo das informacdes;

» Confiabilidade dos resultados;

* Aumento da capacidade de tratamento das informacdes

A comunicacéo e a forma como as funcdes estdoidasena organizacdo séo de
extrema importancia para o desempenho tanto dadduiB}/TI como dos objetivos da
organizacdo. Esse tema foi discutido no artigoaldsres Henrt al. (2005).Nesse artigo,
0s autores destacam, como fator de analise, adguést comunicacdo existente entre os
profissionais dos sistemas de informacao e os osudos sistemas.

Indicam também que a maior ameaca para o sucessondprojeto de sistema de
informacé&o esta no fracasso da comunicacdo. O sucksum SI/TI pode estar no grau de
relacdo entre a equipe de profissionais de Sl/@$ @suarios do sistema. A comunicacao €
importante no desenvolvimento dos projetos. Cone b@sssa comunicagdo cabe a cada
organizacdo fornecer uma maior atencdo nessestaspgpe dizem respeito a essa eficiente
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comunicacao na hora do desenvolvimento de projetostras atividades. As duas partes,
profissionais de SI/TI e usuérios, devem sabervdlor e compreender o que de fato cada
parte deseja.

Laurindoet al. (2001), identificam alguns pontos de extrema irt@paria para o alcance
do sucesso organizacional, sao eles:

» Possuir clara visao estratégica para o negécioeegvaa SI/TI;

* Nao basta a existéncia de uma estratégia de 8l&rjeve estar alinhada com a
estratégia de negdcio da empresa,;

» A organizagdo precisa estar atenta para as nosperibilidades de tecnologia
gue o mercado possa oferecer e utiliza-las de foumaauxiliem na consecucao

dos objetivos da mesma;

* Na area de SI/TI € necessaria a alta capacitagiicacdos profissionais e
eficiéncia na operacédo dos servicos de SI/TI, mhastas caracteristicas ndo séo
suficientes para o sucesso. A organizacdo predisar eficacia da SI/Tl, ou
seja, analisar os impactos dos resultados da SI/TI;

« Existéncia de um bom relacionamento entre os ex@esutie SI/Tl e do negdcio,
e a existéncia de uma estrutura e procediment@sdzarcontinuidade ao bom

relacionamento;

* A gestdo da SI/TI deve ser um processo continucagampanhe as aplicacfes

da area durante seus ciclos de vida;

* A gestédo de SI/TI deve ser flexivel para acompaaBamudancas de mercado

externo e as possibilidades de estratégias de ioegdc

* Os indicadores de produtividade da SI/TI devembaseados no que realmente
€ significativo para a competitividade da empresa®so nos aspectos técnicos

e de eficiéncia.

As arquiteturas relacionais estédo focadas exatamentorma de relacdo entre a fungéo
SI/TI e as demais fun¢gdes da organizacao. Inicialense necessita realizar um levantamento
dentro da organizacdo para que, com base nos dahds;se estabelecer passos a serem
seguidos para que a funcdo SI/TI possa contribairmelhor forma possivel para o

crescimento organizacional.
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Segundo Rondeaet al. (2005), o foco estad na participacdo dos usuamn@ssf nas
atividades de desenvolvimento da area de Sl/Tla@sres tratam desse assunto, tentando
identificar se essa participacdo pode auxiliar @a a organizagdo. Segundo 0s autores, 0S
fracassos nas estratégias, metas e objetivos ehh ®Hem ser evitados aumentando a
participacdo do usuario-final no desenvolviments plimjetos e sistemas da area de SI/TI.

Ranganathan & Kannabiran (2004) realizaram um estledlcaso em trés empresas
indianas, com o intuito de identificar como elasj@iavam suas funcdes de SI/TI dentro da
organizagcdo. Com base nesse estudo, 0s autoreg@garam cinco parametros importantes,
gue se forem bem implementados podem ser esseparai®ima maior efetividade da funcéo

SI/TI nas organizacdes:

* A participacao e apoio da alta geréncia as iniciatas de SI/TI -o papel da alta
geréncia esta relacionado ao conhecimento qualegéapossuir a respeito do potencial que a
funcdo SI/TI detém dentro da organizacgéo; diz riegsgambém ao seu envolvimento nas
iniciativas da area e no fornecimento dos recursesessarios. Segundo Kearns (2006),
existem quatro prescricdes para o gerenciamentdl/dé: envolver o CIO diretamente no
planejamento de negdocios, informar com mais detadhalta geréncia sobre as tecnologias de
informacgdes e oportunidades, integrar os planasedécios e de SI/TI e buscar uma parceria
organizacional no que diz respeito a utilizacaopetitiva de SI/TI.

* A relacdo entre CEO e CIO -a comunicacédo efetiva entre o departamento de
SI/TI e os lideres de outros departamentos € dersatimportancia para a organizacao. A
relacdo existente entre o CICQChief Information Officer- titulo do cargo da pessoa
responsavel pela area de tecnologia da informag@EO (®ief Executive Officer titulo
dado a pessoa do cargo de maior responsabilidag@endeesa) deve ser a melhor possivel
para que se reduzam possiveis problemas que possarar no planejamento de sistemas de

informacgéao

* A estrutura do departamento de SI/TI -as responsabilidades das atividades do
setor de SI/TI tém sido um assunto bem discutidio Existe um modelo ideal para essa
estrutura, cada uma varia de acordo com a orgaiozam que esta inserida. A estrutura pode
ser centralizada, e todas as decisfes da area/Hes8b decididas pela propria area. Na
estrutura descentralizada, o controle das ativilagéledividido com outros usuarios e
departamentos da organizacdo. Além da estruturaatirada e descentralizada podemos

analisar a forma como essa estrutura € conduzidepdele ser formal (formalismo), na qual
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existem regras e procedimentos que sdo seguidos @eda de SI/TI e informal

(informalidade), ndo existem regras nem procediosepara serem seguidos.

* O processo de planejamento de Sl/Tla questdo do planejamento de SI/TI deve
ser elaborada de acordo com os objetivos do negBeigundo Ranganathan & Kannabiran

(2004), esse planejamento precisa ser sistemétitoal e documentado.

» Participagdo dos usuarios nas iniciativas de SI/T{ para que uma organizacéo
possa apresentar uma funcdo SI/TI bem sucedidg datre outras coisas, apresentar uma
boa interacdo entre os profissionais de SI/TI esegrios da mesma. Ela deve ser capaz de
conhecer todas as necessidades dos seus usuamptementa-las. Os autores Schwarz &
Hirschheim (2003), desenvolveram um estudo em seipresas do setor financeiro
americano, em que descrevem que os ClOs deveriplanmantar estruturas que permitissem
uma maior participagdo dos usudarios com os profisés de SI/TI. Os resultados desse
estudo mostraram que as organizacfes que aprementawa funcdo SI/TI bem sucedida
conheciam as necessidades de seus clientes pargsi@igm um canal de comunicacdo e um

envolvimento com eles.

Marchiorato (2006) realizou pesquisa no setor déopmgas brasileiro com 19
(dezenove) CEOS e 19 (dezenove) CIOS. Essa pesga&eou que a participacdo, o apoio e
envolvimento da alta geréncia para as iniciativasStiTlI sédo importantes para 0 sucesso
dessa area nas organizacbes pesquisadas. Estecaptibui para o sucesso global das
iniciativas de SI/TI.

Esta pesquisa mostrou uma correlacdo estatistitam&gnificativa entre a alta
geréncia considerar o potencial de SI/TI com o eomhento que a mesma tem sobre as
competéncias de SI/TI. Outro resultado foi a eriS# da correlacdo estatisticamente
significativa entre a alta geréncia considerar mpcal de SI/TI e a area de SI/TI participar
efetivamente do processo de planejamento estratdgiorganizacao.

Em uma pesquisa realizada pelo Grupo de Pesquis&isgiemas de Informacéo e
Decisao (GPSID), no periodo de novembro/2006 a®2007, (COSTAet al, 2007) com 20
empresas brasileiras do setor de energia e teletoagdes, foi observado que o desempenho
da area de SI/TI é afetado, nas empresas pesasligaata? grupos de fatores: alta geréncia e
usuarios. Esse desempenho foi representado naigegapr respostas positivas a questées

como:
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A area de SI/TI tem a competéncia de excelénciaacmmal, habilita as areas
usuarias a desempenhar de forma eficiente seusgzaxe funcdes;

A é&rea SI/TI tem a competéncia de fornecer soluc@&srenciar os recursos de
SI/TI de forma a fornecer solu¢des baseadas enh &tfTresposta aos desafios e

oportunidades enfrentadas pelas areas usuarias;

A area SI/TI tem a competéncia da inovacao, promoeeacdes de negocios

com base em TI;

A area SI/TI tem a competéncia da gestdo do comteeto, as solucdes de SI/TI

viabilizam o compartilhamento, disseminacéo e gayaip conhecimento;

Os usuarios nao gerentes da organizacao depend&tiTdigpara executar suas

tarefas;

Os usuarios da média geréncia da organizacdo demperte SI/TI para

desempenhar sua funcao;

Os usuarios da alta geréncia da organizacdo deperdk SI/TI para

desempenhar sua fungao.

A seguir sdo apresentadas as questdes que invastiga 2 grupos.

Alta Geréncia:
= A alta geréncia da organizacdo conhece e compreenutgencial
estratégico de SI/TI;

= A alta geréncia da organizacao fornece os recursosssarios para a
area de SI/TI;

» A alta geréncia da organizacdo se envolve comicigtivas da area
de SI/TI;

= O gestor de SI/TI da organizacdo participa no [emento do

negocio;
= Existe uma boa comunicacéo entre a alta geréreigestor de SI/TI.

Usuarios:

» Os usuérios participam nas acdes da area de SI/TI;

= Os usuarios participam nas decisfes da area de SI/T
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= Os profissionais de SI/TI interagem constantemeoite 0S USUArios;
= A area de SI/TI conhece claramente as necessidadassuarios;
= QOs usuarios conhecem o potencial de SI/TlI;

» Profissionais de SI/TI e usuérios trabalham comjonante dividindo

responsabilidades.

Nessa pesquisa observou-se que, quando a maisrigudatbes de pelo menos um dos
dois grupos (usuérios e alta geréncia) foi resgtandiegativamente, os aspectos que diziam
respeito ao desempenho da fungéo SI/TI também foeapondidos em sua maioria de forma
negativa, tendo acontecido algo semelhante paespsstas positivas.

Como conclusédo da pesquisa, 0s autores afirmarana @quséncia de uma boa relacao
que pressupde conhecimento mutuo, comprometimeotweeracao, entre a area de SI/TI
das organizacbes pesquisadas e a alta gestdo dasamg area usuarias compromete o
desempenho eficaz da funcédo SI/TI, ndo permitinde ela seja utilizada em todo o seu
potencial.

Mediante as informacdes apresentadas pelos divenstoses sobre as relacdes da
funcd@o SI/TI com o negédcio, pode-se concluir queam funcdo SI/TI funcionar bem, ela
precisa estar inserida num processo formal de plaremto além de alinhada ao negdcio.
Contudo apenas esses aspectos ndo sao suficiémmes:se necessario que exista um
comprometimento por parte da alta geréncia da maegdio, para que 0S USUArios possam
participar e colaborar com a area, e que a esrgiiganizacional seja a mais adequada a fim
de que possa desempenhar bem seu papel.

A proposta que foi desenvolvida nessa dissertagaadmo base os dados do estudo de
Marchiorato (2006); Costet al. (2007) e Ranganathan & Kannabiran (2004), o gadbsa
em trés aspectos considerados importantes parstentacao das arquiteturas relacionais: o
envolvimento da alta geréncia, a participacdo dogios e o modelo de funcionamento da
area de SI/TI.
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3 PROPOSTA PARA REPRESENTACAO DOS POSSIVEIS ESTAGIOS
DAS ARQUITETURAS RELACIONAIS DA FUNCAO SI/Tl

Com base nos aspectos das arquiteturas relacignaisforam apresentados, com
relacdo a funcéo SI/TI, seria Util se as organiegagiudessem se autodiagnosticar e aprimorar
as suas relacdes internas e com isso favorecesoitrento e sucesso organizacional.

Na proposta de estrutura de representacdo queagersentada a seguir, quatro dos
cinco parametros apresentados pelos autores Rdhgan& Kannabiran (2004) foram
sintetizados em trés aspectos, sendo eles: o emearito e percepcdo da alta geréncia, o
envolvimento e cooperacdo dos usuarios e o modelgedtdo da area de SI/TI. A estrutura
proposta apresenta para as arquiteturas relaci@aneo possiveis estagios (que serdo
detalhados a seguir) e cada um com as suas c@&fcter que representam a posicado e o
desempenho da relacdo de SI/TI com o negdcio.

A estrutura que foi proposta com base nos tréscspeitados anteriormente, tem
como finalidade auxiliar os gestores da area S#id3 organizacbes a identificarem quais
aspectos da relacdo do negocio com a area de B&#Jlestdo apresentando um bom

desempenho e como melhora-los com base nas recag@&sdque sdo sugeridas.

3.1 Estagios das arquiteturas relacionais

Dentro das organizacdes existem diferentes ceng@a a funcdo SI/Tl. Por
exemplo, existem as organizacfes nas quais a fu@gdperacionalizada como apoio ao
negocio, outros em que a funcdo é o negoécio proen#e dito. Nas organizacbes onde a
funcdo SI/TI é apoio ao negdcio, ndo basta queteexisna metodologia formal de
planejamento de Sl para que ela possa desempesthar beu papel. Torna-se necessario um
investimento no relacionamento da funcao SI/TI e@ndemais areas do negocio.

Outro fator importante € o relacionamento entt@E® e CIO na organizagdo. Se a
relacdo entre eles ndo for estabelecida a prépgen@acdo pode sofrer as consequéncias de
nao possuir o alinhamento de idéias e objetivosedmcio e area de SI/TI. Como fruto da ma
comunicacao entre eles pode-se ter, por exemplo:

* Na&o percepcéo do real potencial da area de SI/TI;

» [Escassez de investimentos em recursos e tecnolugias para a area;
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* N&o participagdo do CIO no planejamento do negoéeidre outras
caracteristicas;

A guestdo da percepcao da alta geréncia sobréjesvos da organizacdo também
deve ser analisada. Se ndo existir o0 comprometorera percepcdo clara dos objetivos da
area de SI/TI, o neg6cio como um todo pode ser oommgtido, pois todo o planejamento do
negécio e as decisfes devem ser tomados com basetitgpacdo de todos os gestores de
todas as areas.

A participacdo dos usuarios nas atividades e dlesisa area de SI/TI deve ser um
aspecto trabalhado, pois todas as atividades &aggrga area sao destinados aos usuarios.

Como algumas caracteristicas dessa falta de ipagtéo dos usuéarios na area de SI/Tl,
tém-se:

» Atrasos nas finalizacdes de projetos por faltarderacdo com os usuarios
devido aos ajustes a serem feitos;

* Aumento nos custos dos projetos;

» Falta de testes e valida¢des nos sistemas e psoglitalesenvolvimento;

» Sistemas e produtos fora do padrdo desejado peldsios;

A questdo da estrutura interna do departamengl/dé € outro fator importante para
analise das arquiteturas relacionais, cada empEsali seu cenario interno, entdo nao existe
o melhor modelo, e sim o mais adequado para atemslarecessidades em que se tem
interesse.

Essa estrutura do departamento pode ser descaadealonde existe uma divisdo do
controle das decisdes e responsabilidades enteaadé SI/TI e as areas usuarias), ou entao
centralizada (onde todas as responsabilidades msbdecsdo da area de SI/Tl). Um
departamento pode ser descentralizado e ndo consgguder as suas necessidades e
também pode ser centralizado e com isso gerar whearga das atividades a serem
desempenhadas pelo responsavel. Outro aspectau@stiq da estrutura formal (em que se
utilizam regras escritas, normas e dispositivasfamal (em que ndo existem essas regras e
procedimentos a serem seguidos). Cada organizae@s® designar a estrutura adequada
para o sucesso das suas atividades e objetivos.

De acordo com esses aspectos apresentados, aszagfas podem apresentar
cenarios diferentes, um ou mais aspectos podesidietrabalhados ou nenhum aspecto pode
ter sido trabalhado. Por exemplo, uma organizag@® @presentar uma boa relacdo com a

alta geréncia, mas ndo possuir um envolvimento @®osuarios.
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Outra situacao pode ser a questao de nenhum&voadpectos serem trabalhados na
empresa, ou seja, 0 cenario € de falta de envaltorga alta geréncia com os gestores, as
decisOes e as atividades da area de SI/Tl; natiretisolvimento e troca de informagédo com
0s usuarios e o0 modelo da estrutura do departarsentiescentralizada e informal.

Diante desses cenarios, pode-se observar quegageturas relacionais e 0s seus
estagios podem ser parte de um processo evoluivo,gue as organizacdes podem-se
encontrar no estagio de pior caso para o de meflamsar do estdgio inexistente para o
consolidado, tendo nessa transicdo estagios intkdinees. Esse processo evolutivo das
arquiteturas relacionais depende de caracteriggigasdevem ser tratadas em conjunto para
auxiliar nesse processo:

* Bom relacionamento entre o CIO e CEO da organizacéo

* Investimentos na area de SI/TI para provimentosad®s produtos, servi¢os e
solucdes para a organizacao;

 Uma mudanca interna na estrutura de funcionameataeapartamento de
SI/TI, com intuito de facilitar os processos e idades;

* Uma mudanca na cultura propriamente dita do gelst@rea de SI/TI, em que
0 gestor deve possuir ndo sé conhecimentos técdi@ogrea, mas também
conhecimento referente ao negdcio num todo;

» Comunicacdo com as outras areas da organizacde;sdepossuir um canal
direto de comunicacdo com representantes de todasareas para a
disseminacdo de idéias e sugestdes.

Todos os fatores apresentados anteriormente fooanleasados em trés aspectos que
séo o alvo do estudo desse trabalho. S&o eles:

* O envolvimento e percepcado da alta geréncia,

* O envolvimento e cooperacdo dos USUarios;

* O modelo de gestdo da area de SI/TI.

Na estrutura de representacdo proposta, pode-géfichr quatro estagios para as
arquiteturas relacionais, e para cada estagioreléionado um modelo que representa a
posicdo e o desempenho da relacdo de SI/TI cong@cimeNa tabela Jpode-se observar os

estagios e os modelos correspondentes:
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Tabela 1 - Estagios da arquitetura relacional.

Estagio

Descricao

Inexistente

Pdockdn o Gasisa da
Aren de SiT)

AR Geednei Limuanoe
No estagio inexistente, todos 0s aspectos considenelevantes para que a funcéo S|/TI
esteja integrada ao negdécio sdo insatisfatoriosa@gam ser trabalhados. E preciso analise e
uma dedicacdo maior para fortalecé-los e com iggihiar tanto no crescimento da area|de

SI/TI como no sucesso organizacional.

Inicial

Plod ko e Gesisa da Mo di Gt da
i e ST Ared e 50T

Ay Gainey Lspangs  Ae Geacdnos Liegddas ARG Gerdracis Vs ey

z

No estagio inicial, a empresa encontra-se de acama@®m um dos modelos acima
demonstrados. Apenas um dos modelos das arquiietafacionais € identificado r:l
organizagfes. Diferente do estagio anterior, pelenos um aspecto apresenta pm
desempenho satisfatorio. No primeiro modelo acinaganizagdo estd com deficiéncia|no
modelo de gest@o da area de SI/Tl e envolvimenmoperagdo dos usuérios. No segundo
modelo, a deficiéncia estd nos aspectos do envehtone percepcdo da alta geréncia e

também nos usuarios, e no terceiro nos aspectomdelo e da alta geréncia.

Expansao

Modeln do Gestido da Modo'o do Gesido da Models de Gostdo da
aren b ST Araa e SHT| Fare cha SUT)

Al Gardngy Llaudrins  AEs Gandrcis Usadrias  Ala Gerdnc Liuanug

No estagio de expansao, a funcdo SI/TI ja apressmta relacdo mais préxima com|o
negocio, ja tem condicdes de integrar-se a eleja@pam aspecto julgado relevante para
consolidar suas relacdes precisa ser trabalhado.proeiro modelo acima, pode-se
identificar que a deficiéncia estd no aspecto da géréncia, recomendacdes para esse
aspecto precisam ser seguidas pela organizacdcseljondo modelo de arquitetura a
deficiéncia estd no aspecto dos usuérios, apligzesse caso as recomendacdes para 0S

usuarios. E no terceiro desenho a deficiénciarestspecto do modelo de gestdo da area.
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Miadek da Geaiao da
Arca g ST

ConSO“dadO At G'.:ra'-.nc.r:: g Lhsuarias

No estagio consolidado, a funcdo SI/TI é parte nateig do negOcioA arquitetura
relacional apresenta um desempenho satisfatoréoqeairés aspectos, neste estagio a funcao
SI/TI tem todas as condi¢bes favoraveis para desgmpebem o seu papel. O que|se

aconselha nesse estagio é uma constante avaliasdarguiteturas para manutencéo [das

relacdes.

A seguir, sera apresentada uma proposta de proeptti para identificar em que
estagio de maturidade a relacdo da funcdo SI/Tin(conegdcio) encontra-se em uma

determinada organizacao.

3.2 Proposta de identificacdo do estagio de maturid  ade da arquitetura

relacional da fungéao SI/TI

Neste tOpico sera estabelecido um procedimentdadsificacdo para identificar em
que estagio a arquitetura relacional da funcaol 8#Tuma organizacao se encontra.

O aspecto do envolvimento da alta geréncia (AGH) edacionado as caracteristicas
de percepc¢do dos seus membros saberem identifieal potencial da area de SI/TI. A alta
geréncia deve possuir 0 claro conhecimento dasdnalkdades, das atividades, e identificar
0s beneficios que as atividades e sistemas dgdadesn trazer para a organizacdo. Também
deve existir um maior envolvimento da alta gerénciglanejamento e nas iniciativas da area
de SI/TI. Assim como o gestor da area de SI/TI gamloleve participar no planejamento do
negocio como um todo.

A patrticipacado do usuario (USU) esta relacionada ase interacdes que devem existir
entre os profissionais de SI/TI e os usuarios dkisreas. A comunicacao existente entre as
duas partes é importante para garantir que adadigs desenvolvidas pela area de SI/TI
possam auxiliar e satisfazer as necessidades dasass Para isso, torna-se necessario que 0s
profissionais conhecam claramente as necessidadesisliarios e que 0s usuarios saibam

reconhecer o potencial da area de SI/TI.
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O ultimo aspecto considerado para a andlise dagtetiqas relacionais € o modelo de
gestdo da area de SI/TI (MGA). Nesse modelo, pedelentificar qual estrutura interna a
organizacgdo possui em termos de documentagao edmmmentos internos. A estrutura, como
ja foi dito anteriormente, pode ser: centralizddanal, descentralizada e informal.

O procedimento tem como proposta realizar a ideatifio desses aspectos e informar
0 estagio em que a organizagdo esta inserida eissmauxiliar usando as recomendacoes
para cada estagio (as organizacdes s6 podemresgadas em um estagio por vez).

O inicio da identificacdo se da pela aplicagdo destijonério (que se encontra no
apéndice A) nas organizacfes. As questdes comtadae questionario foram elaboradas com
base nos trés aspectos estudados: AGE, USU e M@&Asuegtentam as relagdes de SI/TI com
0 negocio.

Esse questionario foi dividido em trés etapas —actohmencionado anteriormente na
metodologia do presente trabalho — séo elas: anddisestrutura da area de SI/TI, percepc¢éo
da alta geréncia com relacdo a area de SI/TI élssarda relacao existente entre 0os usuarios
de SI/TI, a visdo que eles possuem sobre os pmfas e suas atividades.

Ap6s a aplicacdo do questionério, inicia-se a fdsediagndstico com base nas
informacgdes obtidas, identificando-se o desempeafdagelacédo entre a funcdo SI/TlI e o
negocio segundo cada um dos trés aspectos invassiga

No diagndstico sobre o desempenho do MGA, iniciabmeom base nas questdes 2 e 3
do questionario, que dizem respeito a divisdo dpamsabilidades de SI/TI com o0 negdcio
(centralizacdo x descentralizacdo) e a utilizac@orefras e procedimentos padrdes para
desenvolvimento das atividades da area (formalfarnmal), sera calculada a média do
desempenho do MGA (M.), que podera assumir dois valores: 1 — satistatéri0 —

insatisfatorio. Este valor € obtido segundo a efoi€8.1) a seguir:

Y NotasQueste2e3
MMGA = 2 (3 1)

e SeMpr>3—->MGA=1
d Se M/IGASB_) MGA: 0

Esse valor do MGA sera usado mais a frente depmsogvalor do AGE e o USU
também forem calculados. A escolha do valor 3 cosferéncia para o célculo do MGA esta

33



Capitulo 3 Proposta para representacao dos possiveis estéigisgrquiteturas relacionais da funcéo SI/TI

associada ao fato de que a média das nadasignifica que este item obteve um desempenho
satisfatorio na maioria das questdes.

De forma semelhante, é obtido o desempenho do RGE calcula-lo sdo utilizados
os valores das respostas 4, 5, 6, 7 e 8 do quéstogue dizem respeito a alta geréncia da
organizacdo: conhecer e compreender o potenciat@gico de SI/TI; fornecer 0s recursos
necessarios para a area de SI/Tl; envolver-se somaativas da area de SI/Tl, o gestor de
SI/TI da organizacdo participar do planejamento négocio, além de existir uma boa
comunicacao entre a alta geréncia e o gestor d@é S/

A média do AGE (Mge) pode assumir dois valores: 1 — satisfatério eifisatisfatorio.

Este valor € obtido segundo a equacéao (3.2) arsegui

_ Y NotasQuestes456,7e8

'AGE — 5 (3 . 2)

* SeMe>3—-AGE=1
e SeMeg<3—-AGE=0

A escolha do valor 3 como referéncia para o caldoldAGE esta associada ao fato de
que a média das notas3>significa que este item obteve um desempenhefattio na
maioria das questodes.

A Ultima etapa do diagndstico serd a identificagéoenvolvimento e cooperacdo dos
usuarios. Sera calculado o USU com base nas qseext@é, 11, 12 e 13 do questionario, que
dizem respeito aos usuarios: participarem nas adéearea de SI/TI; participarem nas
decisbes da éarea de SI/Tl; conhecerem o poteneiaBIdrl, os profissionais de SI/TI
interagirem constantemente com o0s usuarios e a dge8l/TlI conhecer claramente as
necessidades dos usuarios.

A média do USU (Msy) pode assumir dois valores: 1 — satisfatorio-erisatisfatorio.

Este valor € obtido segundo a equacéo (3.3) arsegui

NotasQuestes9101112€13
Mysu = Z 9 5 i (3.3)

e SeMgy>3—-USU=1
* Se Misy<3— USU=0
A escolha do valor 3 como referéncia para o caldol®JSU estd associada ao fato de
que a média das notas3>significa que este item obteve um desempenhefattio na

maioria das questdes.
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Obtidos os desempenhos do MGA, AGE e USU passaise @ fase do modelo da
arquitetura relacional da area de SI/Tl. Esse naodal ser construido com base nos trés
valores calculados anteriormente. O modelo da tmetgwa representa um estagio de
maturidade. Cada organizacéo sé pode estar insaridan estagio por vez.

Cada estagio possui os valores que 0s aspectosnpaskumir, e para cada estagio
estdo associados os desenhos das arquiteturasesao

» [Estagio Inexistente: os valores que o0s aspectanpagsumir sao:
0 MGA=0, AGE=0e USU=0

Mookl o Gesisa da
Aren de 50T

ARa Gearinoes Lisugnoe

Figura 3.1 - Arquitetura relacional do estagio instante (A AUTORA).

» [Estagio Inicial: os valores que o0s aspectos podesunair sdo trés diferentes
combinagdes:
o0 MGA=0, AGE=1 e USU=0
o MGA=1, AGE=0 e USU=0
o MGA=0, AGE=0 e USU=1

Modelo de Gesisa da Mrdeio de Gestdo da Micsclo de Gesifio da
Firees s ST A de 51T Arars dhes BT

Bty Gatnea Umusfias Ml Decdnda Uaaddar AR Gorbocis Usdrcs

Figura 3.2 - Arquiteturas relacionais do estagiocial (A AUTORA).
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» Estagio Expansao: os valores que 0s aspectos pasmmir sdo trés diferentes
combinagdes:
o MGA=1, AGE=0e USU=1
o MGA=1, AGE=1 e USU=0
o0 MGA=0, AGE=1e USU=1

Modeln do Gestido da Modo'o do Gesido da Models de Gostdo da
rea da ST A de ST Fren o ST

Alm Gerdngs Lhaudnps  WEs Gardncis Llaadrkas  Ale Gerfinge Lsudneg

Figura 3.3 - Arquiteturas relacionais do estagio anpdo (A AUTORA).

» [Estagio Consolidado: os valores que os aspecta@npadsumir sao:
0o MGA=1, AGE=1e USU=1

Moo oo Gesisa da
aren de Sl

A Gerdnuk Lisuanoe

Figura 3.4 - Arquitetura relacional do estagio colidado (A AUTORA).

Cada um desses estagios possui uma diferente eafaedo. Para cada estagio estédo
associadas as recomendacoes a serem seguidas iotuntoode auxiliar as organizacdes a
melhorar o aspecto que foi identificado com um agmEnho insatisfatorio.

As recomendacdes sugeridas devem ser aplicadascatdoacom a estrutura da
organizacdo e da forma que o gestor da area de&liadr adequado. Outras recomendacdes
podem ser sugeridas pela propria organizacdo admeglie for realizada a analise das
situacBes. Cada organizacdo possui um cenarioceditsr desta forma pode ocorrer de as
recomendacgfes de determinados aspectos ndo sdiemtlap devido a incompatibilidade de
estrutura ou gestdo. Sendo assim, cabe ao gestoedaaber definir novas recomendacdes
que tenham como objetivo o crescimento do aspeatofg detectado no questionario de

acordo com a estrutura da organizacao.
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Depois do processo do questionario ser aplicade re@mendacfes serem seguidas,
torna-se importante para a organizacao realizarnowa pesquisa dentre os funcionarios para
verificar se houve ou ndo mudanca no cenario. fgda ser uma constante para o gestor de
SI/TI: aplicar periodicamente o questionario, imuilo novas questdes que sejam relevantes
para o0 assunto a ser analisado, e com isso acoampanpercepcado das outras areas com

relacdo a funcdo SI/TI.

3.3 Recomendacbes para cada aspecto das arquitetura s relacionais

A seguir serdo apresentadas sugestdes de recordesdzya melhorar o desempenho
de cada aspecto de sustentacdo das relagcbes dao fiBi£TI quando o mesmo for
diagnosticado insatisfatorio.

Essas recomendacfes ndo determinam o que dewitsegapenas sugerem atitudes que

devem ser tomadas na busca de melhor integrar &/megdcio.

« Recomendacdo ao Modelo de Gest&o da Area

As recomendacdes aqui sugeridas estao relacioaadascionamento da area de SI/TI.
Este funcionamento diz respeito a forma como asddaties e iniciativas de SI/TI sdo
distribuidas internamente. A estrutura pode sertraérada, em que todas as
responsabilidades e decisdes sdo da area Sl/H,estrutura pode ser descentralizada, onde
as iniciativas e decisfes sado divididas entre @ deeSI/T| e as areas usuarias (quando se fala
de areas usuérias, deseja-se informar que sdoressd@reas da organizacao que se utilizam,
de alguma forma, dos servicos da area de SI/TI).

Na andlise da centralizacdo da estrutura de SKVe-de levar em consideracdo os
aspectos internos de cada organizacao, verificarasea de SI/T| est4 conseguindo controlar
todas as suas responsabilidades, se este contstde sendo efetivo e se algumas
responsabilidades nao estdo sendo bem desempentesiasstes fatores sejam identificados
deve-se tentar descobrir o motivo e solucionaHopreciso verificar se as responsabilidades
poderiam ser mais bem controladas e desempenhastagxistisse o auxilio de outras areas e
usuarios que possuissem conhecimento especifigoense deseja desenvolver.

Se alguma dessas caracteristicas acima for id=m#i entdo a estrutura da area de
SI/TI deve sofrer mudancas para garantir uma nediciéncia.

Na andlise da descentralizacdo da estrutura, deveesificar se a divisdo de
responsabilidades e decisfes com outras areas eisutdmnos estd sendo desempenhada da
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melhor forma, se esta sendo eficiente no que seedjzeito a area de SI/TI ndo necessitar
verificar todas as responsabilidades e decisfes.

Ainda relacionado a estrutura de SI/TI, podem &xastormalidade e informalidade das
atividades. No que se diz respeito a formalidadsje¢se analisar se as regras escritas,
normas, grupos de trabalho e comités estdo emlsmeadanelhores praticas para a area. Pois
de nada adiantaria a existéncia de toda essa fdadalse ela ndo fosse especifica e aplicada
adequadamente.

A informalidade dependendo da organizagdo podeirsefator considerado negativo,
mas ndo se pode atribuir essa negatividade paws tad organizacbes. A estrutura da
informalidade pode ser aplicada em uma estruturaSU&l desde que as atividades
desempenhadas exijam tal caracteristica. A area @iédter todas as regras escritas e normas
construidas e apenas néo seguir tais dispositivos.

Podemos listar as recomendacées do Modelo de Geat#wea em alguns pontos a
seqguir:

= Avaliacdo da estrutura implementada na area del:Sténtralizada ou
descentralizada. Verificar qual estrutura adotaded smais viavel a
depender da organizacgao;

= Avaliacdo das regras e normas adotadas pela areargficar se atende
realmente ao que foi proposto;

= Avaliacdo da criacdo de regras e normas para @@gies que nao
possuem essa formalidade, e se realmente é viargebmprganizacao.

* Recomendacao Envolvimento e Percepc¢ao da Alta Ged@a

Dentro de algumas organizagbes, quando se fala l@da garéncia, associa-se
imediatamente a imagem de um departamento quea@®jposto dos “altos chefdes” que ndo
se envolvem com os demais funcionarios da orgafiizd€ssa imagem muitas vezes gera um
distanciamento por parte das outras areas e peggeas compdem. Em especifico, para a
area de SI/Tl, esse distanciamento muitas vezekws a m& comunicacdo e falta de
participacdo no planejamento do negécio e da area.

A alta geréncia deve ser capaz de reconhecer @derd potencial da area de SI/TlI,
mas esse reconhecimento so é possivel se a pappador capaz de transmitir o seu objetivo
propriamente dito, dentro da organizacdo. As iddmsirea de SI/TI devem estar alinhadas

com o objetivo do neglcio para saberem exatamemt® cas suas responsabilidades e
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atividades irdo influenciar no sucesso do objetieonegdcio. Os profissionais da area de
SI/TI devem procurar solucionar problemas, em dfipecda alta geréncia, para com essa
acao demonstrar seguranga nas suas atividades.

Da mesma forma que os profissionais da area del 86Vem estar dispostos a
colaborar com alta geréncia, ela deve também dstposta a colaborar. Essa colaboracao
deve existir tanto para a andlise da solucdo dedeterminado problema, como de
guestionamentos e opinides. Ainda € de respordatddi dos profissionais de SI/TI
demonstrarem da melhor forma possivel a relac@uste/beneficio que a &rea pode trazer. A
comunicacao entre o gestor da area de SI/TI eaagaltténcia deve ser priorizada, deve-se
elaborar algum canal de comunicacéo para que existea de informacoes, de experiéncias,
idéias e solucdes.

Em resumo, os pontos a serem tracados para selese&zbum bom envolvimento da
alta geréncia com a area de SI/TI séo:

= Estabelecimento de canal de comunicacédo direto m@mbros da alta
geréncia;

= Esclarecimento do verdadeiro potencial da area IdEl $ara a alta
geréncia;

= Participacdo de profissionais de SI/TI no planejaimedo negdcio, e
participacdo da alta geréncia nas iniciativas ésdes da area de SI/TlI;

= Area de SI/TI deve possuir conhecimento dos inseesla alta geréncia, e
deve solucionar esses interesses, despertandossomoi reconhecimento
da alta geréncia nas atividades;

= Profissionais de SI/TI devem estar disponiveis jgéwaidar as duvidas da
alta geréncia, aceitar opinides, idéias e impleéitad se for viavel;

» Fornecimento de recursos necessarios para implag&ntie tecnologias e
recursos da area de SI/TI por parte da alta gexgnci

» Profissionais da area de SI/TI devem demonstréordea clara e objetiva a

relagdo de custo/ beneficio dos recursos da éarea.

* Recomendac¢éo ao Envolvimento e Cooperacao dos Usioar

Quando fala-se de usuarios de SI/TI, refere-salastos usuarios que de certa forma
utilizam algum recurso ou atividade que foi impletaela pela area de SI/TIl. Os usuarios sao
de extrema importancia para os profissionais dé&lStleve-se estabelecer um canal de

comunicacao direto para que se possa estabeletiesrme pontos a serem desenvolvidos.
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Quando fala-se em estabelecer um canal direto erdoacao, deve-se tentar elaborar
atividades que tenham como objetivo gerar a aprag@m dos usuarios com os profissionais
da area de SI/TI. Essa aproximacao pode ser dewliés formas:

= Descentralizar profissionais da area de SI/T| geyareas dos usuarios,
para que um canal direto seja estabelecido e gue ¢a usuarios como 0s
profissionais sintam-se a vontade para dialogacatridéias e solucionar
duvidas;

» Propiciar a capacitacdo de algum representantegedadds usuérios para
ter um maior contato e suporte, fazendo com queseltorne um canal
maior de envolvimento;

= Esclarecer de forma clara e objetiva os valoreg®smue a area de SI/TI
possui, através da criacdo de reunides e forunpagsam informar sempre
as novidades, as atividades e o0s objetivos queaadar SI/TI almeja;

= A area de SI/TI deve procurar sempre estar atentaaas necessidades dos
usuarios;

»= Propor a inclusdo de um representante da areastdsios na participacéo
do planejamento e nas decisfes da area de SI/TI.
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4 ILUSTRACAO DA APLICACAO DO PROCEDIMENTO DE
DIAGNOSTICO PROPOSTO

4.1 Andlise dos aspectos da arquitetura relacional : Identificacdo das

arquiteturas relacionais

Com o intuito de ilustrar a aplicabilidade do pmicgento de diagndstico proposto, o
questionario elaborado foi submetido a quatro esgwala regido metropolitana do Recife.
As empresas pesquisadas foram escolhidas por quéstédonveniéncia da pesquisadora, e
nao foram identificadas no presente trabalho.

Cada pesquisado respondeu de acordo com a vigdindardos seus departamentos, suas
responsabilidades e necessidades. De acordo comdastoo industrial de Pernambuco
(FIEPE-Federacao das Industrias do Estado de Pbutamn2006), as empresas podem ser
classificadas como micro, pequenas, médias e gsahel@acordo com 0s seguintes niumeros
de funcionarios:

* 0-19: micro
e 20-99: pequena
* 100 - 499: média
* Mais de 500: grande
As empresas escolhidas foram de ramos de atesdatiferenciados e o porte
classificado conforme o cadastro industrial da BEP
 Empresa X — area de atuacéo local (Recife), arsau#e e de médio porte.
« Empresa Y — atuacdo nacional, area de telecomui@sagde grande porte.
« Empresa W — atuacéo local (Recife), &rea comezaia médio porte.
« Empresa K — atuacdo local (Estado de Pernambuez i@dustrial e de
pequeno porte.

As respostas coletadas e os cenarios observadam fdistintos de empresa para
empresa. Os resultados obtidos em cada empresaapanédias, foram realizados através do
calculo estatistico da moda (moda € o valor quéndet maior numero de observacdes, ou

seja, o valor ou valores mais frequentes).
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O diagnostico das relacbes, apresentado anteribemBm realizado em trés etapas.
Serdo apresentados os cendrios de cada empresee@a®endacdes adequadas para cada

uma delas.

4.1.1 Empresa X - Area de atuacéo Salde:

Os resultados obtidos através da aplicacéo ddignéso da empresa X foram:

e Calculo da média da resposta MGA, questdes 2 e 3:
Mea <3 MGA =0
Na figura 4.1 pode-se observar que, através dddués 3 do questionario, a estrutura
do departamento na empresa € descentralizadarsaifdEssa estrutura de certa forma pode
estar prejudicando as decisGes da area, e a Emoistde procedimentos e regras padrao
confunde e acumula atividades diarias. Essa aws8aaieflete nas atividades diarias do setor
onde nao existem listas a serem seguidas, nenasatin procedimentos diarios de controle e

manutencao.

L%

Respostas
[}

1 2 3

Guesties

Figura 4.1 — Gréfico do calculo do aspecto MGA dapeesa X (A AUTORA).

» Célculo da média da resposta AGE, questdes 4,75¢ @
Mee> 3= AGE =1
Na figura 4.2, apesar de o aspecto ter sido stliglgd AGE =1), pode-se verificar uma
inclinacdo do eixo das respostas. Nas questdes veefica-se que, a questdo da percepcao
do potencial estratégico da area de SI/TlI e o fommento de recursos por parte da alta
geréncia nao foi um fator de total acordo entrpesgjuisados.
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e

spostas

(3 k]

E

4 ] ] 7 8

Dleddes

Figura 4.2 — Grafico do célculo do asfp AGE da empresa X (A AUTORA).

e Calculo da média da resposta USU, questdes 911021e 13:
Msu>32 USU=1
Na figura 4.3, apesar de o0 aspecto ter sido s@tisfa(USU=1), deve-se dar uma
atencdo maior as respostas das questbes 9 e 1fuesm empresa afirma que ndo existe
participacdo nenhuma dos usudrios nas acdes éeéedas area de SI/TI. A empresa deve

analisar se essa participacao pode ser ou ndosdeiees produtiva para a area.

[

Fespostas

9 ] ih 12 13

WY G

Figura 4.3 — Grafico do célculo do aspettSU da empresa X (A AUTORA).
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* Modelo de arquitetura da Empresa X:

o MGA=0
o AGE=1
o uUsu-=1
Modelo de Gestéo da
Area de SI/TI
Alta Geréncia Usuéarios

Figura 4.4 - Arquitetura relacional da empresa X (AFORA).

Diante desses dados, chega-se a conclusdo queectasperecedor de um suporte
maior nessa empresa trata-se do modelo de gestiealse a empresa encontra-se no estagio
expansapque pode ser visualizado na figura 4.4.

Deve-se verificar se a criacdo de regras e prodos ndo seria importante para o
funcionamento da area de SI/TI e se a centralizdedodecisdes ndo seria a posicdo mais
adequada para a empresa. Essa analise preciseeateada e a adocdo de regras e
procedimentos adotada. Também pode-se realizarn@a centralizacdo das atividades e

desta forma tentar solucionar os problemas detegtaa organizacao.

4.1.2 Empresa Y - Area de telecomunicacdes:

Os resultados obtidos através da aplicacéo ddignéso da empresa Y foram:

» Calculo da média da resposta MGA, questbes 1,:2 e 3
Myca <3= MGA =0

Na figura 4.5, observa-se que na questéo 2, a smpmonstra certa davida no que se
refere ao trabalho conjunto e divisdo de respolidaties entre a area de SI/TI e 0s usuarios.
A divisdo de responsabilidades pode ser analisad&ealdo departamento para verificar se

ela pode ser ou nédo distribuida aos usuarios daomirma.
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4
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Figura 4.5 — Gréfico do calculo do aspecto MGA dgpessa Y (A AUTORA).

» Calculo da média da resposta AGE, questdes 4,75¢ @
Mee>3= AGE=1

Na figura 4.6, apesar do aspecto AGE desta empessguisada ter tido uma resposta
satisfatoria no resultado (AGE=1), pode-se obsamaarquestdes 6, 7 e 8 que a empresa esta
no limite de indiferenca entre o alto e o baixoa@wwmento da alta geréncia. Desta forma, a
empresa em estudo pode realizar uma andlise naéagxistir uma maior participacdo nas
iniciativas, no planejamento e uma melhor comurdioagom a area de SI/TI para melhorar

ainda mais o resultado desse aspecto que foi estuda

Respostas
(8]}

4 5 G K e
Guesies

Figura 4.6 — Grafico do calculo do aspecto AGE daesa Y (A AUTORA).
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e Calculo da média da resposta USU, questdes 91102 e 13:
Msu<3=USU=0

Na figura 4.7, com relacdo ao aspecto usuariogn@gresa apresentou uma resposta
insatisfatoria (USU=0), podendo-se observar quguastdes 9, 10, 11 e 12 estdo abaixo do
limite de indiferenca entre suficiente e insufiteenivel de cooperacédo dos usuarios na area
de SI/TI. Refletidos nessas questbes estdo osnseguiatores que devem ser mais bem
analisados pela empresa: verificar uma maior ppaiiéo dos usuarios nas acdes e decisbes
da area de SI/TI, promover uma maior interacaopofissionais da area com 0S USUArios

pelo fato daqueles ndo possuirem uma clara viséallaecessidade destes.

7

| ) |

Fespostas

9 10 1 12 13

Quedties

Figura 4.7 — Grafico do célculo do aspecto USU daomsa Y (A AUTORA).

* Modelo de arquitetura da empresa Y

o MGA=0
o0 AGE=1
o USu=0
Modelo de Gestao da
Area de SI/TI
Alta Geréncia Usuarios

Figura 4.8 - Arquitetura relacional da empresa Y (ATFORA).
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Na figura 4.8, pode-se observar que a empresa gaesm no estagimicial, ou seja,
dois aspectos analisados precisam ser reavaliaddsbalhados. Essa percepcéo foi
demonstrada tanto da parte dos usuarios como tlor giesarea de SI/TI.

As recomendacgOes para os dois aspectos devem gedase e toda a estrutura do
departamento de SI/TI deve ser revista com intlgt@e propiciar uma maior interacdo com a
participacdo dos usuarios. Também se deve reveodelm adotado para detectar quais as
melhorias que ele deve conter se é todo centralipadse alguns aspectos descentralizados

podem beneficiar ao modelo da éarea.

4.1.3 Empresa W - Area comercial:

Os resultados obtidos através da aplicacao ddigoéso da empresa W foram:

» Célculo da média da resposta MGA, questbes 1,2 e 3
Myea > 3= MGA =1

Na figura 4.9 pode-se observar que, de acordo coralores das questdes 1, 2 e 3, a
empresa pode reavaliar a sua estrutura internaedad@& SI/Tl, e verificar se a centralizacédo
esta atendendo as expectativas e a utilizacdocodegimentos e normas escritas, mas que nao

estao sendo eficientes em todas as areas.

Respostas
N
/|
N

1 2 3

Questdes

Figura 4.9 — Grafico do calculo do aspecto MGA dpessa W (A AUTORA).
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» Calculo da média da resposta AGE, questdes 4,75 @
Mace > 3= AGE =1

Na figura 4.10, pode-se observar que, na questiessa empresa, 0 gestor da area de
SI/TI ndo participa do planejamento do negdcio. U8 ge aconselha nesse caso € que se
realize uma analise mais detalhada para tentar mi#rao para a alta geréncia que a funcao
SI/TI possui seus valores e que esses podem gemaxhente importantes para a empresa

num todo.

w4 \\“‘- /

4 5 =] T b
Duestoes

Figura 4.10 — Grafico do célculo do aspecto AGE dapersa W (A AUTORA).

e Calculo da média da resposta USU, questdes 911021e 13:
Mysy > 3= USU =1

Outro aspecto que foi identificado na figura 4.attavés das questbes 10 e 13, foi a
falta da participacédo dos usuarios nas decisdé@sedade SI/Tl, que poderia ser benéfica para
a area. Também foi identificado que os profiss®m area ndo possuiam a clara visdo das
reais necessidades dos usuérios, o que pode §edipisd aos projetos, produtos e servigcos

desenvolvidos.
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I,
X KL

| S R O R |

Respostas

9 10 11 12 13

Ouesties

Figura 4.11 — Gréfico do célculo do aspect8Wda empresa W (A AUTORA).

* Modelo de arquitetura da empresa W:

o MGA=1
o AGE=1
o uUsu=1
Modelo de Gestado da
Area de SI/TI
1
1
Alta Geréncia Usuarios

Figura 4.12 - Arquitetura relacional da empresa WXBWTORA).

bY

Diante desses dados, chega-se a conclusdo qu&sosdpectos que envolvem as
arquiteturas relacionais estdo bem distribuidos engresa encontra-se no estagio
consolidado

Em situacdes como estas, 0 que se pode realizan comfator de prevencao € a
observacéo de todas as respostas do question@tentficacdo de qual delas apresentou

pontuacdo um pouco abaixo da ideal.
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4.1.4 Empresa K - Area industrial:

Os resultados obtidos através da aplicacao ddigoéso da empresa K foram:

e Célculo da média da resposta MGA, questbes 1,2 e 3
Myca < 3= MGA =0

No aspecto do modelo de gestdo da area a empregaigaala apresentou nas questdes
1, 2 e 3 como respostas as seguintes informagd¢s:se de uma empresa descentralizada e
formal, os profissionais de SI/Tl e os usuérios mabalham em conjunto e ndo dividem as
responsabilidades. Com esses dados, conclui-sea carea de SI/TI dever ser mais bem
organizada com intuito de facilitar e agilizar ass atividades internas e externas da area.

Esses dados podem ser visualizados na figura 4.13.

Respostas
[N
L~
Y

&

1 2 3
Cuedies

Figura 4.13 — Grafico do célculo do aspecto M@#Aempresa K (A AUTORA).

» Calculo da média da resposta AGE, questbes 4,75¢ @:
Mee<3= AGE =0

Na figura 4.14 pode-se observar, através das nespdas questdes 4, 5, 6 e 8, que a
empresa apresenta como deficiéncia a questao advengnto da alta geréncia. Nao existem
0s investimentos em recursos necessarios paraal@rsl/Tl, a alta geréncia ndo conhece o
verdadeiro potencial da area e ndo existe uma bomricacdo entre a alta geréncia e os
profissionais de SI/Tl. Esses aspectos devem saltrados com intuito de serem

modificados e melhorados.
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Respostas
o) [} =

Guesties

Figura 4.14 — Gréfico do calculo aspecto AGE da empresa K (A AUTORA).

e Calculo da média da resposta USU, questdes 911021e 13:
Misu<3=USU=0

Na figura 4.15 pode-se observar, nas questdes 8,11) que o aspecto do USU nessa
empresa precisa ser reavaliado. De acordo com gasaties verificou-se que: 0S usuarios

ndo se envolvem nas acdes da area, nao participametisdes e ndo conhecem o potencial

da mesma.

2 ['n] o [ |
N
f.-f"

Fespostas

“ q 10 11 12 13
Ouesdties

Figura 4.15 — Gréfico do calculo do aspect8Wda empresa K (A AUTORA).
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* Modelo de arquitetura da empresa K:

o MGA=0
o AGE=0
o uUsSU=0
Modelo de Gestdo da
Area de SI/TI
1
0
1 1
Alta Geréncia Usuarios

Figura 4.16 - Arquitetura relacional da empresa K (ATFORA).

Essa empresa obteve nos trés aspectos analisagcsssidade de serem reavaliados e
trabalhados. De acordo com esse cenario da augaitetlacional a empresa encontra-se no
estagioinexistente. Essa percepcdo foi demonstrada tanto da parteisiggios como do
gestor da area de SI/TI.

De alguma forma as funcionalidades da area nd® esiddo bem desempenhadas,
analisadas e gerenciadas. As recomendacfes ptaés @spectos devem ser seguidas e uma
analise minuciosa deve ser realizada em cada dentificado. Cabe aos gestores da area de
SI/TI levar ao conhecimento da alta geréncia eudogrios, o resultado obtido do diagndstico
e propor as medidas necessarias para revertereradoogatual em que a empresa encontra-
se.

Com base nos resultados da ilustracdo do procetbmeroposto aplicados nas
empresas pesquisadas, pode-se concluir que ag@aicanseguiu diagnosticar os estagios de
relacdo em que se encontravam a funcdo SI/TI nganimacdes. A utilizacdo desse
procedimento promove para os gestores da funcd@/dé& um auxilio no diagnostico das
arquiteturas relacionais, e a sua aplicacao enstaslareas internas da organizacao; traduz de
forma mais especifica e real a percepcdo dos gsstansuarios sobre a funcao SI/TI.

Sabe-se que a percepcédo e os resultados sao wifemn cada organizacéo. Esse fato

ocorre devido as diferentes estruturas interna®gizacoes: cultura interna, percepcéo da
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importancia da funcédo SI/TI, relacbes existentem cas outras areas, alinhamento e
planejamento do negdécio dentre outros fatores.

Mesmo com esses fatores internos diferentes, ppddservar que, de acordo com a
sua cultura interna, as organizacbes puderam dérapmpiais eram 0S aspectos que nao
estavam desempenhando um bom papel. A aplicacdocedasendacdes do procedimento
proposto ndo foi acompanhada nessa pesquisa davitkressidade da existéncia de um
estudo aplicado na organizacdo. Os resultados #ados nas empresas tratam apenas de
uma ilustracdo da aplicacdo do procedimento, e andeal situacdo da funcédo SI/TI das
empresas pesquisas.

Essas recomendacdes ndo foram construidas comebasem perfil especifico de
empresa; foram elaboradas de uma forma ampla £ peraitindo as flexibilidades nas suas
acOes. Desta forma, cada organizacdo ir4 aplicae@snendacfes de acordo com a sua

estrutura e seus valores.
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5 CONCLUSAO

5.1 Consideracbes Finais

Através da revisao de literatura pode-se identifoqpee cada vez mais, no cenario de
competitividade em que as empresas estdo inseridas-se necessario desenvolver o
adequado gerenciamento da funcdo SI/TI dentro dmsizacdes. E consenso na literatura o
alinhamento da estratégia de SI/TI com a estratégiaegocio e o planejamento de SI/TI
como uma forma de conseguir isto. Contudo, um aatimplanejamento e alinhamento néo
sdo suficientes para garantir o sucesso da funffds, rna-se necessario a analise dos
aspectos comportamentais e sociais que envolveriag®es da funcdo SI/TI com as demais
funcdes do negdcio (COUGHLANt al, 2005; DEHNING, 2005; HENRYet al, 2005;
RONDEAU et al.,2005; RANGANATHAN e KANNABIRAN, 2004, KEARNS, 2006

Discute-se que as exigéncias impostas a funcad, Pdfa que ela desempenhe com
sucesso sua funcdo nas organizacdes, requerem gasdaatevantes no papel do CIO, na

postura do CEO, na relacéo entre CIO e CEO e maafde organizar e gerir a funcéo SI/TI.

Com base nos estudos realizados sobre as argastetefacionais, foi possivel
identificar alguns aspectos que afetam as relag@esuncionais da funcao SI/TI. Trés desses
aspectos identificados foram usados como foco ¢xsa trabalho.

Diante dos aspectos identificados, foi elaboradgumsedimento para identificar quais
0S aspectos que apresentam problemas e quais coatpro o desempenho da funcao SI/TI.
Com a identificagcdo dos aspectos foi possivel distigar em que estagio de maturidade a
empresa estava inserida e sugerir recomendaco@s ger acdes para melhorar os aspectos

diagnosticados com desempenho insatisfatério.

Os resultados encontrados na aplicacdo do procethngde diagndstico mostram que,
para algumas das empresas consultadas, ainda @xiatdificuldade com o envolvimento da
alta geréncia com os projetos e decisdes de SlAllfato torna a relagdo entre CEO e CIO
ainda mais critica, uma vez que é atividade do €@ostrar aos gestores do negdcio todo o
potencial, as vantagens e os ganhos da utilizaggeaucdes fornecidas pela area de SI/TI.
Também foi identificado que a participacdo dos teséem algumas empresas ndo exerce
influéncia nas decisdes e atividades da area dé. €lbntudo sua auséncia pode influenciar

no desenvolvimento de projetos acarretando atesasnento de custos. E ainda, em relacéo
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ao modelo de gestdo da area SI/TI, algumas emppesasiisadas mostraram a necessidade
de analisar mais detalhadamente os processosdatadotados para que pudessem garantir

uma maior eficiéncia.

5.2 Limitacdes

A estrutura de representacdo proposta neste tmabaplica-se apenas a empresas cujo
negécio ndo é sistemas de informacédo ou tecnottagiaformacédo, ou seja, empresas onde a
area de SI/TI corresponde a uma fungéo de apoio.

Para as empresas em que a solucdo em SI/TI é cioggopriamente dito, o estudo
das arquiteturas relacionais proposto neste trabadio € aplicavel, uma vez que possuem

uma gestao diferenciada.

5.3 Sugestdes para trabalhos futuros

Como sugestao para trabalho futuro tem-se:

» O estudo de procedimentos alternativos para idegutib estagio de maturidade
da arquitetura relacional,

» Estudo de outros aspectos que afetam a funcdo 8lfidvas recomendacdes
para esses aspectos;

* Aplicacdo do procedimento proposto, implementac@&s decomendacdes
sugeridas para o caso e avaliagcdo dos impactosetieoma das relacbes e no
desempenho da fung¢ao SI/TI.

 Testar a hipotese das empresas que se encontraestégio inexistente ou
inicial das arquiteturas relacionais, apresentanemdesempenho insatisfatorio
da funcao SI/TI.

Ao final, espera-se que a representacdo e 0 proeath propostos possam contribuir
com o sucesso empresarial, com a funcéo Sl/Tladiala estratégia do negdécio e trabalhando
em conjunto para alcancar os objetivos da orgafia&spera-se também que novas
pesquisas sejam desenvolvidas nessa area de guyermaais especificadamente com foco

nas arquiteturas relacionais.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO

DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Recife, xx de xxxx 2006
A empresa: xxxx

Att Gestor da area

Como mestranda do curso de pos-graduacdo em Enmgenti@ Producdo da
Universidade Federal de Pernambuco - UFPE, estsentdelvendo um projeto de pesquisa
sobre a percepcao dos gestores de SI/TI referetdeianamento da funcao SI/TI com as
demais fun¢cdes da organizacao.

Venho por meio deste solicitar Vosso apoio na eoll# dados necessarios para o
desenvolvimento dessa pesquisa académica.

Esclareco que a finalidade da coleta é viabilizan@ise dos dados que seréo utilizados
de forma confidencial para diagnosticar como asasarde SI/TI das organizacbes se
relacionam com as demais e identificar o desempédonbBoaspectos estudados: o modelo de
Gestdo da area de Tl (MGA); o envolvimento e pey&epda alta geréncia (AGE) e o
envolvimento e cooperacdo dos usuarios (USU). N&é divulgado, portanto, o nome da

empresa ou respondente.
Atenciosamente,

Bruna Maciel Campos

Mestranda

Profa. Ana Paula C. Seixas Costa

Co-orientadora

Coordenadora do Programa de Pds-graduacao EngededProducéo - PPGEP
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Diagnostico da Arquitetura Relacional da area de 3T — Para utilizacdo do pesquisado

1. A estrutura da area de SI/TI é:
2.( ) Centralizada (todas as responsabilidadexis@kes sdo da area de SI/TI)
4. () Descentralizada (existe uma divisdo dorotmtas decisfes e responsabilidades entre a@i®HT| e as areas usuarias)

. Profissionais de SI/TI e usuérios trabalham comjntamente dividindo responsabilidades?
. () Discordo Totalmente
. ( ) Discordo Parcialmente

2
1
2
3. ( ) Nao concordo nem discordo
4. ( ) Concordo Parcialmente

5

. ( ) Concordo Totalmente
. A estrutura da area de SI/Tl:

. ( ) Nao utiliza nenhum tipo de formalizacao

. ( ) Possui regras escritas, normas e disposifrmais mas eles néo sdo utilizados

w N kW

. ( ) Utiliza regras escritas, normas e dispasstiformais (dispositivos tais como forca taretanités e grupos de trabalho) mas ndo em

todas as areas.

I

. () Utiliza regras escritas, normas e dispasitiformais (dispositivos tais como forca taretanités e grupos de trabalho) para executar

as atividades e projetos relacionadog® Sl
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Nas afirmacdes a seguir, marque a alternativa que @thor reflete a situacdo da sua empresa, sendo:

(1) Discordo Totalmente

(2) Discordo Parcialmente

(3) Nao concordo nem discordo
(4) Concordo Parcialmente

(5) Concordo Totalmente

4. | A alta geréncia da organizacéo conhece e compreenad@otencial estratégico de SI/T| 1.( ) 2.( ) 3.( ) 4.( ) 5.
5. | A alta geréncia da organizacao fornece os recursoscessarios paraa areade SI/TI | 1.( ) 2.( ) 3.( ) 4.() 5.(
6. | A alta geréncia da organizacdo se envolve com agciativas da area de SI/TI 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
7. | O gestor de SI/TI da organizacédo participa no planjamento do negocio 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
8. | Existe uma boa comunicacédo entre a alta gerénciaoegestor de SI/TlI 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
9. | Os usuarios participam nas agfes da area de SI/TI 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
10.| Os usuarios participam nas decisdes da area de SI/T 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
11.| Os profissionais de SI/Tl interagem constantementeom 0s usuarios 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
12.| A area de SI/TI conhece claramente as necessidadkEs usuarios 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
13.| Os usuarios conhecem o potencial de SI/TI 1.() 2.() 3.() 4.() 5¢(
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DIAGNOSITCO - Para utilizacéo do pesquisador

Questdes 1,2 e 3 - modelo de gestédo da area déISIMGA

Resposta
5
|:| Formalidade
4
3 1 2 3 Questéo |:| Informalidade
2
1 Descentralizacéo
1
|:| Centralizaca

Calcule a média das repostas pal@A

. . _ > NotasQueste2e3
Média = 5

Se média>3 MGA=1
Se médiac3= MGA =0
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Questdes 4,5,6,7 e 8. envolvimento e percepcéao ta geréncia - AGE

Resposta
5
|:| Envolvimento e percepgdo positiva d

4 alta geréncia com a area de SI/TI
3 4 5 6 7 8 .

Questdo [ ] Insuficiente envolvimento e percepgéo da
2 alta geréncia com a area de SI/TI
1

Calcule a média das repostas pare:i

Méd > NotasQuestes45,6,7e8
édia =
5

Se média>3 AGE =1
Se médiax 3= AGE =0
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Questdes 9,10,11,12 e 13. envolvimento e cooperagé@s usuarios - USU

Resposta
5 |:| Envolvimento e cooperagcdo dos usuarios
com a area de SI/TI
4
3 9 10 11 12 13 Questéo
|:| Insuficiente envolvimento e cooperacéo dos
usuarios com a area de SI/TI
1

Calcule a média das repostas pat#sh)

. _ > NotasQuestes9101112e13
Média = c

Se média>3 USU=1
Se médiaZ3=> USU =0
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Desenho da Arquitetura Relacional da area de SI/TI

Modelo de Gestao da
Area d‘? SI/TI

+1

1 1

Alta Geréncia Usuarios

RECOMENDACOES

Modelo de gestédo da area de SI/TI ()

Alta Geréncia ( )

Usuarios ()
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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