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Abstract. Cost management and best practice IT governance are tools that can
be used by companies as a differential to achieve more effective management
and greater transparency, increasing their results and ensuring the soundness
of the business. This article aims to analyze the organizational context of an
enterprise of metal-mechanical sector, seeking governance solutions for cost
reduction and restructuring of the area of communication and IT services. It is
concluded that the study is relevant because it was possible to suggest
improvements in the structure of communication services through IT
governance practices, reducing costs, providing greater efficiency and
economic return to the company.

Resumo. O gerenciamento de custos e as boas praticas de governanca de Tl
sdo ferramentas que poderdo ser usadas pelas empresas como um diferencial,
para alcancar uma gestdo mais eficaz e com maior transparéncia, aumentando
seus resultados e garantindo a solidez do negdcio. Este artigo visa analisar o
contexto organizacional de uma empresa do setor metal-mecanico, buscando
solucdes de governanca para reducdo de custos e reestruturacédo da area de
comunicacao e servigos de Tl. Conclui-se que o estudo é relevante, pois com
ele foi possivel sugerir melhorias na estrutura de servicos de comunicacéo
através de praticas de governanca de TI, reduzindo custos, proporcionando
maior eficacia e retorno econémico para a empresa.

1. Introducio

A governanga de TI tem como objetivo gerenciar os processos € custos envolvidos,
criando mecanismos para debater o valor potencial e formalizar o aprendizado e,
consequentemente, aprimorar os seus processos, sendo um dos diferenciais utilizados
pelas empresas na busca por resultados e pela melhoria constante.

O gerenciamento de custos em TI ¢ uma ferramenta de suma importancia, pois
através dos resultados obtidos, referente ao seu sistema de custos, serd possivel criar
condi¢des para aumentar o grau de confiabilidade e certeza em seu processo decisorio.

O presente estudo realizado junto a empresa Qualitec Industria e Comércio Ltda.
tem por objetivo analisar a estrutura de comunicacao e servigos da area de TI, buscando



o seu melhoramento em estrutura e qualidade, bem como suprir possiveis deficiéncias
de utilizacdo pelos usuarios da empresa.

E necessario estabelecer critérios que possibilitem a gestdo de custos, bem como
a aplica¢do de boas praticas de governanca de TI, trazendo assim resultados como uma
maior eficiéncia, eficdcia e transparéncia, aumentando consequentemente a
credibilidade do negdcio, trazendo novos investidores e clientes para a organizacao.

O presente artigo encontra-se estruturado de forma que 0 mesmo contemple uma
analise exploratéria sobre: governanga de Tl e seus componentes, ferramentas e boas
praticas de governanca de TI, gestdo de custos em TI, bem como a elaboracdo de uma
estrutura baseada nas boas praticas de Governanca de Tl visando reduzir 0s custos na
area de comunicacao e servigos de informatica.

Concluindo, fazem-se analise dos resultados e apresenta-se a conclusdo do
estudo, a partir da interpretacdo e a avaliagdo dos propdsitos do mesmo.

2. Marco teorico

O marco tedrico ou embasamento tedrico visa apontar as lacunas que se percebem na
bibliografia consultada, bem como as divergéncias e/ou convergéncias do assunto em
questdo, ligando essas, as praticas da empresa estudada, dando assim, mais consisténcia
para o artigo. Segundo Andrade, “a pesquisa ¢ o conjunto de procedimentos
sistematicos, fundamentados no raciocinio 16gico tendo por objetivo encontrar solugdes
para problemas propostos, mediante a utilizagdo de documentos cientificos”.
(ANDRADE, 2003, p. 121).

Este estudo justifica-se como bibliografico e exploratorio, por buscar conhecer o
assunto por intermédio de materiais ja publicados em livros, revistas, etc, € por procurar
analisar a realidade da area de comunicacdo e servigos de informatica da empresa
Qualitec Industria e Comércio Ltda., para posteriormente propor o uso de ferramentas
de boas praticas de Governanga de TI que possam tornar o processo mais eficaz,
permitindo o desenvolvimento e o aumento da lucratividade.

2.1. Governanca de TI

A governanca de TI ¢ um dos principais elementos da governanga corporativa e tem
como objetivo o alinhamento entre as diretrizes e objetivos estratégicos da organizacdo
com as agoes de TI.

Segundo Freitas, “apos o advento da Governanga Corporativa, ndo demorou
muito e o mercado mundial cunhou o termo “Governanca de TI”, para nomear as
praticas de gestdo de TI realizadas para garantir o alinhamento de TI as iniciativas de
Governanga Corporativa”. (FREITAS, 2010, p.11).

A governanga de TI ¢ de responsabilidade da alta administragdo e faz parte
das diretrizes da governanga corporativa, sendo que os seus fatores
motivadores sdo: integracdo tecnologica; manter a conformidade da Lei;
manter o ambiente de negocios atualizado; TI fazendo o papel de prestador
de servicos; seguranga da informagao e; dependéncia do negdcio em relacdo a
TI. (SILVA; GOMEZ; MIRANDA, 2010, p.24).



Pode-se afirmar que a governanga de TI ¢ um diferencial utilizado pelas
empresas na busca por resultados e pela melhoria constante. Além disso, tem como
objetivo principal gerenciar os processos e custos envolvidos.

Para Freitas:

“[...] a Governanca de TI possui duas justificativas ou linhas de agdo, a saber:
O objetivo de propiciar insumos para o atendimento das especificacdes da
Governanga Corporativa; Melhoria dos Processos de Gestdo de TI. No
primeiro caso, a governanga de TI surge como componente fundamental para
a obtencdo da Governanga Corporativa. No segundo caso, a Governanga de
TI surge como instrumento de aprimoramento, aconselhamento e auditoria da
qualidade de servigos de TI”. (FREITAS, 2010, p.11).

Denota-se que a governanga de TI surgiu da necessidade de controle,
previsibilidade e transparéncia das organizagdes, gerando uma forma de monitorar e
verificar o processo de gestdo, utilizando ferramentas de apoio para diagnosticos mais
precisos.

Segundo Fernandes e Abreu a governanga deve:

ePromover o alinhamento da TI ao negdcio, tanto no que diz respeito a
aplicagdes como a infraestrutura de servigos de TI;

ePromover a implantagdo de mecanismos que garantam a continuidade do
negocio contra interrupgdes e falhas;

ePromover, juntamente com areas de controle interno, o alinhamento da TI a
marcos de regulagdo externos como a Sarbanes — Oxley e outras normas.
(FERNANDES; ABREU, 2012, p.13).

Para Veras, “[...] a governanca de TI deve alocar a responsabilidade pela
defini¢do, provisionamento e precificagdo dos servicos compartilhados de TI, que
decorrem da infraestrutura, buscando alinhar o nivel destes servigos com as
recomendag¢des definidas na estratégia de TI para as aplicacdes.” (VERAS, 2012, p.08).

Dessa forma, a governanga de TI deriva da estratégia e da gestao da TI, e ambas
devem estar em conformidade com a estratégia da organizacdo, para assim garantir
maior eficiéncia e eficacia, bem como, melhorar os resultados esperados.

Segundo Fernandes e Abreu, o principal objetivo da Governanga de TI ¢ alinhar
a TI aos requisitos do negdcio, considerando solugdes de apoio, assim como a garantia
da continuidade dos servicos e minimiza¢do da exposi¢do da organizagdo aos riscos de
TI. (FERNANDES; ABREU, 2012).

Assim, a direcdo da organizagdo e os responsaveis pela gestdo de TI devem
realizar avaliagdes constantes estando sempre cientes dos resultados e dos riscos que
poderdo enfrentar ao tomar decisdes que estejam relacionados a custos e ao
desenvolvimento organizacional.

Segundo Fernandes e Abreu,

[...] a governanga de TI, quando implantada de forma integrada, permite que
a empresa gerencie de forma eficiente seus investimentos em recursos
tecnologicos e suas informagdes, transformando-as em maximizagdo de
beneficios, oportunidades de negdcio e vantagem competitiva.
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 213).



Assim, uma forma de estabelecer um padrao de governanca que atenda e alinhe
os objetivos de TI aos objetivos estratégicos das organizagdes ¢ a introducdo de
melhores praticas em tecnologia da informagdo como, por exemplo, o Cobit
(governanca de TI), Itil (Gestao de servigos), entre outros.

A governanga de TI esta diretamente relacionada com a Gestao de TI, sendo que
esta ndo resolve todos os problemas das empresas, e sim, orienta e recomenda o uso de
mecanismos de gerenciamento e controle. Além disso, abrange vérios mecanismos e
componentes que associados comportam o desenvolvimento da estratégia de TI até a
operagao dos correspondentes produtos e servigos.

A governanga de TI pode ser representada pelo chamado “Ciclo da
Governanga de TI”, composto por quatro grandes etapas:

e Alinhamento estratégico e compliance;

eDecisdo, compromisso, priorizacdo e alocacdo de recursos,

eEstrutura, processos, operagdes € gestao,

oGestdo do valor e do desempenho. (FERNANDES; ABREU, 2012, p. 14).

Este ciclo serve para expor a empresa uma visao detalhada da governanca de TI,
sendo fundamental que todos os envolvidos no processo tenham efetivo conhecimento
de cada etapa, permitindo assim que a implementagdo ocorra de forma correta.

Pode-se afirmar que, para ter uma boa governanga de TI, ¢ de suma importancia
manter o alinhamento entre a estratégia do negocio e a estratégia de TI, permitindo a
execucgdo de projetos que sao priorizados de acordo com a estratégia da empresa.

2.2. Ferramentas e Boas Praticas de Governanca de T1

A governanca de TI engloba diversas metodologias, frameworks, padrdes e melhores
praticas reconhecidas internacionalmente, visando alcangar uma perfeita harmonia entre
a TI e o negocio da organizagao.

Segundo Freitas,

As boas praticas de mercado orientam e aconselham os processos de gestdo e
operacionais das empresas. Geralmente sdo desenvolvidos por institui¢cdes
sem fins lucrativos que agrupam profissionais de determinadas areas de
conhecimento para trocarem experiéncias sobre o que pode dar certo ou
errado no mundo corporativo. A adoc¢do das boas praticas de mercado, no
inicio, serviu como recomendac@o de melhoria nos processos das empresas e
atualmente estd alcangcando um nivel de maturidade, deixando de ser somente
diferencial competitivo e tornando-se instrumento de regulacdo de mercado e
pré-requisito de qualificacdo e concorréncia. (FREITAS, 2010, p.45).

Para Mansur (2007), os principais resultados obtidos pelo mercado com a
adocdo das melhores praticas sdo:
eReducdo dos custos operacionais de TI;
e Fortalecimento dos controles e da gestdo do ambiente de TI;
eSignificativa reducdo nos tempos de execucdo e distribuicdo dos servigos pela
orientacao a processos;

eDiminui¢cdo da indisponibilidade dos recursos e sistemas de tecnologia da
informagao;



eAumento da satisfacdo dos usudrios internos e clientes com relacdo a
disponibilidade e qualidade dos servigos de TI;

eReconhecimento da capacidade de gerenciamento pelos acionistas,
colaboradores e clientes;

eAderéncia as instru¢des normativas das entidades reguladoras e certificadoras.

Para a correta implementagdo da governanca de TI em uma organizagdo ¢
necessario realizar o estudo de alguns modelos ou boas praticas, sendo os principais:
ISO 9000, PMBOK, COBIT, ITIL e TCO (Total Cost of Ownership).

Na sequéncia deste artigo sera feito um detalhamento do modelo Cobit, com o
intuito de facilitar o entendimento desta ferramenta que ¢ importante para a adequada
execugdo e gestdo da governanga nas empresas.

2.2.1 Cobit

O Cobit ¢ um modelo de referéncia para a gestdo de TI criado em 1994 e atualmente
mantido pela ISACA (Information Systems Audit and Control Association), sendo
dividido em dominios, que contém processos de alto nivel e objetivos de controle.
(FREITAS, 2010).

Para Vieira, “os objetivos de controle do COBIT procuram atestar como cada
processo faz uso dos recursos de TI para atender de forma priméria ou secundaria a cada
requerimento do negocio em termos de informagdo, cobrindo todos os seus aspectos.”
(VIEIRA, 2007, p.22).

Com o uso da ferramenta COBIT, ¢ possivel determinar controles que sao
fundamentais para buscar o objetivo desejado, bem como ¢ uma forma de registrar os
pontos principais para manter o foco do negocio da empresa.

O Cobit nio determina como os processos devem ser estruturados, e sim os
controles que eles devem possuir para que a TI cumpra seus objetivos em
termos de governanga. Ele constitui uma importante ferramenta na
estruturagdo e controles dos processos de TI de forma a atender & demanda
das diversas areas da empresa, acionistas, organismos regulatérios e
entidades externas, por alinhamento, transparéncia e equalizagdo dos riscos
de TL. (VIEIRA, 2007, p. 25).

Segundo Fernandes e Abreu, “o principal objetivo das praticas de Cobit ¢
contribuir para o sucesso da entrega de produtos e servicos de TI a partir da perspectiva
das necessidades do negdcio, sempre com um foco mais acentuado no controle do que
na execucdo.” (FERNANDES; ABREU, 2012, p. 211).

O Cobit traz uma série de melhores praticas que o mercado consagrou e que
permitem mais rapidamente a ado¢do de um modelo de governanca. Também
para os auditores ¢ uma ferramenta que permite a avaliagdo do estado da area
de TI. O COBIT ¢ um conjunto de estruturas e processos que visa garantir
que a TI suporte e maximize, adequadamente, os objetivos e estratégias de
negoécio da organizacgdo. (VERAS, 2012, p.56).

“A governanca de TI, quando implantada de forma integrada, permite que a
empresa gerencie de forma eficiente seus investimentos em recursos tecnoléogicos e suas

informagdes, transformando-as em maximiza¢do de beneficios, oportunidades de
negdcio e vantagem competitiva no mercado”. (FERNANDES; ABREU, 2012, p.213).



De acordo com Albertin e Sanchez, “este modelo pressupde o uso das melhores
praticas e indicadores para a gestdo de TI, cuja esséncia é composta por quatro grandes
grupos de gerenciamento e controle chamados dominios, sendo eles: planejamento e
organizacdo; aquisicdo e implementacdo; entrega e suporte e; monitoracio”.
(ALBERTIN; SANCHEZ, 2008, p.17).

Para Freitas, “o atendimento aos objetivos de controle do COBIT pode ser
utilizado como instrumento de medi¢ao do grau de maturidade atual da area de TI com
0 negocio da empresa e com modelos de governanca mundiais”. (FREITAS, 2010,

p.53).
A utilizacdo do Cobit facilita o entendimento da estrutura dos processos de T1 e

também permite que a organizagdo constitua bases mais solidas e com isso alcance um
maior retorno sobre os seus investimentos realizados em T1.

2.3 Gestao de Custos em TI

A gestdo de custos ¢ uma ferramenta de suma importancia para a empresa, pois através
dos resultados obtidos, referente o seu sistema de custos, ela terd condi¢cdes para
aumentar o grau de confiabilidade e certeza em seu processo decisorio.

Segundo Mansur, “[...] apds a universalizacdo da tecnologia as vantagens
competitivas migraram para as pessoas, processos € conhecimento. E por isso o
gerenciamento do conhecimento tornou-se tdo vital para as empresas.” (MANSUR,
2007, p.9).

As ferramentas de gestdo sdo entendidas como as técnicas utilizadas para se
implantar as tecnologias de gestdo, as quais serdao escolhidas e aplicadas pelos gestores
conforme as suas necessidades especificas, pois cada organizagdo tem seus proprios
desafios, cultura e sistemas de gerenciamento. (FRANCO; RODRIGUES; CAZELA,
2009).

A dependéncia da organizagio da infraestrutura e das aplicagdes de negdcio
exige cada vez mais a participacdo dos gestores de TI em questdes de
planejamento e decisGes de investimento. Esta participacdo normalmente
encontra uma barreira em boa parte das organizagdes, pois normalmente €
mais facil para o executivo de alto escaldo entender um investimento em
marketing do que entender o investimento em TI. De qualquer forma, aos
poucos, o gestor de TI vem aumentando o seu espago dentro das
organizacoes. (VERAS, 2011, p.9).

Assim, € notoria a necessidade de todos os envolvidos nos diversos processos da
empresa terem nogoes basicas de gestdo, pois isto se tornou um diferencial importante
para o mercado tecnoldgico.

Além disso, a necessidade constante de planejar, organizar e executar atividades
de tecnologia da informagdo exige que os profissionais da area de TI das empresas
estejam em constante aperfeicoamento.

3. Estrutura baseada em Boas Praticas de Governanc¢a de TI

A governanga, segundo Fernandes e Abreu, “esta relacionada com o estabelecimento de
responsabilidades claras e transparentes, assim como de processos de tomada de deciséo



para garantir o alinhamento com o0s objetivos estratégicos da organizagao”.
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 525). 48

Desse modo, fica evidente que, para a construgdo de uma nova estrutura de
comunicacgdo e servicos € necessario que a empresa em estudo, adote medidas de boas
praticas de governanca de TI, possibilitando um maior controle e uma gestéo eficiente.

Neste contexto, identificou-se que o modelo mais adequado para esta
reestruturacdo é Cobit, pois seguindo o entendimento de Fernandes e Abreu, essa
ferramenta utiliza uma linguagem comum, permitindo que todos em uma organizagédo
sejam capazes de distinguir e gerenciar as atividades no ambito da Tl. (FERNANDES;
ABREU, 2012).

Segundo o IT — Governance Institute,

O Cobit e focado no que é necessario para atingir um adequado
controle e gerenciamento de TI e atua como um integrador dos
diferentes materiais de orientagdo, resumindo 0s principais
objetivos sob uma metodologia que esta relacionada aos
requisitos de governanca e de negdcios. (IT — GOVERNANCE
INSTITUTE, 2007, p.9).

Para efetivar esta reestruturacdo, seguindo o modelo do Cobit 4.1, é necessario
adotar os procedimentos elencados nos dominios do modelo, tais como:

ePlanejamento e organizacéo;

eAquisicdo e implementacéo;

eEntrega e suporte;

eMonitoracéo.

No primeiro dominio, planejamento, a empresa define um plano estratégico; o
gerenciamento dos investimentos e da qualidade do servico e 0s seus riscos. No segundo
dominio, denominado de aquisi¢do e implementacdo, a empresa viabiliza a operacéo,
gerencia, instala e aprova mudancas.

Ja no terceiro dominio, chamado de entrega e suporte, sera necessario que a
empresa realize treinamentos aos usuarios; alocacdo e identificacdo dos custos;
gerenciamento da infraestrutura, dados, operacdes e problemas. E no quarto e Gltimo
dominio, monitoracdo, sera possivel acompanhar o desempenho da TI, assegurando a
conformidade com os requisitos internos e uma boa governanca.

3.1 Planejamento e Organizac¢ao (PO)

e A

O dominio PO — Planejamento e organizagdo, segundo Fernandes e Abreu, “tém
abrangéncia estratégica e tatica e identifica as formas através das quais a TI pode
contribuir melhor para o atendimento dos objetivos de negdcio, envolvendo
planejamento, comunicagdo e gerenciamento em  diversas  perspectivas”.
(FERNANDES; ABREU, 2012, p.215).

Segundo o IT — Governance Institute, “PO prové direcdo para a entrega de
solucdes e entrega de servicos”. E afirma que, “o sucesso da visdo estratégica precisa
ser planejado, comunicado e gerenciado por diferentes perspectivas, ou seja, uma
apropriada organiza¢do bem como uma adequada infraestrutura tecnolégica devem ser
colocadas em funcionamento”. (IT — GOVERNANCE INSTITUTE, 2007, p.14).



Inicialmente, para elaborar o plano estratégico de reestruturagdo dos servicos de
comunicag¢do sera adotado o processo PO10 — Gerenciar Projetos, pois o objetivo ¢
elaborar um plano que atenda a demanda da empresa e que auxilie na diminui¢do dos
custos, tornando a nova estrutura mais eficiente, eficaz e economicamente rentavel.

Segundo o IT — Governance Institute, “o PO10 visa entregar resultados de
projetos dentro do tempo, or¢amento e da qualidade acordados”. (IT — GOVERNANCE
INSTITUTE, 2007, p.69).

O plano estratégico devera contemplar o servico de dados, telefonia moével,
estrutura de telefonia fixa digital e analogica.

Quanto ao processo de instalacdo, ativacdo e migracdo, € necessario que essa
mudanca seja planejada e escalonada para poder manter todos os servicos ativos,
gerando o menor impacto possivel para o bom andamento das atividades da
organizacdo, pois estes servicos sdo fundamentais para o negocio, € a sua
indisponibilidade gera enormes prejuizos financeiros.

3.2 Aquisicao e implementacio (Al)

O dominio Al (aquisi¢do e implementagdo), de acordo com Veras, “¢ composto por
identificar solugdes automaticas, adquirir € manter aplicagdes, adquirir € manter
infraestrutura de TI, desenvolver e manter procedimentos, implementar e aprovar
sistemas e gerenciar mudangas”. (VERAS, 2012, p. 57).

Desta forma, para dar continuidade a reestruturacdo dos servigos de
comunicacao, serao adotados os seguintes processos: Al4 — habilitar a operagdo e uso; e
Al6 — gerenciar mudangas.

O Al4, segundo o IT - Governance Institute, “requer a elaboragdo de
documentagdo e manuais para usudrios ¢ para TI e a promog¢ao de treinamentos para
assegurar a operacao e o uso apropriado das aplicagdes e infraestrutura.” (IT -
GOVERNANCE INSTITUTE, 2007, p.87).

Neste sentido, antes e durante a alteracao, sera fornecido um treinamento a todos
0s usuarios para que estes tenham o conhecimento necessario para uma operagao € o uso
bem sucedido dos novos equipamentos.

O processo Al6 — gerenciar mudangas, segundo o IT — Governance Institute, ¢
necessario, pois as mudangas devem ser registradas, avaliadas e autorizadas antes da
implementagdo, visando assegurar a mitigagdo de riscos de impactos negativos na
estabilidade ou na integridade do ambiente de produgdo. (IT — GOVERNANCE
INSTITUTE, 2007).

Assim, antes de realizar qualquer alteragdo ¢ necessario fazer uma andlise do
contexto organizacional da empresa, a fim de causar o menor impacto possivel no
momento da mudanga.

A avaliagdo das mudangas dentro da empresa em estudo foi realizada juntamente
como os seus socios, onde se identificou que a alteragdo devera ocorrer de forma
gradativa, dando prioridade ao plano de telefonia mével, em segundo momento o plano



de telefonia fixa e por ultimo o plano de dados, evitando assim, um transtorno no fluxo
produtivo da empresa.

Além disso, na reestruturagdo dos servigos, em algumas situagdes devera ocorrer
no turno oposto ao de sua utilizagdo. Podemos citar como exemplo, no caso de telefonia
movel, a troca de alguns aparelhos de celulares; e no caso do Link do plano de dados, a
troca do modem.

3.3 Entregar e Suportar (DS)

Este dominio, segundo Fernandes e Abreu, “cobre a entrega propriamente dita dos
servigos requeridos, incluindo gerenciamento de seguranca e continuidade, suporte aos
servigos para os usudrios, gestdo de dados e da infraestrutura operacional”.
(FERNANDES; ABREU, 2012, p.216).

Ele trata sobre questdes de gerenciamento onde devera ser observado se os
servigos de TI estdo sendo entregues de acordo com as prioridades de negocios; se os
custos de TI estdo otimizados; se a forca de trabalho esta habilitada para utilizar os
sistemas de TI de maneira produtiva e segura; e se os aspectos de confidencialidade,
integridade e disponibilidade estdo sendo contemplados para garantir a seguranca da
informagdo. (IT — GOVERNANCE INSTITUTE, 2007).

Inicialmente, para a reestruturacdo dos servigos de comunicagdo sera usado o
processo DS2 — Gerenciar servigos terceirizados, eis que ha uma necessidade de garantir
que os servicos prestados satisfacam aos requisitos do negocio.

De acordo com o IT — Governance Institute, “esse processo ¢ realizado para
definir claramente quais os papéis, responsabilidades e expectativas dos acordos
terceirizados, bem como serve para revisar € monitorar estes acordos quanto a
efetividade e a conformidade”. (IT — GOVERNANCE INSTITUTE, 2007, p.107).

O processo de reestruturagao devera ser acompanhado por um responsavel da
area de TI, tendo em vista a complexidade de alguns servigos e a necessidade constante
de controle.

Para fins de reestruturagdo, no plano de telefonia mével sera necessario, com
antecedéncia, fornecer aos usuarios os novos aparelhos e estes acompanhados com os
novos chips a serem portabilizados. A ativagao destes aparelhos deve ocorrer de forma a
ndo causar um impacto direto na produtividade, ou seja, a migracdo do servigo deve
ocorrer em um periodo em que os usudrios ndo estejam utilizando o equipamento.

Quanto a alteracdo da telefonia fixa, ¢ preciso elaborar um cronograma com
estabelecimentos de prazos para execu¢do do projeto, e na sequéncia proceder a
alteracdo da estrutura de telefonia interna da empresa do modulo analogico para digital.
Para realizar esta troca devera ser contratada uma empresa terceirizada, especializada
neste tipo de servigo.

Para uma maior seguranca, os servigos de telefonia analdgica deverdo ser
mantidos por um periodo de 30 (trinta) dias, pois caso ocorrer alguma falha no link de
voz digital, durante o periodo de transicdo, o servigo analdgico sera utilizado como
redundancia.



Para a alteracdo dos servicos de comunicacdo de dados, devera ser aplicada a
mesma metodologia da migracdo da telefonia fixa, porém esta devera ser mais detalhada
devido a complexidade da alteracao.

No primeiro momento, para efetivar a alteragdo do link sera necessario agendar
uma data com antecedéncia junto a operadora do servico, a qual deverd executa-lo
dentro do prazo estipulado.

Na sequéncia, devera ser realizado o redirecionamento dos acessos para o link
instalado, efetivando as configuracdes de operagdo como Firewall, monitoramento de
acessos, direcionamento de portas, € migragdo dos sites e enderegos de FTP para os
novos enderecos de IP contratados.

O servico de dados atualmente utilizado servird como redundancia, por um
periodo de 30 (trinta) dias, considerando que poderd ocorrer alguma falha no link
contratado no periodo de transigao.

Para garantir que os servigos contratados sejam de fato eficazes também ¢
necessario que seja adotado o processo DS7 — Educar e Treinar usuérios.

Para o IT — Governance Institute, “o uso de um programa de treinamento eficaz,
aumenta o uso efetivo da tecnologia através da redugdo dos erros dos usuarios, do
aumento da produtividade e da conformidade com os controles principais (como as
medidas de segurancga do usuario)”. (IT — GOVERNANCE INSTITUTE, 2007, p. 127).

Dessa forma, serd necessario criar procedimentos de orientagdo de acordo com
cada servico, estipulando regras e uma politica que estabeleca instrugdes sobre a forma
correta de utilizagdo, sua delimitagdo e as respectivas responsabilidades dos usuarios ao
utilizar o servico.

Referente a comunicacao de dados, telefonia fixa e movel, os usuarios devem ser
orientados quanto aos procedimentos de utilizacao, devendo estes seguir o estabelecido
nos planos dos servicos contratados, ¢ serem utilizados de forma estritamente
profissional.

O monitoramento dos usudrios ¢ fundamental para corrigir possiveis falhas ou o
uso indevido dos servigos. Para ocorrer este controle, no Link de dados ¢ necessario um
sistema de monitoramento e bloqueio de acessos, ja na telefonia faz-se necessario um
controle de faturas com detalhamento de ligagdes realizadas.

3.4 Monitorar e Avaliar (ME)

Este dominio visa o gerenciamento de desempenho, o monitoramento do controle
interno, a aderéncia regulatoria e a governanca. A analise desse dominio € importante,
eis que, todos os processos de TI precisam ser avaliados regularmente a fim de
assegurar a qualidade e estarem de acordo com os requisitos de controle. (IT-
GOVERNANCE INSTITUTE, 2007).

Para viabilizar a continuidade da reestruturacdo dos servi¢os de comunica¢ao da
empresa Qualitec Industria e Comércio Ltda., o processo a ser analisado ¢ o ME4 —
Prover governanga de TI.

De acordo com o IT — Governance Institute, “o estabelecimento de uma efetiva
estrutura de governanga de TI envolve a defini¢do das estruturas organizacionais, dos



processos, da lideranga, dos papéis e respectivas responsabilidades para assegurar que
os investimentos corporativos estejam alinhados e sejam entregues em conformidade
com as estratégias e os objetivos da organiza¢do”. (IT — GOVERNANCE INSTITUTE,
2007, p. 167).

Assim, é necessario acompanhar todo o processo de alteragcdo dos servigos para
verificar se de fato os objetivos e as expectativas iniciais serdo atendidos. Nesta
empresa, este acompanhamento sera realizado através da avaliagdo do desempenho e
emissao de relatorios de custos.

A avaliagdo do desempenho serd de responsabilidade da area de TI, onde esta
verificard se a execu¢do, transmissdo de dados e a qualidade dos servigos estdo de
acordo com o contratado. Além disso, também serd realizado um feedback dos usuarios,
considerando que estes precisam de um excelente servico de comunicagdo para
executarem suas tarefas com eficécia e eficiéncia.

Quanto ao relatorio de custos, ficard sob a responsabilidade da area financeira,
sendo que esta elaborard uma planilha utilizando a ferramenta Excel, onde devera
constar de forma detalhada o custo total de cada fatura, subdividida de acordo com tipos
de servigos constantes no contrato.

Além disso, serdo emitidos relatorios mensais dentro do sistema ERP
monitorando a despesa do servico. Com esses dados serd possivel obter um controle
total dos gastos, verificando se nao estd ocorrendo cobrangas indevidas por parte da
prestadora de servigos e também se nao estd ocorrendo utilizagdo indevida por parte dos
usuarios.

4.Conclusao

Com a realizacdo deste estudo, conclui-se que a governanca de T1 surgiu da necessidade
de controle, previsibilidade e transparéncia das organizacdes, criando uma forma de
monitorar e verificar o processo de gestdo, utilizando ferramentas de apoio para
diagndsticos mais precisos.

E de suma importancia para todos os envolvidos nos processos das empresas 0
conhecimento sobre governanca e gestdo de custos. Estas ferramentas se tornaram um
diferencial no atual mercado competitivo e, além disso, com o0 uso dessas ferramentas
sera possivel manter o alinhamento estratégico permitindo a execucdo de projetos de
forma eficiente, eficaz e com gerenciamento de custos.

Quanto a ferramenta Cobit, esta pode ser aplicada tanto em pequenas
organizacdes como também em grandes empresas, desde que esteja alinhada com os
objetivos do negdcio e suas estratégias relacionadas a T1. A sua implementacdo pode ser
de forma gradual, possibilitando para as empresas a criacdo de bases mais solidas,
atingindo um melhor retorno sobre os investimentos realizados em TI.

Para atender o objetivo deste artigo realizou-se a construgdo de uma nova
estrutura de comunicagdo e servigos com base na ferramenta Cobit. Através disso, foi
possivel adequar a estrutura de acordo com a necessidade de empresa, aprimorando 0s
meios de monitoramento de utilizacdo, controle de gastos e orienta¢do de usuarios.

Por fim, cabe registrar que a empresa em estudo, com o uso do Cobit, modelo
este de boas préticas de governanca de TI, poderd reestruturar de forma eficiente a



mudanca nos seus servigos de comunicacdo e, além disso, conseguird aumentar a sua
rentabilidade e otimizar os seus lucros, evitando gastos desnecessarios ou gargalos
produtivos de servicos de tecnologia.

Referéncias
Albertin, Alberto Luiz; Sanchez, Otavio Prospero. (2008) Outsourcing de TI: Impactos,
dilemas, discussoes e casos reais. Rio de Janeiro: FGV.

Chiavenato, Idalberto. (2007) Administracdo: teoria, processo e pratica. 4.ed. Rio de
Janeiro: Elsevier.

Fernandes, Aguinaldo Aragon; Abreu, Vladimir Ferraz de. (2012) Implantando a
Governanga de T1: da estratégia a gestao dos processos e servicos. 3.ed. Rio de
Janeiro: Brasport.

Franco, Décio Henrique; Rodrigues, Edna de Almeida; Cazela, Moises Miguel. (2009)
Tecnologias e ferramentas de gestdo. Sao Paulo: Alinea.

Freitas, Marcos André dos Santos. (2010) Fundamentos do gerenciamento de servigos
de TI: preparatdrio para a certificagdo ITIL V3 Foundation. Rio de Janeiro: Brasport.

IT Governance Institute. (2007) Cobit 4.1: modelo, objetivos de controle, diretrizes de
gerenciamento, modelos de maturidade. Rolling Meadows.

Mansur, Ricardo. (2007) Governanga de TI: Metodologia, Frameworks e melhores
praticas. Rio de Janeiro: Brasport.

Silva, Marcelo Gaspar Rodrigues; Gomez, Thierry Albert M. Pedroso; Miranda, Zailton
Cardoso de. (2010) TI, Mudar e Inovar: Resolvendo conflitos com ITIL, V3, aplicado
a um estudo de caso. Brasilia: Senac DF.

Veras, Manoel. (2012) Cloud Computing: Nova arquitetura da TI. Rio de Janeiro:
Brasport.

. (2011). Virtualizagdo: Componente Central do Datacenter. Rio de Janeiro:
Brasport,

Vieira, Marconi Fabio. (2007) Gerenciamento de Projetos da tecnologia da Informagao.
2.ed. Rio de Janeiro: Elsevier.

Xavier, Carlos Magno da Silva; Reinert, Juliano Heinzelmann; Xavier, Luis Fernando
da Silva. (2012) Projetos de Infraestrutura de TIC: Basic Methodware. Rio de
Janeiro: Brasport.



