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Abstract. This paper brings a proposal for a repository of knowledge in
information technology and communication governance whose main
objectives is makes it closer to the managers, organizing and controlling its
development in organizations, and providing information to conduct research
and development  scientific studies. The repository was proved be very
effective, achieving satisfactory results, like deploying of a helpdesk solution
in the department of Computing at State University of Londrina. With the
application of a process of analysis, the repository suggests ways to
organizations obtains a good development of their ITC governance in a short
time, this makes it’s a useful and powerful tool.

Resumo. O presente artigo propoe um repositorio de conhecimentos em
governanga de TIC, que tem como principais objetivos torna-la mais proxima
aos empresarios, organizando e controlando o seu desenvolvimento nas
organizagoes, e também, fornecendo informagoes para pesquisas e
desenvolvimento de estudos na drea. O repositorio tem se mostrado muito
eficiente, alcancando resultados satisfatorios, como no caso da implantagdo
de um service desk no departamento de computagdo da Universidade Estadual
de Londrina. A partir da aplicagdo de um processo de andlise, o repositorio
sugere meios para as organizagoes obterem um melhor desenvolvimento de
sua governanga de TIC, isto faz dele uma ferramenta muito util e poderosa.

1. Introducao

No atual cendrio econdmico competitivo as empresas sdo cada vez mais dependentes da
TIC para tomarem decisdes acertadas em tempos cada vez menores. Para isso, elas
devem se organizar e desenvolvé-la de modo controlado, definido e em alinhamento
com o0s objetivos de negodcio, para tal, faz-se uso da governanca de TIC [Lunardi 2010].

Devido a esta dependéncia e necessidade das informagdes sobre a organizagao e
de um gerenciamento correto, pode ser imprescindivel a utilizagdo de ferramentas,
técnicas e metodologias que auxiliem as organizagdes no controle e direcionamento de
sua TIC, fazendo, assim, com que esta seja alinhada aos seus objetivos e retorne valor
para o negocio.

Constata-se que as ferramentas, técnicas e metodologias possuem caracteristicas
especificas e encontram-se, de maneira geral, em lugares distintos e isolados. Este fato
faz com que as organizagdes gastem muito tempo na busca de alguma solugdo que possa
atendé-la de modo satisfatorio como também na capacitacio e implantagdo da mesma.
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Além disso, um repositorio de conhecimentos em TIC visa fornecer as
tecnologias, ferramentas, metodologias e demais ativos que possam auxiliar as
organizacgdes na obtencao de um melhor controle e gerenciamento de suas informagdes
em um unico local de maneira integrada. Provendo, dessa forma, uma base diversificada
e funcional.

Baseando-se nisto, € com o objetivo de auxiliar as empresas a conseguirem
melhores resultados com sua TIC, estudos neste sentido vém sendo desenvolvidos desde
2008, juntamente com empresas da regido, visando a elaboracdo de meios para melhorar
as condi¢Oes das mesmas.

Este repositorio esta contido em um framework que aborda todo um processo de
melhoria, desde a identificacdo de problemas relacionados a TIC até a aplicagcdo de
solugdes e coleta de licdes aprendidas. Ele desempenha um papel fundamental, e sua
fungdo, além de oferecer uma base viva de solugdes, ¢ relacionar os problemas
encontrados com as solug¢des sugeridas e os resultados obtidos. Possibilitando, assim, a
mensuracao das solugdes e do framework de maneira geral.

O objetivo do presente trabalho ¢ apresentar o Repositorio de Conhecimentos
proposto, bem como de seu relacionamento e integracdo com o framework. Para este
fim, o mesmo estd dividido da seguinte forma: Secdo 2, revisdo dos conceitos
motivadores a para a existéncia e evolugdo. Se¢do 3, exibicdo como o projeto surgiu e
se evoluiu. Secdo 4, descricdo da proposta do presente artigo, suas caracteristicas e
funcionamento. Secdo 6, exibi¢do dos resultados obtidos até o presente momento e, por
fim, a conclusao do trabalho.

2. Revisao conceitual

O processo de criagdo de um Repositorio de Conhecimentos exige uma juncdo de
diferentes saberes e conceitos. Dentre os que balizam o trabalho em questdo, pode-se
citar a propria governanca de TIC, o ITIL, que por meio de seus processos puderam
construir € manter o repositério de forma organizada. E o CobIT, que por meio de seus
processos e indicadores foi crucial para a determinagdo dos contetidos.

2.2 Governanca de TIC

A tecnologia de informag¢do ¢ um componente essencial no meio empresarial, e as
empresas a tém utilizado ampla e intensamente, tanto em nivel estratégico como
operacional. Isso faz com que ela seja vista ndo apenas como uma tecnologia de suporte
as organizagdes, mas que assuma um papel estratégico no cenario organizacional
[Albertin 2008].

Dessa forma, e a governanga de TIC possui alguns propdsitos, descritos abaixo:
[ITGI2012]
e Alinhar a TIC com a organizagao e alcangar os beneficios esperados.
e Utilizar a TIC para permitir que a organizacdo explore melhor as oportunidades
€ maximize os beneficios.
e Utilizar os recursos de TIC com responsabilidade.
e Gerenciar os riscos relacionados a TIC, apropriadamente.



Tais propositos ndo sdo triviais nem tao pouco faceis de serem alcangados, dessa
maneira a governanca ¢ o maior motivador de todo o trabalho, que tem por objetivo
principal facilitar o aprendizado da mesma e a aplicagdo de meios para que seu uso seja
correto e apoie a organiza¢ao na obtencao de seus objetivos.

2.3 ITIL e CobIT

O ITIL ¢ uma biblioteca de boas e melhores praticas para o gerenciamento de servigos
de TIC, elaborado pelo governo britanico como meio de garantir a qualidade de seus
servigos prestados e consumidos. Ele aborda os servicos de TIC durante todo seu ciclo
de vida e sugere cinco fases, contendo diversos mecanismos, para que o gerenciamento
seja realizado de maneira adequada em todas as suas fases [[TSMF 2009].

CobIT (Control Objectives for Information & related Technology) ¢ uma
ferramenta para auxiliar os gerentes de negdcio a compreender e gerenciar os riscos
associados a implementacdo de novas tecnologias, e demonstrar para executivos,
acionistas ¢ demais stakeholders como e quio bem isto ¢ realizado. Ele ¢ baseado em
melhores praticas de gerenciamento de controle de TIC, consolidadas
internacionalmente [Fagundes 2009].

3. GERTI

Em 2008, foi criado, na Universidade Estadual de Londrina o projeto de extensdo
universitaria, intitulado “Gerenciamento de Servicos de TI no Pdélo Moveleiro de
Arapongas”. O projeto foi concebido a partir da necessidade da regido, com o objetivo
de auxiliar as empresas produtoras de moveis a gerirem seus ativos, melhorarem seus
investimentos sobre TIC e auxilid-las com o gerenciamento de seus servigos internos e
com a gestdo das informagdes.

Assim, as atividades foram desenvolvidas, de modo a elaborar um repositorio de
solucdes de TIC. Inicialmente, este continha apenas estudos analiticos de ferramentas
livres que auxiliam no gerenciamento de servicos € na gestdo de informacdo. Com o
tempo, expandiu-se, passando a oferecer um método de avaliacdo da implementacdo da
governanca TIC em organizagdes e de seu relacionamento com os objetivos estratégicos
das organizacdes [Briganod e Barros 2010], conforme Figura 1.
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Figura 1. Visdo macro do Framework GERTI.

A figura 1 traz um diagrama de todo o framework como também destaca o
enquadramento do repositério de conhecimentos, dessa maneira, tem-se a seguinte
estrutura: Inicialmente realiza-se uma andlise, que tem como resultado informacdes
sobre os aspectos organizacionais e problemas, pontos fracos e de melhoria relacionados
a TIC. Em um segundo momento, os itens contidos no repositorio sao utilizados para se
encontrar solugdes aplicaveis a organizacdo em questdo. Estas solugdes, por sua vez,
apos serem aplicadas, retroalimentam o repositdrio por meio de licdes aprendidas.



4. Repositorio de Conhecimentos

O repositorio de conhecimentos proposto, denominado base de conhecimentos em
governanca de TIC na Figura 1, compreende os conhecimentos adquiridos em
governanga de TIC e as licdes aprendidas, resultantes da aplicagdo destes.

Inicialmente, contendo apenas analises de ferramentas, as sugestdes de solugdes
se resumiam apenas a implantacdo das mesmas e as li¢gdes aprendidas eram retiradas de
todo este processo. Dessa maneira, ja naquele momento, foi constatada a necessidade de
aplicagdo de treinamentos para os usuarios e operadores das ferramentas. Percebeu-se
que o repositdrio teria um processo evolutivo intenso e que as ligdes aprendidas seria o
ponto chave para viabilizar as evolugdes.

Pode-se dizer que evolugdo do repositorio consiste, atualmente, em mais estudos
de casos, processos, normas, metodologias, modelos, guias, tutoriais, treinamentos,
melhores praticas e licdes aprendidas, conforme Figura 2.
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Figura 2. Estrutura do Repositorio.

A figura 2 exibe o contetido do repositorio, representado pelos quadros e pelas
linhas pontilhadas respectivamente. Embora, cada item contido no repositorio se defina
isoladamente, podendo ser por si s6 uma solugdo, eles podem ser combinados de forma
a atender as necessidades da organizac¢do. Além disso, todos possuem relagdo com as
licdes aprendidas, estas, por sua vez, podem resultar da aplicagdo de qualquer solugdo,
seja ela composta por um ou varios itens combinados.

O repositério, também, conta com a biblioteca ITIL, CobIT e materiais
auxiliares para a compreensao dos mesmos. Tais itens alicer¢aram o repositorio e foram
fundamentais para o desenvolvimento e evolugdo do mesmo. Em um nivel mais
aprofundado cada item contido no repositorio possui informacdes especificas, que o
classificam, relacionam com problemas, descrevem e facilitam a utilizagao.

5. Resultados obtidos a partir do repositorio.

O repositorio proposto, neste artigo, foi aplicado em diversos casos, tanto na academia
quanto nas empresas, obtendo-se muitos resultados positivos, tais como, oportunidades
de pesquisa e produ¢do de novos trabalhos e melhora na gestdo da TIC e no manejo de
informagdes, respectivamente. Tais resultados realimentaram o repositorio,
possibilitando sua evolu¢ao. Como exemplo, pode-se citar:

Caso 1: Implantacdo de um service desk no departamento de computacao:
Conforme descrito no estudo de caso “A Implantacao de um Service Desk: Um Estudo
de Caso Aplicando Conceitos do ITIL e do PMBOK” [Brigan6 e Barros 2011], foi
implantada no departamento de computagdo da Universidade Estadual de Londrina uma
solugdo de Service Desk.



Tal solugdo alcangou beneficios significativos para o departamento, tais como: a
quantificagdo dos servigos prestados, mapeamento das naturezas dos servigos,
determinagdo do tempo médio, capacidade de atendimento, melhor organizagdo e
gerenciamento dos chamados segundo a prioridade e técnicos disponiveis.

Caso 2: Realizagdo de um estudo sobre ITIL e PMBOK, comparando as duas
metodologias e identificando os pontos de complementariedade entre elas. Este trabalho
culminou com a criagdo de uma empresa ficticia com alguns problemas de TIC e a
apresentacdo das solucdes dos mesmos. Estas seguiram o modelo de ciclo de vida do
ITIL e podem ser consultadas em [Gili 2009].

Caso 3: Realiza¢do de um estudo sobre a ISO 27000 ¢ o ITIL, este trabalho,
também, culminou com o estudo de caso de uma empresa ficticia com problemas de

seguranga de informagdo. No qual foram apresentadas solucdes, conforme o ciclo de
vida do ITIL [Luna 2010].

Caso 4: Desenvolvimento de uma metodologia para andlise da TIC nas
empresas: Foi desenvolvida uma metodologia para a realizagdo de uma andlise
automatizada dos objetivos de negocio e ativos de TIC [Brigan6 e Barros 2010].

Além destes resultados, foram criadas oportunidades para academia, no que diz
respeito ao desenvolvimento de outros estudos de caso, pesquisas e analise com 0s
dados coletados através das licdes aprendidas e novas metodologias para melhorar a
governanga de TIC nas organizagdes. Simultanecamente, as empresas regionais se
beneficiam com as solucdes sugeridas pelo repositorio € com acesso rapido as
tendéncias de TIC do mercado.

6. Conclusao

A aplicacdo do repositorio em ambientes académicos e empresariais mostrou-se um
sucesso, agregando valor para ambos os lados, pois possibilita o desenvolvimento de
novas pesquisas e fornece informagdes para estudos e analises no que diz respeito a
governanga de TIC e seus mecanismos no meio académico. No meio corporativo,
fornece apoio para as empresas que desejam amadurecer sua governanga, oferecendo
solucdes em um tempo menor ¢ de forma mais assertiva que as iniciativas particulares e
pontuais das empresas.

Também, com a utilizagdo das licdes aprendidas ¢ possivel acompanhar os
resultados das solugdes aplicadas e, a partir deles, incorporar novos itens ao repositorio
e/ou melhorar os ja existentes, de forma a manté-lo sempre vivo e adequado as
mudancas de cenario empresarial.
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