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Abstract. This work presents a case study on the implementation of the ManGve
Framework in a public organization located in Recife, Pernambuco. The pur-
pose of this project is to make explicit the effectiveness of ManGve in an initially
problematic and poorly organized environment, reporting through its practical
methodology all the steps taken during the implementation process of Agile ICT
Governance. All the procedures performed during a period of about two months
will be reported, selecting the main problems encountered and analyzing all de-
liveries of values acquired by the organization in its management and use of ICT
assets.

Resumo. O presente trabalho apresenta um estudo de caso sobre a implantacdo
do Framework de Governanca Agil ManGve em uma organizagdo puiblica lo-
calizada em Recife, Pernambuco. A finalidade deste projeto é explicitar a efeti-
vidade do ManGve num ambiente inicialmente problemdtico e mal organizado,
relatando através de sua metodologia prdtica todas as etapas realizadas du-
rante o processo de implantacdo. Serdo relatados todos os procedimentos re-
alizados durante um periodo de cerca de dois meses, elencando os principais
problemas encontrados e analisando todas as entregas de valores e mudangas
positivas adquiridas pela organizacdo no que tange a sua gestdo e uso de ativos
de TIC.

1. Introducao

A Governanca de TI tem como premissa a definicio de um conjunto de praticas que
visam o alinhamento da utiliza¢do dos recursos/processos de TI de uma organizacio
com seus principais objetivos e diretrizes, ela ndo deve ser vista de forma isolada, mas
sim como uma parte integrante da governanga corporativa, visto que a necessidade de
governanca em nivel corporativo é impulsionada principalmente pela entrega de valor
aos stakeholders, demanda por transparéncia e uma gestdo eficaz dos riscos corporati-
vos. A Governanca de TI permite que a empresa tire pleno proveito de seus recursos
tecnoldgicos, maximizando os beneficios, capitalizando em oportunidades e gerando van-
tagem competitiva.[ITGI 1998].

Com o tempo foi percebida uma auséncia de abordagens praticas para viabilizar a
melhoria de processos na governanga de TI, bem como diversas caréncias presentes nos



modelos de gerenciamento existentes, tais como ITIL, COBIT e etc. A partir do surgi-
mento do Manifesto Agil [Beck 20017, surge o conceito Governanga Agil [LUNA 20117,
que pode ser entendido como um processo de defini¢do e execucao da infraestrutura de
TIC, que prestara suporte aos objetivos estratégicos do negdcio da organizacdo, sendo
propriedade conjunta da TIC e das diferentes unidades de negécio e encarregada de dire-
cionar todos os envolvidos na obtencao de diferenciais competitivos estratégicos, através
dos valores e principios do Manifesto Agil [LUNA 2011].

Neste contexto surge 0 ManGve, que é um framework apresentado no livro “Im-
plantando Governanga Agil - Mangve” de Alexandre Luna, que, através de ciclos ite-
rativos e incrementais de intervengdo, reflexdo e melhoria chamados “marés”, auxi-
lia as organizacdes no gerenciamento de projetos, implantacio de processos e meca-
nismos de governanca, bem como servicos de TI, buscando entregar valor ao negdcio
das organizacdes de forma cada vez mais rdpida, barata e com melhor qualidade
[LUNA 2011].

O processo de aplicacao do Framework foi realizado seguindo as instru¢des pro-
postas no livro. Sua metodologia gira em torno da execugdo de sete processos iterati-
vos que ao final de cada ciclo entregam determinado resultado que represente valor a
organizacgao.

Além da implantacao, o trabalho tomou como objetivo analisar a organizagdo veri-
ficando suas principais caracteristicas e quais fatores poderiam influenciar positivo ou ne-
gativamente a execucao do projeto, para que finalmente pudesse ser feito uma comparagao
entre a organizacao antes e apds o periodo de execucdo do ManGve.

2. Metodologia

Uma das principais premissas do ManGve € a de se basear numa metodologia completa-
mente prética, diminuindo a carga de conceitos genéricos e focando em uma trilha men-
surdvel de procedimentos, ou seja, sdo estipulados processos e atividades que devem ser
seguidos obedecendo determinados pré-requisitos estabelecidos pelo framework. Exis-
tem sete processos que por sua vez sao divididos em diferentes atividades, como mostra
a Figura 1.
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Figura 1. Visao geral do ManGve



Ao final da execugdo de todos os processos a iteracdo chega ao fim, dependendo
das necessidades da organizacdo pode-se recomecar uma nova iteracao ou fazer quantas
iteragdes forem necessdrias até atingir determinado objetivo.

As atividades propostas contam com um conjunto de ferramentas que podem ser
utilizadas para auxiliar no processo de andlise e execu¢ao do framework, o modo de
aplicagdo delas varia de acordo com a organiza¢do e devem ser escolhidas e analisa-
das pelo responsavel da aplicagdo do ManGve em cada ambiente, para a execugdo deste
trabalho foram utilizados os seguintes procedimentos:

Revisdo de documentacdo interna da organizacao;

Aplicacgao de surveys;

Andlise etnogréfica;

Reunides e entrevistas com o corpo gestor da organizagao;
Criacdo e validacdo de documentos;

Desenvolvimento e implantacdo de ferramentas e novos processos.

3. A Organizacao e seus Principais Problemas

O projeto foi realizado no Centro Integrado de Satide Amaury Medeiros — CISAM, que
¢ uma Unidade de Ensino e Satde atualmente presente no complexo Hospitalar da Uni-
versidade de Pernambuco, atualmente maior maternidade de Pernambuco em ndmero de
atendimentos e unidade de referéncia em partos do Sistema Unico de Sadde (SUS).

Do ponto de vista tecnolégico, o CISAM conta com cerca 200 estagdes de traba-
lho e uma capacidade 16gica para suportar mais 500 hosts. A rede interna fornece acesso
aos sistemas de Prontudrio eletrOnico e gerenciamento interno organizacional, que pela
importancia devem estar operando 24 horas por dia, sua infraestrutura € limitada e funci-
ona “no limite” do aceitdvel devido a presenca de equipamentos antigos e que apresentam
constantes defeitos.

Os principais fatores presentes na organizagdo que afetaram diretamente o pro-
cesso de implantacdo foram:

Cultura organizacional — dificuldade de aceitacdo de mudangas.
Limites orcamentdrios para aquisi¢ao de equipamentos.

Parque tecnoldgico antigo e apresentando constantes defeitos.
Gestdo de TI ndo qualificada.

Problemas na passagem de conhecimento entre equipe de TI.
Baixo quantitativo de funciondrios.

4. Aplicacao do Framework

De forma resumida, a aplicag@o do framework de acordo com cada um de seus processos
e suas respectivas entregas ocorreu da seguinte forma:

4.1. Diagnostico

Este primeiro processo visa o levantamento geral de informacdes sobre a organizacao,
visando entender como ela funciona e qual seu estado atual de maturidade em relagdo ao
gerenciamento de seus ativos em TIC.

Para o levantamento de informagdes foram aplicados diferentes surveys, realiza-
das entrevistas e aplicacao de questiondrios avaliativos com o corpo gestor e foi feita uma
andlise etnogréfica com base na vivéncia do autor do projeto dentro da organizacao.



4.2. Alinhamento

Com base nos resultados obtidos no processo anterior, este tem como objetivo identi-
ficar e definir os objetivos a serem atingidos na iteragdo vigente, ou seja, sao apontadas
quais iniciativas de mudancas devem ser trabalhadas para sanar os problemas previamente
identificados.

Através de reunides com sessoes de Brainstorming foi definido um conjunto de
quatro iniciativas a serem desenvolvidas, s@o elas: Rotinas de verificagdo e manutengdo
de equipamentos, Disseminacdo de conhecimentos tacitos dos técnicos, Definicdo de
politicas e procedimentos de Backup e Criagdao de uma central de chamados/demandas.

Essas quatro iniciativas representam as mudangas que puderam ser desenvolvidas
no tempo definido da iteracdo para garantir uma mudanca inicial ao hospital.

4.3. Capacitacao

ApOs a defini¢ao das iniciativas a serem trabalhadas, esse processo visa a capacitacao da
Equipe de TI a executar as atividades, para isso € desenvolvido um plano de capacitacdao
visando passar os conhecimentos necessarios ao colaboradores.

Esta etapa contou com dois processos de capacitacdo: consultoria externa; e
criacao de um banco de conhecimento interno compartilhado entre os funcionarios.

4.4. Catalogo de Servicos

Visando formalizar o setor de TIC na organizacgdo, este processo objetiva definir de forma
clara o conjunto de servicos e suas regras que a TIC do hospital se compromete a fornecer.

Para isso foi definida a Cadeia Cliente x Fornecedor do hospital, onde sdo elenca-
dos todos os servigos oferecidos, seus fornecedores e quais setores do hospital sdo bene-
ficiados por eles e as SLA’s (Service Level Agreement) com base no pacote de servicos
levantado previamente, que servem para padronizar as responsabilidades da TIC para com
a organizacao.

4.5. Plano de Implantacao de Governanca

Tomando como base as iniciativas levantadas no processo de Alinhamento, esta etapa visa
a formalizagdo de todas as atividades que vao ser realizadas no hospital durante a iteracao.

Para isso foi criado um documento contendo o Plano de Iteracdo que descreve
todas as atividades planejadas e o tempo de execu¢do necessario, tal documento deve ser
devidamente homologado com um gestor.

4.6. Implantacao

Neste momento ocorre a implantacdo das iniciativas definidas dessa iteragdo, para cada
uma delas foram executadas as seguintes atividades:

1. Rotinas de verificagdo e manuten¢do de equipamentos.

e Criacdo de planilhas de acompanhamento mensal dos equipamentos do
parque tecnoldgico, avaliando as condi¢des dos equipamentos e de suas
instalacdes, garantindo um melhor acompanhamento e rastreabilidade dos
defeitos.



2. Disseminagdo de conhecimentos tacitos dos técnicos.

e Criacdo de Procedimentos Operacionais Padronizados, onde sdo listados
os principais processos executados pelo setor e a forma correta de executa-
los

3. Rotinas de Backups.

e Criacdo de Planilhas de acompanhamento de Backups, mantendo registro
de todas as alteragdes realizadas.

e Implantacdo de servidor de arquivos interno para suporte ao setor.

4. Central de chamados e demandas.

e Criacdo de uma ferramenta destinada a receber e gerenciar todas as deman-
das da organizag¢ao, garantindo maior organizagao e rastreabilidade do que
¢ solicitado.

4.7. Melhoria

Este ultimo processo visa identificar as melhorias que podem ocorrer nas iniciativas im-
plantadas levando em conta a satisfacao tanto do setor de TI quanto da organizacdo como
um todo. Ele pode ocorrer de forma paralela a implantacdo, gerando um pequeno ciclo de
Implantagdo-Melhoria até que a iniciativa apresente um patamar de qualidade aceitdvel.

Neste projeto, foi criado um pequeno plano de melhoria apds a aplicacao de todas
as iniciativas, visando a otimiza¢ao de pequenos erros e inconsisténcias identificados.

5. Resultados

Objetivando verificar a efetividade da implantacdo da teoria de governanca agil no CI-
SAM e utilizando a pratica de ”Cenérios de Sucesso”’proposta pelo ManGve, cada inici-
ativa foi analisada com base nos problemas que levaram a sua concepcao. O cendrio de
sucesso estipulado seria a mitigacao destes problemas conforme apresentado a seguir.

1. Iniciativa 1: Rotinas de verificacao e manutencao de equipamentos

(a) Problemas: Pela falta de familiaridade da nova equipe com todo o par-
que tecnoldgico do hospital, diversos problemas relacionados a falhas de
equipamentos ocorriam pela falta de manutencao preventiva.

(b) Solugdo: Criacao de rotinas de verificagdo mensal do parque tecnoldgico.

(c) Andlise: Durante a primeira iteracdo nenhuma paralisagdo grave ocor-
reu no hospital. Foi verificado que o grande problema residia no elevado
nimero de quedas de energia no CISAM, a partir desta constatacdo foram
realizadas licitagdes para aquisi¢do de novos "NoBreakspara equipamen-
tos criticos da organizagao.

(d) Avaliagao final: Cendrio de sucesso atingido parcialmente, pois até o final
da primeira iteracdo os equipamentos solicitados ndo chegaram.

2. Iniciativa 2: Disseminacio de conhecimento tiacito dos técnicos de in-
formatica
(a) Problemas: Boa parte das solugdes utilizadas para a resolugdo de proble-
mas eram feitas sem padrao especifico e as vezes dependentes de determi-
nados técnicos detentores do conhecimento necessario.
(b) Solugdo: Criacao de documentos de Procedimentos Operacionais Padro-
nizados



(c) Analise: Foram transcritos na iteracao alguns dos POPs que refletem pro-
cedimentos mais utilizados durante o dia de trabalho no hospital, padroni-
zando solugdes e garantindo que qualquer técnico possa atender os chama-
dos e demandas. Além disso, com o passar do tempo, 0 setor contard com
documentagdo suficiente para que um novo técnico ou uma nova equipe
possa assumir sem problemas.

(d) Avaliagao final: Cendrio de sucesso atingido.

3. Iniciativa 3: Criacao de Rotinas de Backup

(a) Problemas: Durante a primeira iteracio, o hospital passou por uma com-
pleta renovacdo de estagdes de trabalho e durante o processo de troca foi
verificado que a grande maioria dos colaboradores ndo contava com bac-
kups de seus dados. Além disso, os servidores que alimentam os Sistemas
de informag¢do do hospital nao contavam com nenhum plano de backup.

(b) Solugao: Criacdo de rotina de Backup didria nos servidores criticos da
organizagdo, e ado¢do de um servidor de arquivos para que os colaborado-
res possam salvar seus dados em rede.

(c) Analise: A criagao de rotinas de backup era de extrema necessidade, com
a adogdo dela foi possivel garantir maior seguranga para os dados de mi-
lhares de pacientes do hospital. Além disso, o novo servidor de arquivos
demonstrou ser uma solucdo simples para um problema bastante recorrente
no dia a dia da organizagao.

(d) Avaliacdo final: Cendrio de sucesso atingido parcialmente, a automacao
dos backups de servidores foi movida para a iteracdo seguinte com
maxima prioridade.

4. Iniciativa 4: Central de Chamados e Demandas

(a) Problemas: O gerenciamento de chamados na secdo de informatica era
feito de forma completamente informal, através do recebimento de ligacao
eram anotados em um papel em seguida o técnico ia para os locais deman-
dados, ocasionando muitas vezes a perda de rastreamento de chamados,
duplicidade, enganos, competi¢cdo pelo telefone entre outros.

(b) Solugao: Criagao de um portal web rodando diretamente na intranet da
organizagdo, onde todos os chamados puderam ser salvos por seus respec-
tivos solicitantes e setor de origem, dando possibilidade para a criagcdo e
andlise de relatorios de desempenho.

(c) Andlise: Mesmo com uma resisténcia inicial em alguns setores, o sistema
demonstra ser uma 6tima solug@o para o acompanhamento fiel de todas as
necessidades enderecadas a secdo de informatica.

(d) Avaliagao final: Cendrio de sucesso atingido.

A Tabela 1 a seguir relaciona as principais caracteristicas relacionadas ao modo
de gestao de trabalho da TI no CISAM levando em conta o periodo antes de aplicagdo do
framework e apds a primeira maré.



Tabela 1. Comparativo Antes X Apds ManGve

Contexto Antes do ManGve Apos o ManGve
Modo de trabalho Sem controle de Chamados e Demandas Pacote fixo de servigos

Solugoes sem padrio, dependentes Procedimentos documentados

Resolucao de Problemas . P .. .
de conhecimentos tacitos dos téenicos e validados

Criagao de POPs

Documentacao do setor Sem documentacio fixa e atualizada ;
Planilhas de acompanhamento
. \ . Rotina de Backups,
Rotinas Sem rotinas o .
Verificacao de Equipamentos.
Sem acompanhamentos, chamados memorizados | .
Acompanhamento de o ! ' SGCD implantado,
) ) ou anotados em papel. \ ~ , .
Chamados/Demandas . Geracao de relatdrios e histdricos
Perda ou duplicatas de chamados
Criacio e acompanhamento de SLAs
Andlises Internas Nenhum procedimento de verificacio e métricas de avaliacio de

iniciativas implantadas
Gran 3 Processos sio

Grau de Maturidade do Setor | Grau 1 Processos ad-hoc e desorganizados .
Documentados e Organizados

6. Conclusoes

Com base no estudo desenvolvido pode-se perceber que o framework ManGve representa
uma solugdo bastante sélida para necessidades de implantacdo de governanca de TIC em
uma organizacdo. Seus componentes sistematicos reunem todos 0s processos necessarios
numa progressado flexivel e adaptivel. Porém, de acordo com [LUNA 2012] € importante
frisar que € essencial o comprometimento da equipe envolvida e o patrocinio da alta gestao
no sentido de priorizar os esforcos nesta direcao.

Um dos grandes pontos fortes estabelecidos pelo Framework € sua abordagem
pratica e direta, possibilitando que times pequenos sem possibilidades de contratacdo de
consultorias externas possam, aos poucos, garantir maior maturidade em seu ambiente de
trabalho. Além disso, o fato dele referenciar e/ou utilizar técnicas e procedimentos que
fazem parte do ITIL, COBIT e etc, garantem maior credibilidade para suas instrugdes
além de fornecer um leque maior de diferentes abordagens que podem ser utilizadas. Sua
forte ideologia baseada nos principios dgeis demonstra ser de grande ajuda no momento
de implantacdo, principalmente em ambientes que demandam velocidade, flexibilidade
e exatidao de seus processos [SOARES 2004] afirma que metodologias tradicionais ou
orientadas a planejamentos devem ser aplicadas apenas em situacdes onde os requisitos
sdo estaveis e os requisitos futuros sio previsiveis. Caracterizacdo totalmente diferente
do modo de funcionamento do CISAM, que estava imerso num contexto imprevisivel,
e com diversas varidveis externas que poderiam impactar diretamente no processo de
planejamento da aplicagdo de Governanca.

Levando em consideracao que o CISAM € um hospital da esfera publica, com
longo histérico de ma gestao de seus ativos de informaética, além de contar com restricdes
orcamentdrias e quadro de funciondrios reduzido, em menos de dois meses foi possivel
criar bases solidas para a evolugdo de sua se¢@o de informatica. Mesmo que determinados
problemas ainda se fagcam presentes, foi possivel garantir um maior senso de previsibili-
dade ao setor, e de assertividade nas solu¢des necessarias, garantindo um menor tempo
necessdrio para restabelecer os servicos. Os resultados obtidos foram suficientes para
gerar animo e confianca dentro da equipe gestora, e consequentemente de toda a se¢ao
de informatica, que possui grandes expectativas de melhorias para o ano de 2019. Obser-
vando os resultados exitosos dessa primeira iteracao € de interesse da se¢ao de informética



manter o uso do ManGve em novas marés, objetivando elevar ainda mais o grau de Ma-
turidade em Governanca de TIC na organizacdo.
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