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1. DESCRICAO DO PRODUTO ou RESULTADO

A tecnologia da informacdo (T1) tem desempenhado cada vez mais um papel estratégico nas
organizagfes, uma vez que 0s processos de negocio tem se tornado dependentes de recursos e
solucdes providos pela Tl. Nas organizacdes publicas, o valor atribuido a TI esta na efetividade
dos servicos disponibilizados a sociedade, quer seja de forma direta aos cidaddos ou indireta
através do uso desses servicos pelos agentes publicos.

A Secretaria de Estado da Fazenda do Maranhao — SEFAZ-MA, consciente do papel que
representa na sociedade, no estado e no pais, busca na T1 apoio para suas a¢des, a0 mesmo tempo
em que desenvolve diversos projetos estratégicos, alguns fortemente baseados no uso de TI.

Com o objetivo de prover o apoio necessario em relacdo ao uso da tecnologia da informacéo e
garantir que este uso agregasse valor ao negocio da SEFAZ-MA, em meados de 2012 foi
iniciado um conjunto de ac¢Ges voltadas para a implantacdo de Governanca de Tl na SEFAZ-MA.

Uma das acdes foi a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos de
consultoria em Governanga de Tecnologia da Informagdo (T1), para implantagéo de Governanga
de Tl na SEFAZ-MA.

Basicamente, Governanca de TI pode ser traduzida como um conjunto de politicas, processos,
papéis e responsabilidades associados a estruturas e pessoas da organizacdo, de modo a se
estabelecer claramente o processo de tomada de decisdes e as diretrizes para 0 gerenciamento e
uso da TI, tudo isso de forma alinhada com a visdo, missdo e metas estratégicas da organizacao.

Os trabalhos foram divididos em trés fases: preparacao, diagndstico e plano de acéo.

A fase de preparacdo contemplou as atividades necessdrias para a organizagdo e
desenvolvimento do projeto, que resultaram, como produto principal, na criacdo do Plano de
Trabalho do projeto.

Esta fase teve como resultado a analise de normas e regimentos internos, catalogo de servicos,
planejamento estratégico, principais riscos, plano de seguranca da informacéo, indicadores atuais
e relacdo de projetos.

A sequir foi realizado diagnostico através da avaliacdo da documentacdo utilizada pela area de
TI, dos processos internos e da estrutura organizacional da TI. Tal diagndstico revelou que:

e Nd&o havia acbes formalizadas ou planejamentos aprovados na Tl que buscassem o
objetivo de alinhamento com o planejamento estratégico da SEFAZ-MA, com isso, ndo
tendo indicios de alinhamento da Tl com a misséo e visdo da organizagdo. Também ndo
foi detectado nenhum tipo de acao que visasse medicOes e controles de qualidade;

e Existia na Sefaz-MA um escritorio de projetos corporativo, trabalhando de forma timida
na Tl, porém aparentemente valorizado pela organizacéo e pelo seu gestor da época;

e Foram detectadas situacdes em que os lideres e gestores atuavam de forma operacional,
com isso, perdendo a esséncia de lideranca e integragdo entre seus subordinados;



e A area de TI tinha dificuldade de alinhar estratégias de Tl e de neg6cios por ndo ter
claros os objetivos estratégicos organizacionais, agravado pelo ndo entendimento por
parte dos usuarios e gestores da alta administracdo do 6rgéo sobre os objetivos da Tl e
sua funcao estratégica;

e Havia um grande nimero de demandas que ndo eram registradas em ferramentas, mas
sim em planilhas excel,

e Muitas demandas eram atendidas sem registro, prejudicando qualquer tipo de controle e
mensuracdo dos resultados.

Ao final da fase de diagndstico foi iniciada a fase de plano de agdo, onde foi confeccionado o
Plano de Acdo de Necessidades consolidadas, contendo a analise das demandas, a integracdo ao
planejamento da TI, a verificacdo de consisténcia, a viabilidade do atendimento da necessidade e
a priorizacdo das necessidades de Tecnologia da Informacéo.

Foi implantado a seguir o escritdério de gerenciamento de projetos, que € uma estrutura
organizacional como o objetivo de atender demandas em termos de coordenacdo da gestdo de
portfdlio de projetos, padronizando 0s processos e operacdes e auxiliando na geracao consistente
e confiavel dos resultados esperados.

Foi entregue documento com a estrutura organizacional do escritério de projetos, a definicdo dos
papéis e responsabilidades da equipe do escritdrio e definicdo dos papéis e responsabilidades da
equipe dos projetos.

Dando continuidade foi implantada a central de servicos da area de TI. A central de servi¢cos
pode ser entendida como um ponto Unico de contato entre 0 negdcio e a TI, ou seja, a Unica
forma que um usuario tem para se comunicar sobre a interrupcdo, solicitacdo ou para realizar
uma requisicao de mudanca de um servico.

A implantacdo da central de servicos incluiu a formalizacdo dos fluxos e procedimentos e a
implantacdo coordenada dos seguintes processos de TI: gerenciamento de eventos,
gerenciamento de incidentes e gerenciamento de cumprimento de requisicéo.

O processo de gerenciamento de eventos é o responsavel pelo gerenciamento dos eventos
durante todo o seu ciclo de vida. Neste processo estdo inclusas atividades de coordenacdo que
servem para detectar eventos, entendé-los e determinar a acao de controle apropriada.

O gerenciamento de incidentes tem por objetivo minimizar o impacto nos negdcios,
restaurando, o mais rapido possivel, servicos inesperadamente degradados ou que estdo
interrompidos aos usuarios.

Gerenciamento de cumprimento de requisicdo é o processo que gera o ciclo de vida de todos
0s servicos solicitados. Essa gestdo aborda todo o ciclo de vida, que comeca com a requisi¢do do
servico e vai até o cumprimento dela, usando um Cumprimento de Requisi¢do separado por meio
de registros e acompanhamento dos seus status.



Com a implantacdo da central de servicos, o registro das informacdes relativas ao atendimento,
solucdo e diagnostico das demandas dos usuario passou a ser mantido em notas registrados na
ferramenta de chamados OTRS (Open-source Ticket Request System - Sistema de
Gerenciamento de Incidentes Livre e de Codigo Aberto).

Foram ainda definidos e entregues fluxos, procedimentos, papéis, responsabilidades e
indicadores, bem como a¢6es de melhoria, para os seguintes processos de gerenciamento de TI:

Definicdo da estratégia de servico: o principal objetivo da estratégia do servigo é
fornecer as diretrizes para 0s outros estagios do ciclo de vida do servico, e transformar o
gerenciamento de servicos em um ativo estratégico, de grande importancia para a
organizagéo;

Geréncia de mudanca: o objetivo da geréncia da mudanca é realizar mudancas de
maneira planejada, pelo menor custo e com o minimo de riscos para 0 negocio;

Geréncia de liberacdo: responsavel por executar a construcdo, testes, instalacdo e
implantacdo de pacotes de liberagdo. Um pacote de liberacdo é composto por todos 0s
itens necessarios para que uma determinada mudanca em um servico ou a implantacdo de
um novo servigo possa ser feito de forma completa, incluindo a relacdo de softwares e
hardwares, documentos, correlacionamentos entre servicos e etc;

Geréncia de Catalogo: tem como objetivo fornecer uma Unica fonte de informacdes
consistentes sobre todos os servicos que estdo acordados para serem entregues a um ou
mais clientes. Com este processo foi entregue a versdo inicial do catalogo de servicos de
Tl da SEFAZ-MA,;

Geréncia de Configuracdo: o objetivo deste processo é fornecer informagdo segura e
atualizada sobre os itens de configuracdo em uso. Um item de configuracdo é qualquer
componente que precise ser gerenciado em um servico em TI;

Geréncia de nivel de servigos: é o processo que forma o vinculo entre a area de Tl e o
restante da organizacédo, tendo como foco principal assegurar a qualidade dos servigos de
TI1 que séo fornecidos a um custo aceitavel ao negécio;

Geréncia de Fornecedores: tem como objetivo fazer o gerenciamento dos fornecedores
juntamente com os servicos que eles fornecem, assegurando que seja oferecida qualidade
nos servicos de T1 oferecidos ao negocio;

Geréncia de capacidade: é o processo que tem como objetivo assegurar que a
capacidade da infra-estrutura de TI esteja alinhada as necessidades do negocio,
suportando assim todos os processos do negocio que necessitam da TI, dentro de um
custo aceitavel.

Geréncia de disponibilidade: tem como proposito garantir que o nivel de
disponibilidade entregue em todos os servicos de Tl atenda de maneira eficaz as
necessidades de disponibilidade e/ ou metas de nivel de servi¢o acordadas;



e Geréncia de continuidade: é responsavel pelo gerenciamento de riscos que podem
impactar seriamente os servigos de TI. O gerenciamento de continuidade de servigo de
Tl garante que o provedor de servico de Tl possa sempre prover o minimo nivel de
servigo acordado, atraves da reducdo do risco a um nivel aceitavel e planejamento da
recuperacdo dos servicos de TI. O gerenciamento de continuidade de servico de
TI suporta o gerenciamento de continuidade de negdcio;

e Geréncia de problemas: tem como objetivo analisar a causa dos incidentes ocorridos na
infraestrutura de TI, fornecendo solugdes paliativas e definitivas, evitando a recorréncia
destes e minimizando ou evitando o impacto dos incidentes.

O ultimo produto entregue foi referente a melhoria continua de servigos, com foco no alcance e
superacdo da qualidade na prestacdo de servicos, através da implementacdo ou melhoria dos
processos de gerenciamento de servicgos de TI.

2. ALCANCE DA META ACORDADA E PRODUTOS RELACIONADOS NO
MARCO DE RESULTADOS

Linha de base: 0% das areas de tecnologia com a utilizacdo de métodos e boas praticas em
"Governanca em TI".

Valor acordado: 5 &reas de tecnologia com a utilizagdo de métodos e boas praticas em
"Governanga em TI"

Valor alcangado: 5 areas: desenvolvimento; banco de dados; redes; seguranca e suporte.

3. SUSTENTABILIDADE DA SOLUCAO

A seguir alguns elementos que podem impactar consideravelmente na sustentabilidade do
modelo:

e O desalinhamento entre os lideres de negdcio sobre o que é a Governanca de Tl é fator
que diminui consideravelmente as chances de sucesso do modelo, uma vez que o apoio a
Tl pode ficar comprometido. Assim sendo, é fundamental o alinhamento entre os
membros da alta gestdo sobre o entendimento do que é governar a TI. E necessério que
seja disseminado que a governanca de Tl busca o alinhamento estratégico entre Tl e
negocio;

e Falta de definicdo clara dos objetivos estratégicos de Tl a cada revisdo dos préprios
objetivos estratégicos corporativos, fazendo com que a Tl possa caminhar em rumos
totalmente diferentes das necessidades da organizacdo. Por isso, é fundamental que a



cada revisdo ou geracdo de um novo planejamento estratégico haja também a
revisao/geracao dos objetivos estratégicos de TI,

e TI ndo estar altamente envolvida nas agendas estratégicas do negdcio, ndo sendo desta
forma vista como estratégica e ndo agregando o valor que poderia ao negocio. Para que
iSs0 ndo ocorra € necessario que a Tl esteja presente nas agendas estratégicas do negocio,
ndo apenas sendo informada sobre as decisbes, mas sendo considerada um ativo
estratégico para pensar modelos de negdcio;

e Achar que a governanca de TI termina com sua implantacdo, fazendo com que em pouco
tempo o modelo ja ndo atenda mais a organizacao. Pode-se evitar iSso com 0 eterno
processo de melhoria continua, trabalhando a maturidade dos processos de forma
constante e gradual.

Para que a solugdo possa evoluir ou mesmo se manter em niveis desejados é fundamental que a
alta gestdo da SEFAZ-MA dé o apoio necessario para que 0s processos definidos possam ser
implantados e seguidos sem atropelos, tanto pela Tl quanto pelas areas de negocio da SEFAZ-
MA, principalmente no que se referente as novas demandas ndo conhecidas ou nao
documentadas nem pela central de servicos nem pelo escritério de projetos.

4. BENEFICIOS E RESULTADOS PARA ALEM DO MARCO DE RESULTADOS

4.1  Beneficios qualitativos

Padronizagéo das operagdes de gerenciamento de projetos de TI, o que trouxe maior eficiéncia e
eficacia nas operacdes;

Unificacdo do processo de comunicacdo entre as partes interessadas no projeto;

Melhoria da capacidade e controle do planejamento e alocacdo de recursos financeiros,
ferramentais e humanos;

Minimizacao da necessidade de replanejamento de projetos evitando o0 insucesso dos mesmos;

Priorizacdo de forma adequada do trabalho realizado, ndo impactando nas atividades diarias e
outros projetos dos colaboradores da area de Tl da SEFAZ;

Centralizacdo do registro de demandas através de uma central de servigos, permitindo medicgdes
e controles de qualidade no atendimento;

Diminuicdo do trabalho operacional pelos gestores, possibilitando mais tempo para
planejamento, controle e melhoria;

Alinhamento das estratégias de Tl e de negdcios, com maior entendimento por parte dos usuarios
e gestores da alta administragdo do 6rgéo sobre os objetivos da T e sua funcéo estratégica;



4.2 Outros resultados quantificados

Apos a implantacdo da governanca os funcionarios de Tl passaram a trabalhar de forma mais
concentrada e objetiva, uma vez que diminuiu consideravelmente a quantidade de interrupcbes
por conta de pessoas da area de negdcio tendo livre acesso, a qualquer momento, as instalagcdes
dos analistas e técnicos de Tl da SEFAZ-MA.

Foi percebida ainda uma diminuicdo do retrabalho devido a atividades repetidas por diversos
recursos de TI, devido a falta de centralizacdo de demandas por uma central de servicos e
escritério de projetos. Além disso, percebeu-se um aumento da quantidade de chamados
registrados pela central de servicos e na quantidade de projetos registrados no escritorio de
projetos. Houve ainda uma disseminacdo, junto a alta gestdo da SEFAZ-MA, da capacidade
instalada nas diversas equipes internas da area de TI, mostrando a necessidade de priorizacao de
demandas, uma vez que tal capacidade é insuficiente para atender a todas as demandas de
negacio.

4.3  Resultados para o aumento da arrecadacao

Os produtos e modelos entregues e implantados atraves da consultoria permitiram maior controle
e alinhamento da T1 com o negdcio, fazendo com que os recursos de TI, tanto fisicos (software,
hardware, documentagdes, etc) quanto humanos, pudessem ser utilizados com maior efetividade,
permitindo desta forma que mais demandas de negécio pudessem ser atendidas, contribuindo
consequentemente com o aumento de arrecadacgao do estado.



