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Estudo de Caso 1

Em uma organizacao com foco na prestacao de servigos educacionais, o objetivo principal
é oferecer cursos em diversos niveis com qualidade e eficiéncia, visto que é bem inserida no
mercado e possui mais de dez mil matriculados. A departamentalizacao da organizacao conta
com um 6rgao colegiado (Conselho) acima da Diretoria Geral, e o 6rgao de Tecnologia da
Informacao (TT) esta vinculado diretamente a esta como um 6rgao de assessoria. Abaixo da
Diretoria, encontram-se hierarquicamente os 6rgaos deliberativos, executivos e operacionais.

O Departamento de Tecnologia da Informacao (DTI) é responsavel pelo(s):

e suporte dos computadores, notebooks, tablets e afins de todos os 6rgaos da organizacao;
e servigos de telefonia;

e infraestrutura de redes de computadores e servidores (data centers, arquivos, aplica-
tivos, etc.);

e sistemas integrados da organizacao e seu suporte, além da implantacao de novos sis-
temas;

e desenvolvimento de solugoes (sistemas, aplicativos, etc.) para apoiar o processo e 0s
objetivos da organizacao;

e especificagao e laudo técnico acerca de servicos e recursos de TI necessérios para atender
as demandas da organizacao.

Estas responsabilidades sao divididas internamente por 6rgaos especificos para tratar
de Suporte a Hardware, Suporte a Aplicativos, Suporte a Telefonia, Desenvolvimento de Sis-
temas, Infraestrutura de Redes e a Diretoria de TI. Os profissionais da area técnica que atuam
na DTI sao todos especialistas, sendo estes de nivel técnico-profissionalizante ou superior.

Os servigos e processos relativos ao DTI sao definidos internamente pela equipe de
cada area, com excecao dos processos de compras que ¢ finalizado pela equipe de compras da
organizacao. Nao ha um mapeamento de processos nem uma comunicacao aos interessados
internos ou externos. Uma breve descricao de cada processo pode ser vista a seguir:

a) Suporte: esta fungao é apoiada por um Sistema de Informagao ad-hoc que registra através
de uma pégina na intranet a solicitagao de suporte do usuario. Dependendo do tipo do
pedido, o sistema direcionard para a equipe responsavel, que verificara a melhor forma de
atender e resolver a manifestacao em tempo habil.

b) Solicitagoes: os demais 6rgaos da organizacdo encaminham solicitagoes e pedidos de
compras de novos itens ou implementacao de novos sistemas e modulos de sistemas ja
previamente existentes. Cada érgao encaminha o seu pedido diretamente para Diretoria
do DTI, que é responsavel, em conjunto com o setor responsavel e considerando o centro
de custos, atender ou nao cada solicitagao.
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¢) Desenvolvimento: ao receber uma nova solicitacao de desenvolvimento de um sistema,
aplicativo ou funcionalidade, os analistas e técnicos trabalham na elicitacao dos requisitos
e avancam até fase de entrega do produto em si. Uma vez em efetiva producao, eventuais
falhas e correcoes sao comunicadas pelos usuarios usando o sistema de suporte.

d) Especificagao: dado a necessidade de compras de recursos de T1, cabe ao DTT a especi-
ficacao técnica de tais recursos considerando a disponibilidade or¢amentéria e necessidade
real do recurso, de acordo com a avaliacao dos itens solicitados. Em caso de aprovagao, a
especificacao técnica é encaminhada ao setor de compras da organizacao. Percebam, que
tais demandas podem surgir internamente provenientes da propria DTT.

Em alguns casos, alguns 6rgaos encaminham pedidos de compras sem passar pela DTI
e estes sao aprovados pela Diretoria. Em outros casos, a prépria Diretoria solicita a adocao
ou compra de certa tecnologia sem solicitar uma avaliagao pela area técnica da DTI. Muitas
vezes a DT tem uma visao de que a Diretoria a considera apenas um 6rgao de suporte nao
considerando a visao técnica da area de TI.

Em contrapartida, ha uma constante insatisfacao sobre o suporte em relagao a atendi-
mento e prazos das solicitagoes e uma falta de comunicagao das responsabilidades. Em de-
terminadas situacoes, como indisponibilidade e nao continuidade de servigos e sistemas, nao
é possivel identificar um responsavel para atuar corretivamente no incidente e no problema.

Existe determinada resisténcia de alguns érgaos a respeito da informatizagao de certos
processos e na substituicao de determinados sistemas ou solu¢ées. A equipe de Desenvolvi-
mento da DTI relata que existe receio por parte de alguns o6rgaos na nao continuidade do
servigo e das atividades com um novo processo ou sistema sendo implantado, além disso,
estes ficam preocupados com a seguranca dos dados nos casos de informatizacao.

A partir deste breve relato:

1. A criagao de valor para o COBIT se d4 através da Realizagao de Beneficios, Otimizacao
dos Riscos e Otimizagao dos Recursos. Elabore um plano breve de como atingir a
criacao de valor em cada uma dessas partes interessadas.

2. Um dos principios do COBIT é cobrir a empresa de ponta a ponta. Para isso, é
proposto um modelo hierdrquico para fungoes, atividades e relacionamentos (Slide 112).
Proponha essa estrutura baseada nesta organizacao hipotética.

3. Identifique os possiveis Habilitadores desta organizacao, descrevendo-os.

4. Considerando o modelo genérico para Habilitadores do COBIT, escolha um dos Ha-
bilitadores identificados anteriormente e monte a tabela do Habilitador (Slide 125)
descrevendo cada componente da Dimensao e do Controle de Desempenho.

5. Considerando os Dominios do COBIT, para cada um deles:
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i. identificar quais processos do COBIT 4.1 podem ser aplicados no cenério acima.
ii. Ao fazer o mesmo exercicio para o COBIT 5, existe uma modificagao nos processos
selecionados?

6. Identifique em que nivel do CMMI do COBIT 4.1 e do COBIT 5 essa organizacao
ficticia se encontra, baseada em sua percepcao e justifique. O que é necessario para
fazer a transicao para um nivel acima.

7. Identifique os servicos candidatos para serem gerenciados através do I'TIL.

8. Escolha um desses servigos identificados e para cada uma de suas publicagoes defina
quais sao os possiveis processos e fungoes a serem aplicados (Slide 196).

9. Para um dos servicos identificados como potencial implantacgao, realize a estratégia do
servico baseado no Slide 197.
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