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Resumo

Modelos usuais para gerenciamento de projetos relativos a tecnologia da informacdo ja ndo
ddo conta de projetos com incerteza e complexidade, nos quais os fatores como
complexidade, riscos, restricdes de recursos, prioridade de prazo, geracdo de valor para o
negocio e alinhamento estratégico constituem-se em partes intrinsecas do incerto processo
decisorio gerencial. A industria de fundos de investimento tem forte dependéncia tecnologica,
tanto de software como de hardware para uma gestdo eficaz dos ativos sob condic¢des de risco
e em cenarios complexos de alta volatilidade. Muitas empresas t€ém implantado a Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) por meio dos pressupostos, ferramentas e técnicas
da metodologia PRINCE2 (Project in controlled environements) para gerenciamento de
projetos com sucesso. Este fato deve-se em muitos casos ao foco da estrutura conceitual
PRINCE2 baseada no alinhamento estratégico da informagéo aos objetivos do negbcio e este
fato coincide com um dos principais objetivos da ITIL e desta forma implantar a ITIL
utilizando o PRINCE2 tem sido uma estratégia assertiva e de sucesso. Busca-se demonstrar
esse vinculo dinamico entre ambas as estruturas de conhecimento por meio de Estudo de
Caso Unico exploratorio que apresenta evidéncias concretas acerca do uso da metodologia
PRINCE2, em um Fundo de Investimento Multimercado. O estudo de caso unico apresenta
resultados positivos quanto ao casamento de ambas as estruturas em beneficio da area de TI.
Sua contribui¢do ¢ muito importante devido a apresentacao de um projeto estruturado com um
planejamento de projeto adequado as mudancas necessarias decorrentes dos processos de
padronizacdo tecnologica.
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1. Introducio

O novo paradigma econdmico tem provocado mudangas substanciais nos mercados
financeiros e¢ nos padrdes tecnoldgicos. Com o incremento do uso das novas tecnologias
digitais o papel de Tecnologia da Informacgao (TI) tem mudado substancialmente, em algumas
industrias e ou setores de atividade a TI ¢ estratégica para um efetivo processo de
planejamento e controle d desempenho, na industria de fundos de investimento ela tem papel
crucial para o negoécio.

A importancia estratégica de T1 e as mudancas recentes no paradigma de gestao de TI
tém emergido e desencadeado intimeras alteracdes no conteudo especifico das metodologias
de gestdo de TIL

Da informalidade e auséncia de quaisquer metodologias, estamos convergindo para
um novo ciclo de mudancas de enfoque nos servicos de TI. Cada vez mais as técnicas
focadas na melhoria dos processos de TI, e nas novas tecnologias orientadas a servigos e
alinhadas com resultados em termos de geracdo de valor tem advindo e provocado
substanciais mudangas de abordagens.

O panorama atual tem se caracterizado pelo desafio de capacitar profissionais de TI
orientados ao suporte ao crescimento do negdcio e ndo limitados a visdo operacional e
estanque, distanciada do conhecimento amplo do modelo de negdcio da empresa. Criar metas
em termos de comprometimento de prazos e custos ajustados a necessidade dos ciclos de
expansao tem sido frequente na industria de fundos.

Exigéncias em termos de disponibilidade para atingir os requisitos dos clientes no que
tange aos niveis e servigos para suportar o desenvolvimento de plano de continuidade dos
negocios (PCN) e mudangas no ciclo de vida dos servicos de TI tem se modificado e
engendrado diferentes necessidades mais desafiadoras em termos mais recentes
(MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

A abordagem do ciclo de vida dos servigos de TI considera as fases de requisicao,
aquisi¢do, utilizacdo e desativagdo. Porém, desconsidera algumas das variaveis mais
importantes em termos estratégicos: alinhamento estratégico com os objetivos de negocio;
custo; qualidade; flexibilidade e comprometimento com prazos e precisdo de escopo.

O surgimento, crescimento e popularizagdo da ITIL, ndo tém sido devidamente
acompanhados por taxas de sucesso necessarias a maior efetividade de seus padrdes,
sobretudo, pelo seu escopo abrangente ¢ complexidade. Iniciativas recentes do governo do
Reino Unido tém patrocinado a difusdo da Metodologia PRINCE2 (Project in controlled
environements) com o objetivo de melhor assegurar a efetividade da implantagdo da ITIL. No
Brasil a metodologia mais utilizada para gerenciamento de projetos é o PMBOK®, entretanto
o desconhecimento pela grande maioria dos gerentes de projetos da metodologia PRINCE2
vem sendo minimizado, sobretudo, em fun¢do do fato de que as empresas de consultoria que
implantam a ITIL utilizam a metodologia PRINCE2

Neste artigo pretende-se demonstrar por meio de estudo de caso que a metodologia
PRINCE2 pode ser mais adequada, para assegurar maior efetividade no processo de
implantacdo da ITIL devido, sobretudo ao seu foco nos resultados do projeto para o negocio
(business case), ou seja, para o PRINCE2 a efetividade de qualquer projeto depende
fortemente dele estar alinhado as necessidades do negocio e neste sentido para avaliar este
nivel de alinhamento, indicadores como Return On Investiment (ROI), de TI tém sido
utilizados de forma eficaz (AXELOS, 2009b, MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

A proposicdo da pesquisa € que para implantar o modelo para padronizacdo de TI, do
tipo ITIL, ¢ necessario uma metodologia consistente e integrada que possa dar conta dos
desafios estratégicos e operacionais.

A revisdo da literatura é baseada na apresentagdo dos conceitos principais do
PRINCE2 e ITIL, sobretudo, em funcdo da escassez de autores que discorram sob ambas as
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estruturas na literatura. Neste sentido este trabalho tem o pioneirismo de apresentar de forma
comparativa os principais conceitos subjacentes ao PRINCE2 e ITIL de forma a justificar a
razdo pela qual se deve utilizar os conceitos do PRINCE2 para implantar o processo de
padronizagdo tecnologica da area de tecnologia da informagao.

2. Revisio da Literatura

2.1. Conceito e estrutura do PRINCE2

O PMBOK quinta edi¢ao (4 Guide to the Project Management Body of Knowledge) ¢é
uma estrutura conceitual e metodologica patrocinada pelo PMI (Project Management
Institute) dividida em dez areas de conhecimento (integragdo, escopo, prazo, custo, riscos,
recursos humanos, qualidade, comunicagdo, contratacdes e partes interessadas), bem como em
cinco grupos de processos (iniciagdo, planejamento, execucdo, controle e encerramento). Seu
principal objetivo € possibilitar aos seus praticantes uma qualificacdo técnica de alto nivel
com o objetivo de possibilitar um gerenciamento eficiente e eficaz de projetos conforme
Project Management Institute (2013).

O objetivo de compara-lo com o PRINCE2 consiste em demostrar de forma
comparativa um maior grau de adequagdo do PRINCE?2 a area de tecnologia da informacédo. O
PMBOK quinta edi¢cdo ¢ mais generalista ¢ menos adequado a projetos de tecnologia da
informagdo, a teor de Marchewka (2009).

PRINCE2 ¢ uma metodologia estruturada em processos e constituida por oito
componentes basicos: (Business Case, Organization, Plans, Controls, Management of Risk,
Quality in Project Environement, Configuration Management and Change Control)
(AXELOS, 2009a).

PRINCE2 ¢ patrocinado pelo Governo Inglés que incentiva o seu uso, de forma ampla
em todos os niveis de governo. No setor privado o uso do PRINCE2 ¢ também generalizado.
PRINCE2 nio ¢ estruturado em areas de conhecimentos, mas sim em um conjunto de praticas
que se devidamente articuladas pode reduzir os riscos e incrementar a qualidade dos
entregaveis do projeto (AXELOS, 2009b).

Existe certa equivaléncia entre os componentes do PRINCE2 e as Areas de
Conhecimento do PMBOK®, porém cabe destacar que o PRINCE2 ¢ focado nas éreas criticas
(escopo, prazo, custo, risco e entregaveis).

O PRINCE2 assume que suas lacunas podem ser superadas com a experiéncia dos
gerentes de projetos e com o auxilio do conhecimento disponivel na literatura de gestdo de
projetos. Veja no Quadro 1.

Quadro 1 — Areas de conhecimento PMBOK® x PRINCE2
Areas de Conhecimento | Equivaléncia no PRINCE2
no PMBOK
Integragdo Todos os processos combinados
Incluindo Change Control
Escopo, prazo e custo | Plans e Business Case

Qualidade Qualidade e Configuracdo
Riscos Riscos

Comunicag¢ao Controle

Recursos Humanos Estrutura organizacional
Aquisicdes Nao é coberto

Fonte: Adaptado pelos autores.
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O componente Business Case (BC) é um dos grandes pontos fortes do PRINCE2, o
BC pressupde que um projeto deve ser iniciado e concluido, somente se for viavel técnica e
financeiramente (MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

Durante a execucdo de um projeto qualquer, quando o BC “desaparece” deve-se
calcular o custo de abandonar ¢ ou abortar o projeto e encerra-lo, segundo as premissas do
PRINCE2. No PRINCE?2, item ¢ pertinente ao Project Board (PB) ou Comité do Projeto que
¢ integrado pelo gerente geral do projeto, gerente sénior, cliente, usudrio, patrocinador e o
maior fornecedor ou consoércio de fornecedores. Ao PB cabe a efetiva supervisdo sénior do
projeto (niveis de aprovacdo mais estratégicos).

Cabe ao PB, aprovar o PID (Project Iniciating Document) equivalente do Project
Charter do Projeto, nomear o Gerente e aprovar as decisdes de alto nivel durante as fases do
projeto. O PB ¢ constituido dos planos principais do projeto (Plano Mestre, RH, Qualidade,
Comunicagao, Riscos, Escopo, Prazo e Custos).

A funcdo Planos incorpora os conceitos chaves de planejamento. Cabe observar que
esta funcdo € muito difundida, os planos funcionam como uma importante parte do sistema de
informagdes do projeto. A fungdo Controls (no processo de execucdo) diz respeito ao
processo decisorio e seu propésito é assegurar que o projeto ird entregar os entregaveis,
conforme o que foi estabelecido nos critérios de aceitagdo.

O Controle do escopo, prazos e orgamentos do projeto deve sempre ser analisado sob
o ponto de vista do business case e neste sentido, especial énfase recai sob este item, para o
PRINCE2 as chances de sucesso de um projeto dependem muito de um robusto plano de
gestdo dos riscos (AXELOS, 2009b).

O PRINCE2 se utiliza de uma estrutura para gerenciamento de riscos muito
semelhante ao PMBOK® (Identificagdo dos Riscos, Avaliagdo Qualitativa e Quantitativa,
Desenvolvimento das Estratégias de Riscos, Planejamento, Monitoramento ¢ Controle das
Agdes de Respostas aos Riscos Identificados). Tal como o PMBOK® no PRINCE2 a
qualidade do projeto devera exceder as expectativas do cliente. Os requisitos de qualidade dos
entregaveis do projeto sdo feitos com base na descrigdo do produto, elaborada pelo gerente do
projeto e aprovado pelo PB.

O componente Configuration Management ou Gerenciamento da Configuragdo (CM)
proporciona ao gerente de projeto e sua equipe o controle da configuragdo dos entregaveis do
projeto, bem como de suas principais atividades. E isto € crucial para a obtencdo de maiores
niveis de controlabilidade e requisitos do projeto.

O Product Breakdown Structure (PBS) ou estrutura analitica do produto é similar a
estrutura analitica do projeto (EAP) e ndo contempla elementos adicionais ou diferenciados,
porém ¢ focado na integracdo do escopo produto e projeto. O CM ¢é focado no controle de
escopo, entregaveis e dos problemas do projeto. E um dos componentes mais vitais no
PRINCE?2, seu objetivo ¢ avaliar o grau de impacto das possiveis mudancas no projeto em
termos de escopo, prazo, custo, qualidade e BC. Ao PB cabe aprovar e ou aceitar as mudancas
propostas pelo gerente de projeto e sua equipe.

Para proporcionar apropriados mecanismos de validacdo e controle em cada fase do
projeto o PRINCE2 trabalha com o conceito de Stages, que € muito similar ao conceito de
processos do PMBOK® (MARCHEWKA, 2009).

Os estagios ou processos do projeto por sua vez sdo subdivididos em: definir o projeto;
dirigir o projeto; iniciar o projeto, planejar o projeto, controlar a fase, gerenciar a entrega do
projeto, gerenciar as fases do projeto e encerrar o projeto.

O estagio de definir o projeto pressupde que o inicio de qualquer projeto deve ser
controlado desde os pré-conceitos do projeto, que ocorre somente uma vez no ciclo de vida do
projeto e possibilita a criacdo dos alicerces do projeto, o estudo de viabilidade, cria o PB ¢
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assegura que 0s recursos € requisitos necessarios sejam devidamente assegurados para a fase
seguinte.

O processo controlar a fase proporciona o controle da governanga do projeto pelo
gerente do projeto ao longo de todo o ciclo de vida. Inclui autorizagdo de inicio e fim do
trabalho a ser realizado, controle de escopo, cronograma, custos, controle das mudangas,
controle e proposi¢do das a¢des corretivas.

Este estagio se repete para cada fase ao longo de todo o ciclo de vida do projeto. O
controle ¢ a base para o feedback ¢ a proposi¢ao de agdes corretivas.

O componente gerenciar a entrega do projeto ¢ parte integrante do sistema de
autorizacdo dos trabalhos a serem realizados no projeto, prescrito pelo PRINCE2. Neste
estagio estdo contidos os mecanismos de avaliagdo de desempenho da equipe do projeto, dos
principais fornecedores. O PRINCE2 sugere varios relatorios de controle de desempenho
baseado em pacotes de trabalho semelhante aos controles do gerenciamento do valor agregado
do PMBOK® (MARCHEWKA, 2009).

Neste componente ha recomendagdes especificas para advertir quanto ao constante
replanejamento necessario ao projeto em fungdo do monitoramento do desempenho e das
mudangas.

O estagio gerenciar as fases do projeto gerencia a transi¢d@o do término de um estagio
de trabalho para outro conforme definido nos pacotes de trabalho. Deve assegurar que o
trabalho definido num dado estagio foi efetivamente completado de acordo com as atividades,
cronograma e or¢amento previstos. Deve proporcionar também um conjunto de informagdes
ao PB acerca do desempenho para se avaliar se ainda esta dentro das premissas do BC, para se
avaliar a decisdo “go or no go”, ou “prosseguir ou ndo prosseguir”, custo de abandono, entre
outras. Li¢Oes aprendidas também devem ser registradas neste estagio, com o objetivo de criar
um histérico de fatores criticos de sucesso ou insucesso de projetos (GUZZO; MACCARI;
PISCOPO, 2012).

Encerrar o projeto ¢ o mecanismo de transicdo do projeto de volta a organizag¢do. O
encerramento do projeto pode ser feito a qualquer tempo devido ao término antecipado, ou a
ndo viabilidade por ndo atender mais as expectativas das partes interessadas. Deve-se
assegurar que os objetivos do projeto foram cumpridos e que as metas também.

PRINCE2 opera com um conjunto estruturado de ferramentas e técnicas e melhores
praticas utilizadas pelos gerentes de projetos com o objetivo de tornar a metodologia mais
aberta e amigavel para os usuarios e praticantes, conforme Axelos (2009b).

2.2. PRINCE2 e PMBOK®

Entender as principais diferengas entre ambas as metodologias ou abordagens para
gerenciamento de projetos ¢ essencial para se determinar que metodologia serd utilizada em
funcdo das particularidades de cada projeto em si, ou ainda na dependéncia de sua
importancia estratégica para o negécio (MARCHEWKA, 2009).

Observe no Quadro 2 as principais diferencas em relacdo ao PMBOK quarta edigdo.

Quadro 2 — Diferencas de abordagens PRINCE2 x PMBOK

Abordagem do PRINCE2 Abordagem do PMBOK

Mais aberta e flexivel Mecanicista e fechada
Foco mais estratégico e menos operacional No maximo busca a
Exceléncia operacional
Nao despreza os aspectos operacionais, porém sua Foco operacional nos membros de
énfase ¢ na estratégia escaldes inferiores
Foco no business case Foco na engenharia operacional
Elaborada inicialmente por civis Criado por militares de média patente
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Visdo holistica Visdo mecanicista e crédula
Visdo integrada e focada no alinhamento Visdo parcial e focada em escopo,
Estratégico Prazo e custos
Da énfase a governanga e a gestao Da énfase nos aspectos operacionais
de portfolio
E contingencialista E positivista e mecanicista

Fonte: Adaptado pelos autores.

2.3. Conceito e estrutura da ITIL

Gerenciar TI nas empresas tem-se transformado em um desafio de alto risco e
complexidade. Obter niveis de eficiéncia com resultados na funcdo de TI nas empresas tornou
um objetivo importante e tem sido priorizado pela maioria das corporagdes globais ao longo
das ultimas décadas (MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

O alinhamento estratégico de TI com o negdcio constitui-se em um dos objetivos mais
perseguidos pelos executivos e isto esta explicitado geralmente nos planos estratégicos
(MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

2.4. Fundamentos da gestao de servicos de TI

Entender a importincia estratégica que TI tem para vérios segmentos de negdcio ¢
muito importante para a compreensao dos motivos pelos quais as empresas que buscam
vantagens competitivas investem em TI. Alguns setores para os quais TI ¢ menos importante
investem menos em TI (Cimento, papel e celulose, plésticos, alimentos etc) e outros para os
quais TI ¢ decisiva os investimentos sdo elevados (Bancos de varejos, seguradoras,
supermercados, provedores de internet, empresas de telefonia e TV a cabo) (DE NEGRI;
SALERMO; CASTRO, 2011).

A ITIL neste sentido ¢ uma biblioteca para a padronizagdo tecnoldgica de TI cujo
objetivo € maximizar os investimentos de TI. Para assegurar a efetividade dos beneficios
contidos nos processos da ITIL, o Governo Britanico incentivou a difusdo do PRINCE2.

A Gestdo de Servicos de TI € um conceito genérico de orientagdo na ITIL. Esta
orientacdo também ¢ expansivel — aplicavel tanto para pequenas como grandes organizagdes
(ITIL, 2009). Aplica-se a ambos os sistemas tanto os distribuidos quanto os centralizados,
quer sejam desenvolvidos internamente pelas empresas ou adquiridos de terceiros. Nao ¢
burocratico e nem exige muito poder de processamento e armazenamento dos computadores,
se implantado com sensibilidade e com o reconhecimento total das necessidades de negocio
da organizagao.

2.5. Beneficios esperados com a implantacio da ITIL

Os principais beneficios do uso da ITIL em projetos de TI sdo: qualidade de servigos
de TI efetivamente melhorada — mais confiavel e com niveis de suporte aos negdcios muito
mais efetivos; procedimentos de Continuidade dos Servicos de TI mais focado e maior
confianca em suas capacidades principais; visdo mais acurada das capacidades reais e
potenciais dos servicos de TI; melhor informacdo sobre a disponibilidade e dos niveis e
padrdes de servigos de TI; maior flexibilidade para o negocio pela melhoria no conhecimento
do suporte dos servicos de TI; pessoal mais motivado; melhoria na satisfagdo no trabalho
devido a um maior conhecimento da capacidade e uma melhor gestdo de expectativas;
melhoria na satisfacdo do cliente, ja que os fornecedores de servicos conhecem e fornecem o
que ¢ esperado deles; melhoria na flexibilidade e capacidade de adaptacdao de todos os
servicos; beneficios orientados por sistemas como melhoria na seguranga, precisdo,
velocidade, disponibilidade, conforme necessarios para o nivel de servigo exigido; melhoria
nos tempos do ciclo para as alteracdes e melhoria na taxa de sucesso; aumento da
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compreensao e controle dos custos devido ao seu controle integrado com os acordos de niveis
de servico; aprimoramento da qualidade de servico, resultando numa reputacdo melhorada
para o departamento de TI, atraindo novos clientes e encorajando os existentes a comprar
mais (MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

Alguns beneficios estdo vinculados ou tém maior expressdo, dependendo do tipo de
organizagdo e alvos de negocio. Pela mesma razdo, outros beneficios ndo aparecem listados
acima, os quais as organizagdes irdo ganhar bem como reconhecer, ¢ a Melhoria da Qualidade
de Servigo ira garantir que eles ndo se perderio (MAGALHAES; WALFRIDO, 2007).

2.6. O modelo de processos do ITIL

Os Processos do Modelo Estruturado ITIL sdo divididos em duas grandes areas:

a) Service Support ou servico de suporte (tarefas de execucao diaria):

Trata-se da area onde se concentram os principais servicos de TI, ja entregues e em
operacdo, para o respectivo processo de manutencdo dos itens especificos das
atividades de suporte.

Gerenciamento da Configuragdo: Refere-se as atividades necessarias para a criacdo da
base de dados e aos itens de hardware necessarios ao seu suporte, tais como
microcomputadores, placas de rede, bem como softwares, manuais técnicos,
procedimentos de servigos, etc.

Gerenciamento dos Incidentes de TI: é responsavel pelo tratamento e pela resolucio de
todos os incidentes observados nos servicos de TI. Para sua operacionalizagdo ele se
apoia na estrutura da Central de Servigos.

Gerenciamento dos Problemas: trata da resolucdo definitiva dos incidentes e da
prevengdo de falhas contidas e geradas pelos incidentes que afetam o funcionamento
normal dos Servicos de TI.

Gerenciamento das Mudangas: busca assegurar processos estruturados de mudanga
através de um comité de controle das mudancas, o qual sera responsavel pela analise
de viabilidade da mudanca, sua pertinéncia, aderéncia aos objetivos estratégicos de TI
e do negocio. Procura evitar o descontrole e turbuléncias em processos de mudangas.
Conduzindo-os de forma planejada e segura.

Gerenciamento das Liberagdes: o Gerenciamento das Liberagdes é responsavel pelas
mudangas no ambiente da Infraestrutura de TI, ou seja, pela colocacdo no ambiente de
produgdo de um conjunto de itens de configuracao.

b) Service Delivery ou entrega de servicos (planejamento de longo prazo):

Gestdo da Capacidade: trata do processo de gerenciamento da disponibilidade no
tempo certo, no volume adequado, ¢ no custo apropriados dos recursos de
infraestrutura de TI necessarios ao atendimento das demandas do negocio em termos
de Servigos de TI.

Service Level Management (SLA) ou Acordos de Niveis de Servicos sdo a base para o
gerenciamento dos servigos de TI cuja responsabilidade ¢ integral da area de TI. Os
SLAs sdo um importante instrumento para a avaliagdo do desempenho da area de Tl e
dos servicos de TI como um todo para toda a organizagao.

Gestdo da Disponibilidade: é o processo que visa determinar os niveis de
disponibilidade dos varios servicos para toda a organizagdo, tendo-se conta os
requisitos e as necessidades do modelo de negocios da organizagao.

Gestao Financeira dos Servigos de TI: mede a eficiéncia econémica e financeira dos
Servicos de TI. Trata dos critérios de remuneragcdo dos SLAs, estuda, cria, mantém,
controla indicadores financeiros para TI, tais como ROI, Return on Assets (ROA),
Taxa Interna de Retorno (TIR), Valor Presente Liquido (VLP).
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Gestdo da Continuidade dos Servicos de TI: trata da gestdo sustentada de longo prazo
dos servicos de TI. E vital para a sustentabilidade de longo prazo dos servicos de TI e
sua capacidade de servir aos objetivos de negocio.

Recomenda-se a utilizacdo de metodologias estruturadas, ja testadas e aprovadas pelos
gerentes de projeto. Desta forma apresentaremos o conceito do modelo estruturado
para implantagdo da ITIL por meio da utilizagio do PRINCE2 (MAGALHAES;
WALFRIDO, 2007).

2.7. Limitacées da ITIL e do modelo PRINCE2

Tanto a estrutura do ITIL, como o Modelo PRINCE2 possuem limitacdes,
principalmente associadas ao seu carater operacional para ambas as estruturas, todavia em
funcio da enorme caréncia da Area de TI deste estudo de caso as limitagdes de ambas as
estruturas ndo afetaram o processo de implantacdo da ITIL através da utilizagdo da abordagem
PRINCE2.

3. Aspectos Metodologicos

Utilizou-se a metodologia preconizada por Yin (2002). Este artigo foi desenvolvido a
partir de um estudo de caso unico, cuja unidade de analise foi a area de tecnologia da
informag¢do de um Fundo de Investimento Multimercado de grande porte, controlado por um
grande Banco Multiplo, situado no Municipio de S@o Paulo. Possui volume de recursos
aplicados de forma diversificada (Titulos Publicos, Ag¢gdes, Debéntures, Letras Hipotecarias
(LH), Certificados de Recebiveis Imobiliarios (CRI), Commercial Papers, Derivativos e
Commodities) correspondente a quatro bilhdes de reais.

A area de TI detém aproximadamente R$ 20 milhdes de or¢amento para expansdo de
sua capacidade nos proximos cinco anos. O parque de maquinas contempla aproximadamente
1.500 maquinas e 16 servidores, o nimero de usuarios dedicados ultrapassa oito mil. O
namero de aplicativos ultrapassa a casa dos 100.

O numero de usudrios dos principais sistemas e aplicativos privativos ¢ de 2.000.
Modernizar a area de TI e proporcionar os beneficios aos servidores e contribuintes foi um
dos principais objetivos perseguidos pelos administradores do Fundo que devido ao seu
crescimento e perfil dos investidores, requer uma area de TI muito eficiente, tanto em termos
de hardware, como de softwares e aplicativos e sobretudo a disponibilidade dos equipamentos
e aplicativos, cruciais para os administradores, gestores e cotistas poderem se valer das
informagdes de mercado em tempo real e assim tirar vantagem estratégica e competitiva
disso.

Sob o ponto de vista legal e juridico, Fundo de Investimento ¢ uma comunhao de
recursos constituida sob a forma de condominio, destinada ao investimento em titulos e
valores mobiliarios, dividida em cotas ideais e administrada por entidade a tanto habilitada
junto a autoridade competente.

As regras que regem quase todos os Fundos de Investimentos ¢ a instrucdo da
Comiss@o de Valores Mobiliarios (CVM) n° 409. Os fundos obrigatoriamente deverdo seguir
as regras dessa instrugao.

Somente poderdo compor a carteira do fundo, ativos financeiros admitidos a
negociacdo em bolsa de valores, de mercadorias e futuros, ou registrados em sistema de
registro, de custddia ou de liquidacdo financeira devidamente autorizada pelo Banco Central
do Brasil ou pela CVM.

Os Fundos de Investimentos possuem diversas caracteristicas e particularidades que
podem variar para cada fundo, desde o tipo de aplicagdo, prazo, at¢ o valor minimo de
aplicacdo. Os Fundos de Investimento compram ativos como titulos publicos, Certificados de
Deposito Bancario (CDB’s), a¢des, debéntures, etc. Por sua vez os Fundos de Investimento
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em cotas compram cotas de fundos. Sdo uma espécie de investidor (cotista) de fundos de
investimento.

Compram cotas de fundos com as melhores rentabilidades. Na denominagao do fundo,
devera ser especificado qual a classe do fundo que ele comprara suas cotas, isto é, fundos de
curto prazo, longo prazo, referenciado, cambial, ac¢des, etc. Eles sempre deverdo comprar
cotas da mesma classe, a0 menos que este fundo seja multimercado, onde podera comprar
cotas de qualquer tipo de fundo.

Deverao manter, no minimo, 95% do seu patrimdnio em cotas de fundos de
investimentos. Os outros 5% podera ser investidor em titulos publicos, titulos emitidos por
instituicdes financeiras e operacdes compromissadas. Nao ¢ possivel comprar cotas de fundos
exclusivos.

Se um fundo em cotas for classificado como renda fixa, o limite maximo para se
investir em cotas de fundos imobiliarios e cotas de fundos em direitos creditérios € de 20%. O
fundo podera aplicar 100% (cem por cento) de seu patriménio liquido em quotas de um
mesmo fundo de investimento, desde que respeitada a politica de investimento prevista no
regulamento.

A grande vantagem de se investir em fundos de cotas, ¢ a diversificacdo. Vocé podera
investir em varios fundos ao mesmo tempo, ao invés de focar em somente um. Dessa maneira,
vocé minimiza ainda mais o risco, € busca sempre a maior rentabilidade. Nos fundos em cotas
multimercado, ¢ possivel diversificar ainda mais, comprando cotas de diversos tipos de
fundos, maximizando as chances de um retorno maior. A segregacdo de funcdes consiste na
separagdo entre as fungdes de autorizagdo, aprovacdo de operagdes, execucdo, controle e
contabiliza¢do, de tal maneira que nenhum funcionario detenha poderes ¢ atribui¢cdes em
desacordo com este principio de controle interno.

A automatizacdo das atividades de controles, por meio de sistemas de gestdo
informatizados, trouxe as organizagdes novos desafios na gestdo de risco, uma vez que a
concessao inadequada de acesso aos sistemas pode levar concentracdo de poder aos usudrios,
elevando os riscos operacionais.

Assim para garantir uma segregacdo de fungdes eficiente e que garanta eficiéncia na
gestdo das informagdes aos acionistas uma area de Tecnologia da Informagdo com niveis de
servigo satisfatorios, tanto ao nivel de hardware, quanto de software é imprescindivel. Nesse
sentido a implantacdo da ITIL e da Governanga de TI foram cruciais para a obtengdo de um
desempenho além do benchmark.

O método de investigagdo foi o método da observagdo direta com base no exame de
documentos (planilhas, formularios de comunica¢do interna, instru¢des normativas,
requisi¢cdes de materiais para uso e consumo na area de TI, processos de gestao estruturados e
consubstanciados em um manual de procedimentos operacionais e outros documentos
privativos da area de gestdo de tecnologia da informacao) e ainda outras fontes de informacao
confidenciais. O método da observagao direta foi utilizado como fonte de pesquisa em fungao
da realizacdo de trabalho de pesquisa contratado pelo Fundo de Investimento Multimercado,
com o objetivo de padronizacdo tecnologica da area de tecnologia da informagdo. Oito
pesquisadores e trés consultores foram contratados por 12 meses com este fim. Foram
coletadas evidéncias para o diagndstico organizacional com base na analise dos requisitos
necessarios para a implantagdo do modelo e a situacdo da organizagdo, na época.
Posteriormente corroborou-se e encadeou-se as evidéncias com o apoio de especialistas em
gestdo e padronizagdo da area de tecnologia da informagdo, juntamente com o trabalho dos
proprios pesquisadores autores.
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3.1. Estrutura basica do modelo proposto para implantacio da ITIL através da

metodologia para gerenciamento de projetos PRINCE2

O modelo tem como objetivo basico a implantagdo da Gestao Estratégica dos Servigos
de TI utilizando-se como ferramenta basica a estrutura da ITIL, a metodologia de implantagéo
¢ baseada na estrutura do PRINCE2. O modelo tem a flexibilidade necessaria para evitar as
falhas tipicas de projetos decorrentes da implantacdo da estrutura robusta da ITIL. Para se
atingir os objetivos de forma consistente e integrada e com sucesso, € necessario um modelo
estratégico amplo.

O modelo proposto buscou primeiramente elaborar um diagnostico organizacional
para se avaliar o grau de distanciamento da realidade existente aos processos necessarios para
a implantacdo da Gestdo Sustentada dos Servigos de TI. A segunda etapa consiste em elaborar
o modelo de projeto necessario, a terceira fase consiste na implantagdo especifica do plano de
projeto, o modelo contempla também uma camada de desempenho para se avaliar o
desempenho do processo de implantacdo e funcionamento.

O modelo ¢ teoricamente dividido em componentes para implantacdo da Gestdo
Sustentada de TI esta estruturado em fungdes organizacionais com influéncia direta sobre o
desempenho do gerenciamento de TI. Essencialmente sdo quatro elementos ou camadas
determinantes da estrutura do modelo: Metodologias para Gestdo de Projetos, Processos,
Recursos Humanos, Ferramentas de Software e Métricas.

3.1.1. Componente metodologia p/ gerenciamento de projetos

Esta estrutura ¢ constituida pelos componentes principais do PRINCE2 quais sejam
Business Case, Organizagdo, Planejamento, Controles, Gestdo dos Riscos, Gestdo da
Qualidade, Gestdo da Configuracdo, Controle das Mudangas ¢ Complementagdo PMBOK. O
componente metodoldgico ¢ constituido pelos componentes principais da metodologia
PRINCE2 devidamente complementada em suas lacunas pela metodologia PMBOK. As
lacunas do PRINCE2 se ddo ao nivel operacional, sobretudo, na gestdo de contratagdes, e
mecanismos especificos de controle de cronograma, custos, desempenho da equipe, etc.
Optou-se por utilizar os componentes do PRINCE2 em fun¢ao de foco no business case que
no mercado ¢ o principal instrumento que as empresas se utilizam para os niveis de aprovacao
do projeto.

3.1.2. Componente processos

O componente processos ¢ composto pelos seguintes subcomponentes: a) Definir o
projeto; b) Dirigir o projeto; ¢) Iniciar o projeto; d) Planejar o projeto; ¢) Controlar a fase; f)
Gerenciar a entrega do projeto; g) Gerenciar as fases do projeto € h) Encerrar o projeto. Sua
funcdo principal ¢ permitir a operacionalizacdo do gerenciamento do projeto durante todo o
seu ciclo de vida e ao longo de suas fases. Os componentes do PRINCE2 sao mais amigaveis
em termos de uso e estdo disponiveis para os profissionais uma ampla gama de formularios
auxiliares devidamente avaliados e testados por especialistas qualificados. Os processos sdao
indispensaveis para o gerenciamento e tem implicagdes muito importantes quanto as
interfaces organizacionais.

3.1.3. Componente recursos humanos

Este componente € essencial para o gerenciamento, pois, escolher os profissionais com
perfil adequado € o fator critico de sucesso mais importante para a consecucao dos objetivos
do projeto dentro da linha base de escopo, prazo e custo estimada.

O PRINCE2 prescreve requisitos para sele¢do de profissionais para compor as
equipes de projeto a partir da avaliagio de seus conhecimentos, competéncias, perfil
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profissional e desempenho. A flexibilidade do PRINCE2 em relagdo ao PMBOK ¢ bastante
visivel em relagdo aos componentes Business Case e Recursos Humanos.

3.1.4. Componente ferramentas de software

Os recursos humanos através de seus conhecimentos e por intermédio dos processos
da gestdo de projetos e corporativos ou organizacionais criam e exercem suas competéncias
para gerenciar projetos. Por sua vez as ferramentas de software tém por principal objetivo
suportar o dar efetividade aos processos ¢ neste sentido sdo indispensaveis na atualidade para
o gerenciamento de projetos. Vdrias tarefas ao longo das fases do ciclo de vida dos projetos
sdo cobertas por ferramentas disponiveis no mercado para gerenciar inimeras funcdes e
aplicagdes tais como: gestdo de portfolio, gestdo do escopo, gestdo dos prazos, gestdo dos
custos, recursos humanos, qualidade, comunicacdo, etc.

3.1.5. Componente métricas

O componente Métricas ¢ um item pouco utilizado ainda, porém, para algumas
metodologias como PRINCE2 e IPMA (Internacional Project Management Association), as
métricas constituem-se em um dos mais importantes indicadores para gerenciar o projeto com
eficacia e focado em uma visdo antecipativa e preventiva. Para fins deste modelo
consideramos que a conjuga¢do das métricas do Balance Score Card (BSC) e sistema do
gerenciamento do valor agregado (earned value management system).

3.1.6. Projeto de implantaciao do modelo

O modelo foi estruturado em quatro fases para sua implantagdo de forma efetiva:

Fase 1 — Mapeamento da infraestrutura e Maturidade de TI: a fase de
mapeamento consiste na identificacdo das areas criticas de TI com o objetivo de identificar as
lacunas em relacdo a arquitetura proposta pela ITIL e preparar o relatorio de diagnostico.

Fase II — Diagnéstico da infraestrutura de TI: fase de diagnostico tem por objetivo
demonstrar as lacunas identificadas nas d4reas criticas de TI e propor alternativas
correspondentes, bem como delinear o planejamento da implantagao.

Fase III — Planejamento da implantacio: Planejamento da implantagdo consiste na
elaboracdo do Plano do Projeto de Implanta¢do, onde toda a metodologia integrada para
gerenciamento serd utilizada para a modelagem dos subplanos analiticos.

Fase IV — Implantacio efetiva: implantacdo efetiva corresponde a fase de execucao
do projeto, onde o planejamento sera posto a prova e as tarefas especificas serdo executas.

Fase V - Avaliacdo do desempenho: avaliagdo de desempenho tem por principal
objetivo avaliar os niveis de efiéncia obtidos no processo de implantagdo através das métricas
definidas pelo comité do projeto.

3.2. Estudo de caso

3.2.1. Dados gerais da organizacio

A unidade de analise (Area de TI de um Fundo de Investimento Multimercado de
grande porte) passou por grandes e recentes transformacgdes dentre as quais podemos destacar:
reestruturagdo total da Area de TI com o objetivo de melhoria e redugio de custos;
implantacdo efetiva de SLAs (Service level agreement) para todos os projetos e atividades de
TI; criagdo e Implantagio de Escritério de Projetos para a Area de TI; criagdo e Implantagio
de Escritorio de Processos para a Area de TI; decisdo irreversivel da dire¢io executiva para a
implantacdo da ITIL para instituir a padronizagdo tecnoldgica de TI; substitui¢do completa de
todos os principais equipamentos de hardware (servidores, estagdes, redes, modens,
infraestrutura de telecomunicagdes) e também atualizacdo e desenvolvimento de novos
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produtos de software, investimentos estes perfazendo um montante de R$ 20 milhdes em
cinco anos (MARCHEWKA, 2009).

3.2.2. Processos de implantacdo do modelo ITIL/PRINCE2
O modelo foi aplicado ¢ incorporado a partir de sua propria estrutura logica descrita
anteriormente, em camadas e roteiro de etapas e procedimentos.

Fase I — Mapeamento da infraestrutura e maturidade de TI: efetuou-se o
mapeamento da infraestrutura e maturidade de TI, cujo objetivo foi mapear os processos da
infraestrutura de TI e avaliar o seu nivel de maturidade (processo necessario para se fazer um
levantamento adequado de requisitos), com base na ITIL, utilizando-se o mesmo formulario
padrdo sugerido e os resultados obtidos foram os seguintes: ndo foi encontrada nenhuma
abordagem estruturada corporativamente, nem tampouco informal, para se lidar com a Gestdo
dos Servicos de TI; area de TI tinha exceléncia ao nivel tecnologico e técnico, mas seus
processos de gestdo eram informais e caoticos; gerentes e supervisores nao acreditavam que
Area de TI do Banco pudesse ter éxito nos processos de Governanga de TI com base na ITIL;
as competéncias nas areas de Gestao Sustentada de TI e Governanga de TI eram praticamente
inexistentes; ndo havia padrdes tecnologicos para correio eletronico, compartilhamento de
impressdes, atendimento ao usuario, desenvolvimento de software, manutencdo de
microcomputadores, gestdo das interfaces, manutencdo dos servidores; os niveis de suporte
eram muito lentos e o tempo de resposta de cinco dias.

Em fun¢do dessas evidéncias, comparadas as bibliotecas da ITIL e dos principais
objetivos de controle do COBIT 5.0®, a Area de TI do Banco deste estudo de caso pode ser
classificada como estando no nivel ad hoc, 0 mais baixo nivel de maturidade em Governanga
de TI e Gestdo Sustentada de TI. Apos o diagndstico procedeu-se a defini¢do dos requisitos
necessarios ao processo de implantagdo do modelo proposto.

Fase II — Diagnostico da infraestrutura de TI: dado ao nivel encontrado de iniciante
em maturidade da Governanca de TI com base na ITIL e no COBIT® optou-se pela defini¢do
de requisitos de processos, conforme orienta a literatura especializada conforme Marchewka
(2009). Os requisitos essenciais podem ser resumidos nos seguintes: estruturar processos
robustos de Governanca de TI com base no COBIT® e na ITIL; desenvolver um amplo
programa de treinamento focado nos processos principais de Governanga de TI; selecionar as
competéncias indispensaveis ao desenvolvimento de conhecimentos e habilidades em
Governanga de TI; fomentar através de iniciativas do tipo Kaizen a solidificagdo de uma
cultura consciente de Governanga de TI; criar métricas vinculadas aos projetos alinhados a
Governanga de TI para mensurar a eficacia dos processos de Governanga de T1.

A andlise de requisitos efetuada com base na ITIL pode evidenciar:

a) Service Support ou Servicos de Suporte (tarefas de execucio didria):

— Configuration Management ou Gerenciamento da Configuracdo: neste aspecto
observou-se que nao tinha um padrao estabelecido para a gestdo dos servigos
de TI e muito menos para a gestdo do desenvolvimento de softwares, havendo
uma situagdo que estava muito proxima ao caos, devido as enormes falhas
geradas pela auséncia de um padrao tecnoldgico e de gestdo da configuragao;

— Incident Management ou Gerenciamento dos Incidentes de TI: devido a
auséncia de uma Central de Servigos estruturada de forma eficiente a gestao
dos incidentes resolvia apenas problemas corriqueiros e de forma emergencial
e ndo estrutural;
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— Problem Management ou Gerenciamento dos Problemas: abordagem
inexistente uma vez que os problemas de curto prazo eram tantos que
praticamente inviabilizavam quaisquer perspectivas de planejamento das
solugdes de longo prazo;

— Change Management ou Gerenciamento das Mudangas: a cultura da Area de
TI do Banco era mais impositiva que participativa e isto impedia um adequado
processo de gestdo das mudangas;

— Release Management ou Gerenciamento das Liberagdes: As liberagdes eram
efetuadas de forma reativa e respondiam apenas as necessidades de curto prazo,
advindas dos enormes e frequentes incidentes que ocorriam;

b) Service Delivery (atividades de planejamento de longo prazo):

— Capacity Management ou Gestdo da Capacidade: a capacidade era planejada de
forma aleatdria com base nas pressdes advindas da ocorréncia dos frequentes e
incontrolaveis incidentes, sem quaisquer indices de assertividade;

— Service Level Management (SLA) ou Acordos de Niveis de Servigos: nao
conseguia implantar para o controle dos niveis de servico de TI em fungdo de
sua baixa credibilidade e motivacao;

— Availability Management ou Gestao da Disponibilidade: A disponibilidade era
um processo de gestdo também feito ad hoc, pois estava completamente sem
controle, devido a alta ocorréncia de incidentes advinda da inexisténcia de um
padréo tecnoldgico integrado ao nivel de hardware e software;

— Financial Management for IT Services ou Gestdo Financeira dos Servicos de
TI: havia apenas relatérios gerenciais de analise de centros de custos, os quais
apenas indicavam os custos totais de TI, sem quaisquer preocupacdes
orcamentarias e de analise custo - beneficio e ou desempenho;

— IT Service Continuity Management ou Gestdo da Continuidade dos Servigos de
TI: Perspectiva gerenciada a partir das necessidades de curto prazo.

Fase III — Planejamento da implantacio: Diante das restricdes e desafios impostos
pelo nivel incipiente em Gestdo Sustentada dos Servicos de TI e Governanga de TI na
organizacao, a abordagem do Plano de implantagdo considerou as seguintes estratégias:

a) obter um patrocinador, com credibilidade e poder decisorio para o projeto;

b) implantar os processos de Governanga de TI com base na ITIL e no COBIT® para
impedir resisténcias as mudangas;

c) demonstrar os beneficios e o grau de impacto positivo com a instauracdo do
modelo;

d) desenvolver técnicas de motivacdo para todas as partes envolvidas,

e) criar metas e métricas claras para avaliar o projeto e seus resultados;

f) desenvolver um plano especifico de gestdo das mudangas;

g) padronizar o parque de maquinas da secretaria de obras, educagdo, satde e
transporte de forma simultdnea e ndo gradual como previa o planejamento do
projeto;

h) assegurar o fluxo de recursos para o projeto;

i) aproveitar a oportunidade para demonstrar os beneficios da cultura de Gestdo
Sustentada de TI com base na ITIL e Governanga de TI com base no COBIT
5.0®;

j) desenvolver um plano de comunicagdes estruturado € com base em ferramentas de
compartilhamento para a divulgagdo ampla do projeto;

k) implantar o projeto de baixo para cima e de cima para baixo.
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Fase IV — Implantacio efetiva: nesta fase foram constatadas inimeras dificuldades
advindas das interfaces entre as Areas Funcionais do Fundo de Investimento e Gestio
Centralizada do Banco de Investimentos, que tinham parque de maquinas e areas de
desenvolvimento de softwares independentes. Estas areas recebiam doagdes de maquinas de
fabricantes pertencentes ao proprio Conglomerado Financeiro (que tem fabricante de
hardware), bem como doag¢des de softwares e isto contribuia para a impossibilidade da
consecu¢ao com sucesso do projeto de padronizagao tecnologica. Esta dualidade talvez tenha
sido a causa principal dos atrasos registrados no projeto, bem como das inumeras
inconformidades registradas. O processo de implantagdo foi marcado por atrasos,
inconformidades, resisténcias as mudancas e somente com a intervencdo do Gestor do Fundo
foi possivel concluir o projeto dentro das agdes planejadas.

Fase IV — Avaliacdo do desempenho: de um modo geral tanto os Servigos de Suporte
quanto a Entrega dos Servicos foram implantados integralmente na Area de TI do Fundo e
parcialmente nas areas de Asset Management e Derivativos:

a) Servicos de Suporte: Gerenciamento da Configuragdo, Gerenciamento dos
Incidentes de TI, Gerenciamento dos Problemas, Gerenciamento das Mudangas;

b) Entrega dos Servicos: Gestdo da Capacidade, Acordos de Niveis de Servigos,
Gestdo da Disponibilidade, Gestdo Financeira dos Servicos de TI, Gestdo da
Continuidade dos Servigos de TL

Em sintese o processo de avaliagdo constatou que embora o projeto tenha tido relativo
sucesso na implantacdo suas variaveis criticas foram apenas medianas.

4. Discussio dos Resultados com Uso do Modelo

Os resultados obtidos com a utilizagdo do modelo foram suficientes para conduzir o
processo de implantacdo da ITIL em um Fundo de Investimento Multimercado, que possui
uma area de TI expressiva em termos de parque de maquinas, ferramentas e aplicativos de
software, nimero de usuarios, importancia das areas fim envolvidas. O escopo do projeto foi
considerado muito importante devido ao fato de ter tido sucesso quanto ao atingimento de um
padrio tecnoldgico minimo para as areas mais criticas de T e, sobretudo pela criacdo de uma
Central de Servigos compartilhados que funciona com relativa eficacia.

O Estudo de Caso pode revelar novas lacunas e deficiéncias e confirmar alguns
pressupostos da teoria. Algumas suposi¢des do modelo proposto tiveram um desenvolvimento
diferente do que fora previsto conforme ja foi mencionado. Acredita-se que algumas
consideragdes adicionais poderiam contribuir para que o Fundo de Investimento
Multimercado — tendo agora implantado efetivamente um modelo para implantagdo da
padronizacdo tecnologica de TI — possa alcangar niveis de maturidade que lhe sejam mais
confortaveis e adequados as suas necessidades, uma vez que, como ja se disse exaustivamente
precisava implantar um Modelo para padronizacdo da infraestrutura de TI para minimizar
suas perdas e melhorar os seus processos de gestdo e TI para seus projetos de
desenvolvimento de facilidades para o cotista do fundo e novas tecnologias (equivalentes a
40% de suas atividades totais).

4.1. Licoes aprendidas e recomendacoes

Os principais desafios e as agdes necessarias a sua evolugao, em termos do alcance de
niveis superiores de maturidade e aumento da eficiéncia do modelo adotado, podem ser assim
definidos:
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a) delinear com maior detalhe os vinculos entre seus processos estratégicos e a
gestdo de seus projetos reforcando o grau de alinhamento estratégico;

b) monitorar mais adequadamente as diretrizes estratégicas ao nivel dos projetos,
considerando a legislag@o e os padrdes normativos vigentes;

c¢) estender os processos de Padronizacdo Tecnologica e Governanga de TI para as
atividades de apoio;

d) implantar um programa de educa¢@o continuada para poder manter e aprimorar os
conhecimentos de seus profissionais em Padronizagdo Tecnoldgica e Governanga
de TI;

e) fomentar replicacdo dos conhecimentos através da formagao de multiplicadores de
conhecimentos;

f) mapear, integrar e expandir os processos atuais de gestdo de riscos em projetos de
Governanga de TI para todas as areas, inclusive as de apoio.

4.2. Fatores criticos de sucesso do projeto
Os principais fatores criticos de sucesso do projeto foram decisivos para a entrega da
implantacdo da ITIL e consistiram em:

a) compromisso da equipe quanto a utilizagdo de critérios flexiveis e o conceito de
adaptabilidade, contrariamente aos fatores criticos de sucesso preconizados pelas
metodologias mecanicistas;

b) foco nos entregaveis;

c¢) foco no replanejamento e na revisao estratégica constante;

d) motivagcdo da equipe através de uma lideranca da alta administracdo bastante
influenciadora na area de TI;

e) treinamento intensivo da equipe;

f) gestdo inteligente dos stakeholders;

g) Endomarketing com énfase nos beneficios e conquistas do projeto;

h) participacdo intensiva dos usuarios em todo os processos e ao longo de todas as
fases;

1) sistema de métricas para avaliagdo real das metas planejadas;

j) demonstracdo real de ganhos aos usudrios através de workshops periddicos.

5. Conclusio

Pode-se concluir que para implantar a ITIL seja de forma ampla ou restrita ¢
necessario um modelo estruturado composto por ferramentas e técnicas melhor adaptadas para
a implantagao de projetos de TI. No caso especifico deste estudo de caso a construgdo e
aplicagdo efetiva de um modelo com base no PRINCE2 e complementada pelo PMBOK
foram essenciais para implantar a ITIL, devido, sobretudo a amplitude do PRINCE2 ¢ a
complexidade da ITIL. Outro aspecto importante foi a énfase do PRINCE2 no business case
que ¢ um dos mecanismos mais eficientes para o gerenciamento de projetos com foco para o
cumprimento de metas de forma objetiva e mensuravel.

No caso especifico da ITIL pode-se perceber que a melhor estratégia consiste na
utilizacdo de um modelo estruturado como o proposto no presente artigo devidamente
complementado com estratégias de implantacdo focado nos niveis operacionais (Servicos de
Suporte) e posteriormente nos niveis da Entrega dos Servigos.

Enfim, verificou-se, mediante a apresentacdo de estudo de caso, o qual validou o
modelo de implantagdo da Padronizag¢do Tecnoldgica de TI, que sua implantagdo possibilitou
ao Fundo de Investimento Multimercado de Grade Porte sair da fase de inexisténcia de
qualquer abordagem para a Gestdo Sustentada dos Servigos de TI devidamente
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complementada pela Governanca de TI para um estagio de uma abordagem estruturada para
tratamento da Gestdo Sustentada dos Servigos de TI e Governanga de TI, com processos
robustos devidamente implantados, competéncias minimas desenvolvidas através de um
programa amplo de treinamento em Governanca de TI e gestdo de projetos para todas as
partes envolvidas. Apos a inser¢do de ferramentas de gestdo de projetos integradas aos demais
processos de negdcios, restam como grandes desafios o fortalecimento de uma cultura de
governanga de TI mais consciente € um sistema de avaliagdo de desempenho que ainda
precisa ser aprimorado.
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