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Nota do Professor

Caros alunos,

Com a proximidade de mais um concurso do TCU, publicamos mais este material
visando a auxilia-los neste grande desafio.

Esse material trata das disciplinas de gestao e governanga de Tl, que foram cobradas
nos concursos do TCU entre os anos de 2008 e 2009. Essas disciplinas sdo muito
abrangentes, e podem envolver a interpretagdo conjunta de diversas normas e
conceitos, o que pode causar confusdes e desentendimentos na interpretagdao conjunta
desses assuntos.

Qualquer duvida, estou a disposicao.

Bons estudos!
Prof. Hério Oliveira
heriothiago@gmail.com
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Estatisticas — 34 Questoes
TCU 2008 (17)

o Planejamento Estratégico (2, abordando também outros assuntos: uma
abordando COBIT e outra ITIL)

0 ITIL (5)
5 COBIT (5)

o Modelagem de Processos (5, abordando também outros assuntos: duas
abordando ITIL, uma COBIT e duas Workflow)

TCU 2009 (17)

o Planejamento Estratégico (3, sendo que uma aborda também outro assunto:
COBIT)

ITIL (5)
COBIT (3
PMBOK

)
(3)
CMMI (3)

o 0O O O
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Dados para os itens de 185 a 193

Compromisso da alta gestdo com o uso estratégico da Ti
Confianca da alta gestdo no departamento de Ti

Conhecimento da alta gestdo acercada Tl

Conhecimento da gestdo de Tl acerca dos negocios
Metas e objetivos de negdcio sdo conhecidas do departamento de T

Planos corporativos de negécios estdo disponiveis para os gestores de Tl

Aptidio do departamento de Tl na identificacdo de formas criativas de usar estralegicamente a Tl

Pessoal de Tl apto a manter-se atualizado frente aos avancos da TI

D@ | @] v o ] k=

Comunicacdes freqlentes entre usuarios o departamantos de T1

—y
=]

Megécios e Tl em parceria para priorizar o desenvolimento de aplicacbes
11 | Eficiéncia @ confiabilidade do departamento de T
12 | O departamento de Tl responde de forma adequada 45 necessidades dos clentes

Teo and Ang. Critical success factors in the alignment of is plans with business plans.
International Journal of Information Management, 19(1): 173-185, 1999 (com adaptacdes).

A tabela acima apresenta uma lista de elementos relacionados
com alinhamento entre Tl e negécios.

Acerca dos dados mostrados na tabela acima, julgue itens subsequentes.
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185 Os elementos da tabela podem ser chamados de indicadores Estratégicos.
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(@ 185 Os elementos da tabela podem ser chamados de indicadores Estratégicos.

1. Resposta:

Questao falsa, pois no rodapé da tabela esta explicado que os itens explicitados nessa questao sao
Fatores criticos de sucesso e eles ndo podem ser confundidos com os indicadores estratégicos que
sao utilizados para medir os fatores criticos de sucesso.

2. Explicacao:
Para responder essa questao precisamos entender os conceitos de fatores criticos de sucesso e
indicadores estratégicos.

Os “fatores criticos de sucesso” foram substituidos pelos “objetivos das atividades” a partir do
CobiT 4 e sao utilizados para controlar as atividades chaves dos processos de Tl. Eles direcionam
o desempenho efetivo dos processos.

Os Indicadores Estratégicos, por sua vez, sao utilizados para demonstrar o atendimento das
metas pelos processos através da definicdo e mensuragao de resultados e de desempenho, baseados
no balanced scorecard.

Segue um esquema para facilitar a memorizacédo dos conceitos e caracteristicas de cada
um dos 4 tipos de objetivos e das caracteristicas de cada um dos 2 tipos indicadores
estratégicos definidos no CobiT:
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DEFINICAO DOS OBJETIVOS EM CASCATA
(NEGDCID => TlI => PROCESSOS => ATIVIDADES)

Objetivas do Hagdeis

define define
[ e [
e r L e LN i -1
Y _fesitade) %}g} | m:;m %3' ¥ Fasstase)

Cada Processo esta relacionado com 4 Tipos de Objetivos

1

Objetivos de Negécio | Objetivos de TI

*Definem os objetivos da *Definem o que o negécio
organizagao. esperada TI.

Objetivos dos Processos

*Definem o que os processos de Tl
precisam entregar para suportar 0s
objetivos da TI.

+E alcangado através de atividades
especificas.

Objetivos das Atividades

*O que precisa ser feito dentro de
cada processo.

*Controlam as atividades que
precisam ser feitas para atingir os
objetivos dos processos.
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Cada um dos 4 Tipos de Objetivos tem 2 Tipos de Indicadores Estratégicos |

Medidas de Resultados
*Antigo KGlI (versao 3.0);

*Olham o passado (medigbes apds os resultados= lag indicators);
*Foco: Financeiro e Clientes;
*Ajudam a responder se os objetivos definidos FORAM atingidos;

*Medidas de Resultados de nivel + Baixo se tornam Indicadores de
Performance de nivel + Alto:

1

Indicadores de Performance
*Antigo KPI (versao 3.0);

*Olham o futuro (medicbes antes dos resultados = lead indicators);
*Foco: Processos e Aprendizado;

«Auxiliam a responder se os Objetivos definidos SERAO atingidos.

Nivel + Baixo

\

Medidas de Resultado dos [
Objetivos da Tl

Medidas de Resultado dos L8

Objetivos dos Processos

Medidas de Resultado dos
Objetivos das Atividades

"'_:.'.i |¥Ldns Objetivos dos Processos

Nivel + Alto

" Indicadores de Performance |
dos Objetivos do Negécio

" Indicadores de Performance |
dos Objetivos da TI

-

Indicadores de Performance |
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3. Referéncias:

= IT Governance Institute. Cobit 4.1. Editora: ITGI. Ano:2010. Edicao: 1.
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T/cobit41 portuguese.pdf, pagina 16: Objetivos das atividades, pagina 195: indicadores
estratégicos.
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186 A existéncia de um bird de servigos contribui mais para o atendimento do elemento 9
da tabela que a existéncia de acordos de nivel de servico.
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@) 186 A existéncia de um bird de servigos contribui mais para o atendimento do elemento 9
da tabela que a existéncia de acordos de nivel de servico.

1. Resposta:
Questao correta, pois o bird de servigos (service desk) contribui de forma mais direta para as
comunicagdes entre os usuarios e a Tl do que os acordos de niveis de servigo (SLAS).

2. Explicacao:
O bird de servicos é uma das 4 funcdes definidas no livro Service Operation do ITIL v3, juntamente
com as fungdes: gerenciamento técnico, gerenciamento de aplicacdes e gerenciamento de operagdes.

O bir6 de servicos é definido como o ponto primario de contato para os usuarios, seja devido a:
interrupcdes nos servigos, requisicoes de servicos ou requisicdes de mudancgas. O biré de servigos
prové um ponto central de comunicacao para os usuarios e um ponto de coordenagao para 0s
diversos grupos e processos de TI.

Por sua vez, os acordos de nivel de servico (SLAs) sao definidos no processo Geréncia de Niveis de
Servico do livro Service Design, como um conjunto de metas e responsabilidades que devem ser
acordadas e documentadas para cada servigco operacional.

Os SLAs sdo um meio para documentacao dos acordos estabelecidos entre os provedores de servico
e a area usuaria, ndo tendo como foco principal estabelecer um canal de comunicacao entre a Tl e o0s
usuarios.
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Utilizem a figura abaixo para facilitar a memorizacao do funcionamento do Service Desk como
ponto central de contato da Tl com os usuarios:

Availability
Mgmt

Service
Delivery
-

Financial Mgmi
for IT Services

Configuration

Capacity
IT Service
Conbinuity Mgmt. Hgmi- Hpmi.
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197 Testes de cobertura de caminhos, normas e politicas organizacionais, relatorios de
avaliacao de produtos de software de prateleira (COTS) sao artefatos de trabalho
tipicos que caracterizam uma organizagao que desempenha processos de validagao no

nivel de capacidade 1.



@ 197 Testes de cobertura de caminhos, normas e politicas organizacionais, relatérios de
avaliacdo de produtos de software de prateleira (COTS) sao artefatos de trabalho
tipicos que caracterizam uma organizacao que desempenha processos de validacao no
nivel de capacidade 1.

1. Resposta:
Questao errada, pois os artefatos citados na questdo nédo fazem parte do nivel 1 do modelo continuo
do CMML.

2. Explicacao:

Relatérios COTS séo utilizados em diversos processos, ndo pertencentes ao nivel 1, para avaliacao
das opcoes de software que serao adquiridos, como exemplo de processos que utilizam esses
artefatos podemos tais como: SAM - Gestao de Acordo com Fornecedor, do nivel 2 e TS — Solugao
Técnica, do nivel 3.

Testes de cobertura sao utilizados no processo VAL — Validagao, do nivel 3, para auxiliar a
validacao de produtos de trabalho e provisao de servicos do processo.

As normas e politicas organizacionais podem ser utilizadas para estabelecer e manter a
descricao das necessidades e objetivos dos processos para a organizacao, elas sdo usadas no
processo OPF - Foco no Processo Organizacional.

Segue um esquema para facilitar a memorizacédo das caracteristicas de cada um dos niveis do CMMI,
que pode facilitar a resolucédo de questdes desse tipo, sem ser necessario saber decorado os artefatos
de cada um dos niveis:
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Continuo

Otimizacao (5)

. *Foco na melhoria continua

o
r 3\

Gerenciamento Quantitativo (4)

- Utiliza estatistica e métodos quantitativos
e

Definido (3)
_*Processo adaptado de processo padréo

'Gerenciado (2)

°Plane'!ado, executado, monitorado e controlado

Executado (1)
«Satisfaz metas especificas da area de processo

Incompleto (0)
*Processo nao executado ou executado parcialmente

Por estagio ) A\
Otimizacao (5)
\-Foco na melhoria continua

)
Gerenciamento Quantitativo (4)
« Utiliza estatistica e métodos quantitativos

Definido (3)
\-Processo adaptado de processo padrao

>
Gerenciado (2)
*Planejado, executado, monitorado e controlado

Inicial (1)
*Processos caoticos
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Informacoes Finais

Ganhe Descontos com Sugestoes!

Se vocé encontrar erros de qualquer natureza, por favor, nos reporte através de
falecomigo@waltercunha.com. Adicionalmente, sugestdes de melhoramento nos
comentarios das questdes (descoberta da bibliografia consagrada de onde foi
retirado o trecho, indicacao de impropriedade técnica, apontamento de outro
trecho errado na questao, etc) serao analisadas, e se aprovadas e
implementadas, gerarao descontos na aquisicao de novos materiais.

Adquira Materiais Anteriores:
http://www.provasdeti.com.br/

Bibliografia Indicada:
http://waltercunha.com/blog/index.php/ranking/

Participe de Nossa Lista de Discussao:
http://br.groups.yahoo.com/group/timasters/




Obrigado !

Hério Oliveira
heriothiago@gmail.com
hitp://heriooliveira.wordpress.com
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