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RESUMO

No contexto informacional o alinhamento entre estratégia e tecnologia da informacao (TI) é
uma preocupacao cada vez mais saliente em todas as organizacdes em virtude da
intensificacdo do nivel de informatizacdo em todos os setores e da importancia estratégica da
tecnologia. A presente pesquisa aborda o tema da avaliacdo do desempenho organizacional,
restringindo as suas observacOes na area de sistemas de informacdo (SI) e de TI. Tem como
objetivo geral identificar como sdo as praticas de avaliacdo de desempenho da tecnologia da
informacdo no Governo do Estado de Santa Catarina. De forma geral, o seu desenvolvimento
teve carater exploratorio e a estratégia adotada o levantamento (survey), realizando-se a partir
da questdo de “Como sdo as praticas de avaliacio de desempenho da tecnologia da
informacdo no governo do Estado de Santa Catarina”. Aborda uma atualizada revisdo da
literatura cientifica para descrever as caracteristicas da avaliacdo de desempenho no setor da
TI no Governo do Estado de Santa Catarina. O universo desta pesquisa caracteriza-se pelos
gestores de tecnologia enumerados pela Diretoria de Governanga Eletronica (Dgov) que
compreende um total de 82 (oitenta e dois) gestores de tecnologia distribuidos em cada érgao
governamental ou respondendo de forma cumulativa por outro 6rgao. Busca-se, dessa forma
oferecer uma contribuicdo ao estudo in loco das préticas de avaliacao desenvolvidas no setor
publico. Considerando o resultado encontrado no presente trabalho verifica-se que os dados
encontrados e disponibilizados pelas geréncias de TI evidenciam de uma forma ampla que os
procedimentos de avaliacdo de desempenho utilizados sdo apenas focos de boas intencdes
distribuidos pelo Estado. Sdo importantes as iniciativas desempenhadas por alguns gerentes,
porém ainda ndo existe uma orientacao para toda a estrutura organizacional do Governo ou
uma relagdo entre todas as iniciativas. A possibilidade de adocdo de novas praticas utilizadas
para a avaliacdo de desempenho da TI nos segmentos do Governo do Estado é sem duvida

viavel e a relevancia do tema torna-se inadiavel.

Palavras-chave: Indicadores. Modelos e Ferramentas. Gestdao do desempenho da TI.

Melhores praticas. Performance. Balanced Scorecard. Administracao publica.



ABSTRACT

In the informational context alignment between strategy and information technology (IT) is an
increasingly prominent concern in all organizations because of the intensification of the level
of computerization in all sectors and the strategic importance of technology. This research
addresses the issue of assessment of organizational performance, restricting their observations
in the field of information systems (IS) and IT. Aims at identifying how the practices of
performance evaluation of information technology in the State of Santa Catarina. In general,
its development was exploratory in nature and the strategy adopted survey, taking place from
the question of "How are the practices of performance evaluation of information technology
in the government of the State of Santa Catarina." Addresses an updated review of the
scientific literature to describe the characteristics of performance evaluation in the IT sector in
the State of Santa Catarina. The universe of this research is characterized by technology
managers listed by the Directorate of Electronic Governance (Dgov) comprising a total of 82
(eighty two) technology managers distributed in each government agency or responding
cumulatively by another body. The aim is thus to provide a contribution to the study in situ
assessment practices developed in the public sector. Considering the results found in this
study it appears that the data found and made available by IT managers show a broadly that
the procedures used for evaluating performance are just pockets of good intentions through
the state. Are important initiatives undertaken by some managers, but there is still no guidance
to the entire organizational structure of the Government or a relationship between these
initiatives. The possibility of adopting new practices used for the performance evaluation of
the IT segments of the State Government is certainly feasible and relevance of the subject

becomes unavoidable.

Keywords: Indicators. Models and Tools. Performance management of IT. Best
practices. Performance. Balanced Scorecard. Public administration.



LISTA DE ILUSTRACOES
Quadro 01 — Conceitd de ST € TT ....oooieiioeeeeeiieiiee ettt e e e e e s esrrre e e e e e s sssasraneees 20
Quadro 02 — Principais modelos de melhores praticas de governanga de TI ........................ 22
Figura 01 — A estrutura das publicag0es ITIL .......ccccceeiieriieeriieeinieeciee e e 27
Figura 02 — Areas de abrang@ncia da ITIL .........cccccooeveieueeeueeeieeeeeeneesesseesesessessessesesssssessns 28
Quadro 03 — Caracteristicas dos niveis de maturidade do CMMI .........ccovvvvvirireeeiiireirnreeneen. 31

Quadro 04 — Conjunto de fatores do modelo de analise da eficacia da TT - MAN/TT .......... 33
Quadro 05 — Etapas e passos do modelo de avaliacdo da eficacia da TT - MAVE/TT ........... 34

Figura 03 — Perspectivas do Balanced SCOrecard ..............ccoocouveernoiinseesienieennieesieeseeeeeeaes 41
Figura 04 — Classificacdo das Etapas de Pesquisa ..........ccccereueerueiniieriieniiennieeniesieeneeeeeeens 44
Quadro 06 — Classificagdo da PeSqUISA ........cecvvereueerieriiiiniienieereeeieesieesreesieeeeeesreessneeseeesnneas 44
Quadro 07 — Fases do processo de selecao das publicagoes ........cccceeevveereieeencieeenveeenveeennee. 47
Quadro 08 — Selecao de artigos no Portal de Periodicos da Capes ........ccccceveeeveeeneerreeeneennne. 48
Quadro 09 — Selecao de teses e dissertacdes no Banco de Teses da Capes ..........cceceercveennenn. 49
Quadro 10 — Selecado de trabalhos Na ANPAD ........oociirierieiiieeiceteeie et 50
Quadro 11 — Selecao de teses e dissertacdes no Portal Dominio Publico .........ccccceeeruveennneen. 51
Quadro 12 — Selecdo das referéncias nos 20 trabalhos selecionados ............cccceeeveeieeireennnnns 52
Quadro 13 — Etapas da PeSQUISA ......ccceevueerieriiienieeieenieeieesite st esre st e sitesseesaeeseeesaeessseenanes 59
Quadro 14 — Dimensoes e variaveis de analiSe ......coccvuvvvevieiiiiiiiiiriiieeeeeeeeiinireeeee e e seesanreeeees 60
Quadro 15 — Associagdo dos investimentos em TI com o0s resultados positivos ................... 79
Quadro 16 — Medida de desempenho e utilizagao .........cccceevveeeciieeniiieeeiieeeee e 83
Quadro 17 — Estratégia de aquisicdo e desenvolvimento de SI, aplicativos e infraestrutura de
T ettt ettt h et et h et e h e e bt et e e a e bt et e e h e e bt et e eat e bt et e e heenbeeatenaean 85
Quadro 18 — Avaliagdo de sistemas de informagao .........cccceeceerieeriienieeiierieeceeeeeeseeeseeens 88
Quadro 19 — Objetivos estratégicos na area de TIC na Secretaria ........cccccceeeeeeveeerveeeseeeneennne. 91
Quadro 20 — Objetivos estratégicos na area de TIC na Geréncia .........cceceeeveercverseerieenrueenns 97
Quadro 21 — Monitoramento de 1ecursoSs de T ....ccueeviiiveiiiiiiiiiiiieeeee e 100
Quadro 22 — Etapas da PIOPOSTA .....c..eeeeveerrueeriieeriieeeiieesieeesseeessseeesssessssessssesssssesssseenns 105
Quadro 23 — Objetivos estratégicos na area de TIC na Geréncia e Secretaria ..................... 108

Quadro 24 — Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacao aplicadas pelos gerentes .. 110
Quadro 25 — Etapas da proposta reSUMIAO ..........ccueeeveereeriieeniensueeneensieeseessseeseessseesssessseens 111
Quadro 26 — Base de dados apresentada pelo portal para pesquisa sobre Tl e SI ............... 127

Figura 05 — Fluxograma do processo de selecdo dos artigos no portal de periddicos da



Quadro 29 — Selecdo de palavras-chave de pesquisa utilizadas no site da ANPAD ............ 135
Figura 07 — Fluxograma do processo de selecdao das publicagoes na base da ANPAD ....... 138
Figura 08 — Fluxograma do processo de selecao das publicacdes no portal Dominio Ptblico
do Ministério da EAUCACAD .....cceevviriiiiiiieiieeieeteeete ettt ettt et e b e snneenes 141
Quadro 30 — Teses e Dissertacoes selecionadas no portal Dominio Publico do Ministério da
EUCACAOD ..ottt ettt et e e st e e te e e ate e e st e e e st e e esaeeessaaesssaaesssaeensseeennseeanns 142
Figura 09 — Fluxograma do processo de selecdo nas referéncias das 20 publicacoes
SELECIONAMAS .. ..eeueeeutetieieeteete ettt ettt ettt et s ittt e b e at e sae e b e st e s bt e b e et e s be e beeanenaean 148

Quadro 31 — Trabalhos selecionados nas referéncias das 20 publicacoes do portfélio final



LISTA DE TABELAS
Tabela 01 — Levantamento bibliografico em bases de pesquisa ..........ccecceevveriieeriiencieeneennnen. 17
Tabela 02 — Numero de avaliagGes por niveis de maturidade — SEI .........ccccceevvenieerivennnns 32

Tabela 03 — Levantamento resumido das ferramentas identificadas pelos pesquisadores do
POTLEOLIO FINAL ... ettt et e et e a e e b e e ra e e be e rae s ae e baeenneennaas 37
Tabela 04 — Referéncias mais utilizadas pelos pesquisadores do portfélio final .................. 52
Tabela 05 — Trabalhos mais utilizados pelos pesquisadores no portfolio final selecionado ... 53

Tabela 06 — Levantamento quantitativo dos indicadores identificados pelos pesquisadores do

POTLEOLIO FINAL .. oeeieiiieieeeee ettt re e e e e b e rae e re e e ae e beeenaeenaas 56
Tabela 07 — Levantamento resumido das ferramentas estudadas pelos pesquisadores do
POTLEOLIO INAL . ..eeiiiiieiieeceeeee ettt e e et e st et e st e e aeeenaeeneas 58
Tabela 08 — Amostra resultante do universo de gerentes de TT .........cccccceevevieeeviieensieeniiennnns 65
Tabela 09 — GENETo da AIMOSITA .. ..cc.eeruveiriieeieeiieeieesite et et e et et e ste e bt e st e et esabeesbeesaeeeseesane 67
Tabela 10 — PoSicA0o dO reSPONAENLE ........cocuierieeriiieieiieeeieeiteeee sttt aeesateeaeesaneeaeas 68
Tabela 11 — Tempo de casa do TeSPONAENLE ........ccceevierierrieriieenienieeneeerieesreesreessneeaeesaeanns 68
Tabela 12 — Tempo de experiéncia do respondente na area de TT .........ccccceeeevieercreeenreennnnenn. 69
Tabela 13 — Escolaridade da amOStra .. .......ccceeeeeruieniieniienieeiteeeeeie ettt st 69
Tabela 14 — Formacao académica da amoOStra ..........cccceereerrierneensieenienieeniesseeeseesseesseeseeens 70
Tabela 15 — P6s-graduacao da amOStIa .......cccueeeveerieeiieenieeieenieeieeneesreeseeesseeseeessseesssesssaens 71
Tabela 16 — Certificacao de Mercado .......c.cccccveeviieiieeiieeiiecieesee ettt ae e eeebe e seeeaeas 71
Tabela 17 — Numero de técnicos da geréncia de TT .......cccceeiiiriiiiiiiniiennienieeeeeeeeee e 72
Tabela 18 — Utilizacdo de indicadores financeiros .........ccccoecervieenierieeniienieenie e 73
Tabela 19 — Medidas de desempenho financeiro utilizadas pela Geréncia .......c..ccccceverueennen. 73
Tabela 20 — Conhecimento de estudos, ferramentas e metodologias de avaliacao ................ 75

Tabela 21 — Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo conhecidas pelos gerentes ... 75
Tabela 22 — Préticas de avaliacdao de desempenho aplicadas na instituiao .........cc.ccceeueenneen. 77

Tabela 23 — Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo aplicadas pelos gerentes ..... 77

Tabela 24 — A dificuldade de associar os investimentos em TT ......ccooveeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeennn, 78
Tabela 25 — Beneficios proporcionados pela TT ........ccccoooieeiieeieeiieecieeieee e 82
Tabela 26 — A dificuldade de associar os investimentos em TT ......ccccccevvveeiiiiiiiiiiieiieeeeeeenennn. 82

Tabela 28 — Estratégia para operacao e manutencao dos atuais sistemas de informacao ...... 87



Tabela 29 — Avaliacdo de sistemas de informagao .........ccceeceervieerieeniienieenieeceeree e 88
Tabela 30 — Planejamento Na SECTELATIA .. ......cccvveerrieeriieeniiieeniieenieeesreeesaeeesreeessneesssseesseens 90
Tabela 31 — Objetivos estratégicos de TIC na Secretaria .......cccceceeeveerieerrieenieeeseenieeseeneenn 90
Tabela 32 — Reunides periodicas de avaliacdo do planejamento da Secretaria ...................... 94
Tabela 33 — Frequéncia das reunides de avaliacao do planejamento da Secretaria ............... 94
Tabela 34 — Planejamento na Geréncia de TT .......ccccoeoiereiiiiiniiieeiiiie e 95
Tabela 35 — Objetivos estratégicos de TIC na Geréncia de TT .......cccccoecieriiieriienienniensieeneenne 97
Tabela 36 — Objetivos relacionados com o monitoramento de recursos de TI ...................... 99
Tabela 37 — Planos formalizados e documentados .......c..ccoceeverienernienienennieneeneeieeeeneenee 101
Tabela 38 — Localizacdo das estratégias da Geréncia de TT .......cccccceevvviervieencieenceeenieeenne 101
Tabela 39 — Participacdo no planejamento da Secretaria ..........cccccceeeeveeevieeeceeesceeeessneeeennen. 102
Tabela 40 — Elaboragdo do Plano de TT .......ccccocivriiinieniiieieeieetecieeteee et 103
Tabela 41 — Alinhamento entre Geréncia @ SeCretaria ........c.cceceeverreererreenreenenseeneeneeseennes 103
Tabela 42 — Base de indexagdo dos registros encontrados na SCiELO.ORG ....................... 127
Tabela 43 — Referéncias mais utilizadas pelos pesquisadores do portfélio final ................. 144

Tabela 44 — Trabalhos mais utilizados pelos pesquisadores no portfolio final
1<) (<Tal o) 1 = Ua [0 T OO USSP RUPRRRI 145
Tabela 45 — Levantamento quantitativo dos indicadores identificados pelos pesquisadores do
POTLEOLIO FINAL ...ttt e e e e e b e e b e ebeeeabe e beeenbe e raeennaens 151
Tabela 46 — Levantamento resumido das ferramentas estudadas pelos pesquisadores do

POTLEOLIO FINAL ...ttt st e st et e e st e e be e s sbeesaennbaens 153



LISTA DE SIGLAS

BSC - Balanced Scorecard

CCTA - Central Communications and Telecom Agency
CMM/CMMI - Capability Maturity Model Integration
CobiT - Control Objectives for Information and Related Technology
EIU - Economist Intelligent Unit

ISACA - Information Systems Audit and Control Association
ITIL - Information Technology Infrastructure Library
MAN/TI - Modelo de Anélise da Eficacia da TI

MAVE/TI - Modelo de Avaliacao da Eficacia da TI

OGC - Office of Government Commerce

SEI - Software Engineering Institute

SI - Sistemas de Informacao

SEI - Software Engineering Institute

TI - Tecnologia da Informacao

TIC - Tecnologia de Informacdo e Comunicagao

11



12

SUMARIO

1. INTRODUGAD .....oereeerercrerenenesesesesssssesesssessssesessssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssns 14
1.1 ConteXtUAlIZACAO ......covueerersuensuissensuensuissensansssissesssesssnssssssesssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 14
1.2 Problema de PeSqUISA .......cccverersuneessanicssanesssarcsssancssssssssssssssssssssasssssssssssasssssasssssnsssssssssnsass 15
1.3 Objetivos Geral @ ESPECIfiCOS ......cccceeveerrerereenrancrsnessancsnessasesansssasesassssasssnssssasosassssasssnsesse 16
1.3.1 ODjJetivo Geral .......cuieviiieuinieinsuinsninsninnssnsssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssss 16
1.3.2 ODjetivos ESPECIfICOS ....cccverrerseicsnnssarcssnessaicsanesssissansssasssassssssssssssssssssssssassssssssssssssssssss 16
1.4 JUSHFICAtIVAS ecouviereiruinserssensuissenssessanssenssesssnssssssssasssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 17
1.5 Estrutura do Trabalho .........iiiniininniinnninniinninniinnicnsisssisssssssiessssssssssssssssssssssses 19
2. REFERENCIAL TEORICO .......cceereeetnenssessssssessssesssssssesssssssessssssesssssssssssssssssssessasesns 20
2.1 Tecnologia da Informacao (TI) e Sistemas de Informacao (SI) ......cccceeueeerreccseccsuncen. 20
2.2 Modelos de Melhores PratiCas ...........cccueeveessuecsecssuicsseisssnssessssnesssssssnsssssssssssssssssssssssnss 22
2.3 Information Technology Infrastructure Library - ITIL .........ciiiiveicsssnicsssneecssnnees 25
2.4 Control Objectives for Information and Related Technology - CobIT ................ccucu... 28
2.5 Capability Maturity Model Integration - CMM/CMMI .........ccoveevurerersecseecssnecssaccssneenns 30
2.6 O Modelo de Analise da Eficacia da TI (MAN/TT) e o Modelo de Avaliacao da

Eficacia da TT (MAVE/TI) ..cccicvirvecsncsenssesssnsssssssssasssssssssssssssssasssasssssssssssssssssssssasssssssssssssssss 32
2.6.1 Modelo de Analise da Eficacia da TI - MAN/TI ......cueevrcvensensuncsencsnesssnescsaeccssecens 33
2.6.2 Modelo de Avaliacao da Eficacia da TT (MAVE/TI) ....cccciericnseicsnesserssassssnsossassssnnes 33
2.7 Balanced Scorecard - BSC .........uiiiiiuiisseicsnenssnissensssesssesssssssssssssssssssssssessssssssssssssssnses 34
2.7.1 Como esta definido 0 Balanced SCOTecard ..............ucoeuiesersseosanosansssssssasssssssssssssssssns 37
2.7.2 As perspectivas do Balanced SCOTeCArd ..............ouicverosuvesseissssssssssssssssssssssssssssssssssans 40
3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS........cccoceesrerrernsessssssessesessessssessesssesessssesssns 43
3.1 Classificacao do ESTUAO .....cccccevveieruiiireicrnnssaicsnessssosasssssssssssssssssasssssssssssssasssassssssssssssnnsss 43
3.2 A selecdao do Referencial TEOTICO ........ccccceerrersereranessnnssnncssasssanesnsssasessassssssnssssssnssssssnsass 47

3.2.1 Selecdo de publicacoes e artigos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de

Informacao no Portal de Periodicos da Capes ..........ccceveesecsercsensuessnnsesssecseecssnesssacssacenes 47

3.2.2 Selecao de teses e dissertacdes sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de

Informacao no Banco de Teses da CAPES ......ccccceeverernessarcsnessasesasessasesasssasssassssnsessansssssanss 48

3.2.3 Selecao de trabalhos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de Informacao
apresentados em eventos, publicacées e revistas na Associacao Nacional de Pés-
graduacao e Pesquisa em Administracao - ANPAD .......ciiiviiiinnseinsensineecsseeecssseccsanee 49
3.2.4 Selecao de teses e dissertacdes sobre Tecnologia da Informacdo e de Sistemas de

Informacao no acervo de Teses e Dissertacoes do Portal Dominio Piuiblico ..................... 50



13

3.2.5 Selecdo de referéncias sobre avaliacio de desempenho em tecnologia da
informacao e sistemas de informacao no portfolio final de artigos, teses e dissertacoes
SElECIONAMOS ...ouveiererinrreninssaienssnnessniessaniessaniossassossassossasesssasssssassssssssssssssssssssssssassssssssssnsssssssssns 51
3.2.6 Indicadores, ferramentas, instrumentos ou metodologias de avaliacao de

desempenho identificadas pelos pesquisadores no portfolio final de artigos, teses e

dissertacoes SEleCIONAUOS .....ccccccceveriesverinssenessseresssanessenssssassssssssssasssssasssssasssssasssssassssssssassssss 55
3.3 Etapas da PeSQUISA .....cccceersseressaniossaniossasssssassossasesssasesssasesssasessssssssssssssssssssnsssssasssssnasssssss 59
3.3.1 Aprofundamento da fundamentacdo tedrica com base na pesquisa exploratdria
DIDHOGIAICA ..vcoveienniiiniinniineinnainnnisssinsseissnesssnssssssssnssssessesssasssssssssssssasssssssssssssssssssssassssassssans 59
3.3.2 Definicdo das dimensoes e variaveis de analise .........cccccevveerseecrncssercsnessassessnssossanns 60
3.3.3 Definicdao do universo de pesquisa € AMOSIIA ....cccceeerreressaniessasecssassossasssssasssssssasssssss 63
4. APRESENTACAQO E ANALISE DOS DADOS ......ucuoeuererenererenenesesesesesesesesesesssssseseses 65
4.1 Analise dos Dados e Validade da AMOSEYA ........cceeeversuensuicserseessunssessessacssssssnsssessssssssees 65
4.2 Analise dos dados obtidos Na PESQUISA ......ccerverersreresseressanicssanssssanssssasessasssssassssssassassss 66
4.2.1 Questoes 01 e 02 — Local de traballlo .........eceeeeeeeiirvrrneeeeeeeecissrsssnneeeeeecccsececeeeeeeessseeens 67
4.2.2 Perfil do reSPONAENte .........cccieveiiruiinseinsninnsenssnicsssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssass 67
4.2.3 Medidas de deSemPenho ..........ccoceievrenreicsnncssenssncssesssansssssssssssssssssssssasssssossssssassssassssans 72
4.2.4 Beneficios da TT .......ccuievrnvinsuinrensinsunssenssnsssnssasssessasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 78
4.2.5 Sistema de Informacao Gerencial ..........ccccceceeecceeernescnncsncssasesanessssssasessasssasessasssasesens 84
4.2.6 Planejamento Na SeCTetaria .......cccceveesseesssicssssssssosssssssssssssssssesssssssssssssssssassssssassssssass 89
4.2.7 Planejamento na Geréncia de TT ..........cciieicneinnicseisssnosssnssssssssssssssssssssssssssssssssssns 95
4.2.8 AlINhAMEINO  ....c.cuviiueiiniiiiiiniiiiinnicnticstistessstestissstessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssses 102
4.3 Recomendacoes para a avaliacdo de desempenho da TT .........ccoeeevvercnsercssneeecccsnns 104
5. CONSIDERAGOES FINALS .....cceecvuesuresressssssessssessssnssessssssessssssssssssessessssssssessssssssssses 107
REFERENCIAS ....ouirinninsinsensssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 113
ANEXO A - Rol de gerentes de tecnologia e equivalentes no Estado .............ccccueeeeuueee. 123
APENDICE A - Procedimento para selecio do referencial tedrico ............ccererererenenens 126
APENDICE B - Instrumento de coleta de dados — Questionario de pesquisa ............... 154

APENDICE C - Indicadores apresentados pelos pesquisadores no portfolio final de
artigos, teses e dissertacoes selecionados ...........cceeeveeeiseeisinssninsensennsnicssneeesssneeesssneeessnnes 160
APENDICE D - Ferramentas, instrumentos ou metodologias de avaliacio de
desempenho apresentados pelos pesquisadores no portfélio final de artigos, teses e

dissertacoes SEleCioNAUOS ........ccceveeiceieserssancssensssnssesssanossssssssossssssasssssssssssssssssasossssssssssssssss 172




14

1. INTRODUCAO
1.1 Contextualizacdo

O final do século XIX e o inicio do século XX é marcado pelo conhecimento
produzido nas primeiras escolas de administragdo. Houve uma forte influéncia de forgas
sociais, econdmicas e tecnoldgicas que serviram como um marco histérico delimitando a
mudanca do modo de desenvolvimento agrario para o industrial. Nessa oportunidade as
teorias formuladas com base cientifica transformaram a forma de administrar as organizacgdes
(BOWDITCH e BUONO, 1992, p. 7; CASTELLS, 1999).

A partir da década de 1970 até o presente vive-se num intervalo da histdria da
humanidade de intensa transformac¢do onde a principal caracteristica das relacdes sociais e de
producao é a transformacdo de nossa cultura pelos mecanismos do novo paradigma
determinado pelas tecnologias da informacgdo. Castells (1999) aponta para a década de 70
como o periodo de origem dessa revolucdo tecnoldgica que comecou a remodelar a base
material ou o0 modo de producdo da nossa atual sociedade. O ritmo dessa transformacgdo é
acelerada e o proprio capitalismo passa por um processo de reestruturacdo caracterizado por
uma maior flexibilidade gerencial, descentralizacdo das organizagdes e a sua estruturacao
através de redes interna e externa.

Castells (1999) introduz, nessa oportunidade de constante aceleracdo, o conceito de
sociedade em rede que traz a tona um novo modo de desenvolvimento - o informacional.
Neste modo, a fonte de produtividade estd na tecnologia de geracdo de conhecimentos, de
processamento da informagdo e de comunicacdo. O modo de desenvolvimento estrutura e
modela o comportamento social, assim associa a nova estrutura social ao surgimento de um
novo modo de desenvolvimento — neste caso o informacionalismo.

Nesse contexto informacional, a qualidade, a justeza ou o alinhamento entre estratégia
e TI é uma preocupacdo cada vez saliente em todas as organizagdes em virtude da
intensificacdo do nivel de informatizacdo em todos os setores e da importancia estratégica da
tecnologia nas organizacoes atualmente.

Noutro sentido Covatti (2007, p. 17) salienta que as organizacGes precisam se
preocupar cada vez mais com a satisfacdo do cliente, a alta qualidade e o baixo custo dos
produtos de software. Kaplan e Norton (1997, p. 21) salientam a preocupacdo da seguinte
maneira: se o desempenho ndao estda sendo medido, de certa forma ele ndo estd sendo
gerenciado. Assim dentro dessa premissa, se uma organizacdo quiser sobreviver e crescer na
era da informacdo deve utilizar um sistema de gestdo e medicdao do desempenho alinhado com
as suas estratégias organizacionais. Como Castells (1999), na construcao de sua trilogia, que

tentava acompanhar um objeto de estudo informacional, entretanto esse objeto se expandia
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mais rapidamente que a sua capacidade de trabalho. Da mesma forma, o sistema de medicdo e
gestao referenciado por Kaplan e Norton (1997, p. 7) segue por um caminho pautado pelas
grandes mudancas, com a mesma alternativa deterministica promulgada pela era da
informacao, ou seja, possuir agilidade e flexibilidade. Assim Kaplan e Norton (1997, p. 7) sao
enfaticos em dizer que: “Serd impossivel navegar rumo a um futuro mais competitivo,
tecnologico e centrado nas competéncias monitorando e controlando apenas as medidas
financeiras do desempenho passado.” Seguindo nesse sentido, o ambiente é o referencial que
mudou, o qual evidencia-se por ficar mais complexo e dinamico. Com ele mudaram as
relacdes dentro e fora das organizacoes, bem como a maneira de pensar essas relacoes.

O desenvolvimento das tecnologias da informacdo e comunicagdo estdo remodelando
o panorama das organizacdes em todo o mundo. Surge deste contexto um novo modelo social,
conforme Castells (1999) o da organizacdao virtual, que se estabelece através de uma
combinacdo de wvarias partes, pessoas e organizacOes, dispersadas geograficamente,
interligadas através da rede e unidas num objetivo comum na sociedade.

Desta forma, os SI e as TT sdo considerados um dos componentes mais importantes do
ambiente empresarial, sendo intensamente utilizados pelas organizacoes em todos os seus
niveis (do estratégico ao operacional). Nesse mesmo sentido Rainer e Cegielski (2012, p. 23)
salientam essa importancia resumindo que as organizacoes ndao podem simplesmente
funcionar sem a tecnologia da informacao, pois os sistemas de TI sdo parte integrante de todas
as areas funcionais de uma organizacdo como nos departamentos de financas e contabilidade,
de vendas e marketing, de producdo e pelos gerentes de criacdo e de recursos humanos. A
relevancia do tema torna-se inadiavel, assim as organizacoes tem buscado delinear suas acoes
nos resultados de sua performance, fortalecendo e minimizando as suas fraquezas, bem como

identificando oportunidades e ameacas no ambiente.

1.2. Problema de Pesquisa

A mudanca cultural envolve as pessoas e torna-se um aspecto importante neste
contexto. As necessidades de uma sociedade dependem do momento historico em que vivem,
dessa inter-relacdo estruturada pelas varidveis do tempo e do espaco, formam-se os ciclos
evolutivos da sociedade. Uma sociedade sem fronteiras geograficas, em virtude do
estabelecimento de uma rede, adota novos valores onde os significados sdo transitorios e
compartilhados por seus individuos através das modas, tendéncias e atitudes.

A importancia dessa mudanga cultural também é evidenciada por Kaplan e Norton
(1997, p. 19), onde a “inovacdo e a melhoria de produtos, servigos e processos nascerao da

reciclagem dos funcionarios, pelo uso de tecnologias de informacao e de procedimentos
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organizacionais estrategicamente alinhados”. Nesse sentido, é importante buscar qual a
verdadeira importancia das tecnologias da informacdo na gestdo e no alinhamento deste
artefato com os objetivos da organizacdo. A exceléncia empresarial passa pelo
desenvolvimento de uma visdo sistémica de toda a organizagdo, nas pessoas envolvidas e na
efetiva implementacdo de suas estratégias empresariais. O ente publico e o fazer publico é
parte incontestavel nesta inter-relacdao. O publico esta presente em todos 0s aspectos e nos
poderes emanados da sociedade — como o executivo, o legislativo e o judiciario.

A problematizagdo deste trabalho esta alinhada com a visdo de mundo dos individuos
que compodem e gerenciam uma organizacao publica, afetados pela mutacdao dos valores que
substituem a sua identidade organizacional, que remete para a formulacdao da questdo que ird

nortear a pesquisa:

“Como sao as praticas de avaliacdo de desempenho da tecnologia da informacao no

governo do Estado de Santa Catarina?”

1.3. Objetivos Geral e Especificos

Os objetivos deste trabalho estdo convenientemente divididos em geral e especificos.

1.3.1. Objetivo Geral
Identificar como sdo as praticas de avaliacio de desempenho da tecnologia da

informacao no governo do Estado de Santa Catarina.

1.3.2. Objetivos Especificos
Para atender ao objetivo geral os seguintes objetivos especificos sdao pertinentes ao
trabalho em questdo:
1) Verificar a existéncia de planejamento estratégico - PE nas gerencias setoriais
de TT;
2) Verificar se ha um alinhamento entre os objetivos setoriais de gestao de TI com
0s objetivos e estratégia de governo na Secretaria de Estado;
3) Identificar as praticas utilizadas de avaliacdo de desempenho da tecnologia da
informacdo nas geréncias setoriais de T1.
4) Estruturar um mapa situacional ilustrando como é avaliada a gestdo da
tecnologia da informacdo no atual governo; e
5) Propor um conjunto de recomendacOes para a elaboracdo de um modelo de

avaliacdo de desempenho da TI, considerando os resultados da pesquisa.
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1.4. Justificativas

Apdbs pesquisa bibliografica evidencia-se que o tema em questdo, avaliacdo de
desempenho da tecnologia da informacdo, carece de pesquisas e estudos em quantidade e de
escala nacional. Conforme observa-se na Tabela 01 em busca efetuada nas plataformas da
ANPAD, da CAPES e do Dominio Publico poucas sdo as referéncias ou pesquisas quanto ao

assunto em questao.

Tabela 01: Levantamento bibliografico em bases de pesquisa

Base Total Exclusao Apos Apés Apés exclusdo Contexto da pesquisa
apos leitura leitura do leitura dos repetidos Piiblico Privado
do tituloe = resumo | integral da entre as Bases
duplicados publicacao
CAPES — 383 165 24 8 8 1 7
Periddicos
CAPES - 1617 47 9 5 5 3 2
Teses e
Dissertagoes
ANPAD — 50 3 0 0 0 0 0
Eventos
ANPAD — 0 0 0 0 0 0 0
Publicacoes
ANPAD — 10 2 1 1 0 0 0
Revistas
Dominio 291 24 12 9 7 2 5
Publico
TOTAL 2351 241 46 23 20 6 14

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Apesar do numero relativamente grande de titulos localizados na base de teses e
dissertacdes da Capes, empregando as palavras-chave “avaliacdo de desempenho e
tecnologia da informacdo” e “avaliacdo de desempenho e sistemas de informacao”,
poucos trabalhos foram selecionados na sequéncia, restando uma quantidade minima apés a
leitura dos resumos. Na plataforma Dominio Publico, onde se pode efetuar a busca por area, e
no contexto apontou-se para os campos de atividade de Administracdo, Administracao
Publica, Banco de Dados, Ciéncias Sociais Aplicadas, Ciéncia da Computacdo, Sistemas de
Informagdo, Teoria da Computacdo, Engenharia de Software, Organizacoes Ptblicas e
Engenharia de Producdo, da mesma forma e de acordo com a proposta inicial apenas uma
pequena quantidade de titulos foi passivel de selecao. Pode-se observar que existe uma lacuna

ou espaco para novas pesquisas voltadas para o tema avaliagdao de desempenho na area de
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tecnologia da informacao, sem relacdao a qualquer metodologia de avaliagdo em especial, mas
em virtude da rapida evolucdo dessa area quanto a suas demandas de servi¢co, bem como ao
surgimento de novas tecnologias.

Quando fala-se propriamente em sistemas, conforme salienta Benbasat et al (1987), a
area da tecnologia da informacdo evolui rapidamente ndao permitindo os pesquisadores
acompanhar os profissionais daquela area. Isso dificulta os trabalhos de pesquisa, mas muitas
novidades e inovacOes emergem através dos profissionais da area de TI e os pesquisadores
acabam por aprenderem com estes.

Quando fala-se em investimento, outro aspecto complexo, surge a dificuldade em
calcular o retorno sobre o investimento. A dificuldade é devida ao fato de que os
investimentos em TI ndo conseguem mais serem justificados considerando apenas os critérios
de rentabilidade, os quais tradicionalmente conforme Kaplan (1984) sdo tidos como os mais
importantes, entretanto os beneficios produzidos pela TT tendem a ser intangiveis e de dificil
medicdo (MUSSI, 2008).

Outro aspecto importante evidenciado na Tabela 01 sdo as atividades publicas
concernentes com a Administragdo Publica, proprias das organizagOes publicas e de seus
departamentos. Cabe salientar que os 6rgdos da Administracao Publica dos Estados e do
Distrito Federal integram o Poder Executivo, sujeitando-se, como qualquer outro 6rgao da
Administracdo Publica, as normas e principios juridicos que regem as suas atividades,
conforme o caput do Art. 37 da Constituicio Federal, aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Nesse mesmo sentido e levando em
consideracdao esses principios, os Poderes constituidos (legislativo, judiciario e executivo)
devem manter de forma integrada um sistema de controle interno com a finalidade de
comprovar toda a legalidade de seus atos e avaliar os resultados quanto a eficacia e eficiéncia
da gestdo publica nos 6rgaos e entidades da administracao conforme disponibiliza o inciso II
do Art. 74 da Constituicao Federal (BRASIL, 1988).

No nivel estadual, o modelo de gestdo atualmente adotado pelo Estado de Santa
Catarina esta evidenciado no Art. 3° e paragrafos da Lei Complementar 381/2007. A criagdo
de indicadores é uma contribuicdo importantissima de cada 6rgdo estatal para o interesse

publico do seu desempenho (SANTA CATARINA, 2007), da seguinte forma:

Art. 3° O modelo de gestdo da Administracdo Publica Estadual far-se-a através de
politicas publicas que deverdo ser desenvolvidas de forma sistémica e em
consondncia com programas institucionais de orgdos e entidades ptblicas,
associando obras, programas, servicos e beneficios socialmente tteis a objetivos e
resultados consagradores de direitos sociais plenos.
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8 1° A definicdo de objetivos, a criacdo de indicadores e a avaliacdo de resultados,
permitirdo valorizar a contribuicdo 1til de cada 6rgdo e o interesse ptiblico do seu
desempenho, envolvendo os dirigentes e servidores num projeto comum e
responsabilizando-os pela otimizacdo dos recursos, devendo, nesse ambito, assumir
particular relevancia o compartilhamento das responsabilidades, a formagdo de
equipes multidisciplinares e a organizacdo por programas e acoes.

Nesse contexto, identifica-se a oportunidade de aprofundar a integracdo dos conceitos
relacionados as metodologias de avaliacio de desempenho e as influéncias sobre o
alinhamento dessas iniciativas ao plano estratégico das organizacGes como tema para
pesquisa.

Dessa forma, o presente estudo se justifica por uma atualizada revisdao da literatura
cientifica sobre os sistemas de informacao, a tecnologia da informacdo e as metodologias de
avaliacdo de desempenho, buscando pontos de convergéncia onde esses campos de
conhecimentos podem se valer de um processo de apoio a decisdo para complementar as

praticas gerenciais tradicionalmente adotadas nas organizacoes.

1.5. Estrutura do Trabalho

O presente trabalho estrutura-se através dos seguintes capitulos: introducao,
referencial teérico, procedimentos metodoldgicos, apresentacdo e analise dos dados,
consideracoes finais e finaliza com as referéncias observadas, anexo e apéndices. O
referencial tedrico fundamentou a elaboracdo dessa pesquisa. Apos o referencial é apresentada
a visao geral do processo metodologico abordando as principais caracteristicas de
classificagdo, bem como a construcdo do portfélio de teses, dissertacdes e artigos dentro das
bases da Capes, ANPAD e Dominio Publico. Por fim, na sequéncia segue a apresentacao e

analise dos dados e as consideracdes finais dessa pesquisa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, a base tedrica é apresentada através dos estudos, modelos e
ferramentas de gestao desenvolvidas sobre os temas relacionados com a pesquisa vislumbrada
no item 3.2 (Procedimentos para selecdo do referencial tedrico) e mais detalhadamente no
Apéndice “A”, os quais destacam-se principalmente: a tecnologia da informacao, os sistemas
de informacdo, modelos de melhores praticas, a ITIL, o CobiT, o CMMI, o MAN/TI, o
MAVE/TI e o Balanced Scorecard (BSC).

Primeiramente, serdo desenvolvidos os aspectos tedricos basicos sobre sistemas de
informacdo e tecnologia da informacdo. Posteriormente, serdo abordados conceitualmente os
principais modelos e ferramentas de gestdo do desempenho da TI. Por fim, serdo verificadas

as interligacdes entre estes dois pontos de partidas e os trabalhos mais atuais desses contextos.

2.1 Tecnologia da Informacao (TI) e Sistemas de Informacao (SI)

Para caracterizar de forma inicial as tecnologias da informacdo, Castells (1999)
salienta que entre as tecnologias da informacdo esta incluido todos os conjuntos convergentes
de tecnologias em microeletronica, computacdo (tanto software como o hardware),
telecomunicacdes, radiodifusdo, a optoeletronica e a engenharia genética com todas as suas
aplicacgoes.

Nesse mesmo sentido (conforme a EIU-Economist Intelligent Unit, 1996, apud SILVA
e FLEURY, 2000, p. 20), a Tecnologia da Informacao (TI) é definida como um conjunto de
recursos computacionais (assim definidos como hardware, software e servicos relacionados)
que estruturam todo o provimento de servicos de comunicagdo, processamento e
armazenamento de dados, que auxiliam todas as rotinas de trabalhos de uma organizacao.
Assim, TT é um termo que compreende todas as formas de tecnologia utilizadas para criar,
armazenar, trocar e usar informacdo em suas varias formas. Pode-se também entender como o
uso efetivo da tecnologia para o beneficio da informacao aplicada a empresa ou ao negocio.

Conceitualmente, o Quadro 01 apresenta de forma objetiva os conceitos de SI e TI

abordados com o intuito de dirimir e esclarecer o aspecto que diferencia esses conceitos.

Quadro 01: Conceito de SI e TI

Autor Sistema de Informacao Tecnologia da Informacao
Antonio Designa SI  como “o  conjunto Nao aborda o conceito de tecnologia da
Vico interdependente das pessoas, das estruturas informacdo.

Manis da organizacdo, das tecnologias de

informacdo (hardware e software), dos
procedimentos e métodos que deveria



permitir a empresa dispor, .., das
informacdes que necessita (ou necessitard)
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para seu funcionamento atual e sua
evolucao”. (1999, p. 55)
Kenneth C. Definido como um “conjunto de “... entenda-se todo o software e todo
Laudon e componentes inter-relacionados que coletam | hardware de que uma empresa necessita
Jane Price (ou recuperam), processam, armazenam e para atingir seus objetivos
Laudon distribuem informagdo destinadas a apoiar a organizacionais™. Inclui
tomada de decisdes, a coordenacdo e o|“computadores, disk drives, assistentes
controle de uma organizagdo”. (2007, p. 9)  digitais pessoais, ..., softwares”. (2007,
p- 9)
Efraim SI é um processo que “coleta, processa, De modo geral TI é “a colecao de
Turban, R. armazena, analisa e dissemina informagdes recursos de informagdo de uma
Kelly para um fim especifico.” (2007, p. 4) organizacdo, seus usudrios e a geréncia
Rainer Jr e que os supervisiona; inclui a infra-
Richard E. gstrutura de T'I e todE)s 0s outros
Potter smtemas i de informacdo de uma
organizacdo.” (2005, p. 40)
James A.  “... é um conjunto organizado de pessoas, Caracteriza-se “em hardware e software
O’Brien hardware, software, redes de comunicacdo e de computador, internet, redes de
recursos de dados que coleta, transforma e telecomunicagoes, técnicas de
dissemina informacdes em uma | administracdo de dados que utilizam
organizacdo”. (2004, p.6) computador e outras modalidades”
utilizadas “para transformar recursos de
dados em produtos de informagdo.”
(2004, p. 7)
Manuel « representa todas as componentes Tecnologias de informacdao é a
Jodo dindmicas da organizacdo que incluem, “satisfacio da 'procura’ através da
Pereira entre outros, o hardware, o software, as 'oferta’ de meios que possibilitem a
regras e metodologias de desenvolvimento, concepgao de aplicagoes”. (2005, p. 25)
as pessoas e a estrutura da organizagdo que
permitem a recolha e a agregacdo de dados,
a sua andlise e apresentacdo de forma a
tornar mais eficientes o0s processos
administrativos e mais eficaz o processo de
tomada de decisdo.” (2005, p. 18)
Ralph M. “é wum conjunto de elementos ou Ndo aborda o conceito de tecnologia da
Stair e componentes inter-relacionados que coletam informacao.
George W. (entrada), manipulam (processamento) e
Reynolds disseminam (saida) os dados e a

informagdo e fornecem um mecanismo de
feedback para atender a um objetivo”.
(2002, p.12)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Destaca-se a abordagem de Pereira (2005) que faz a distingao entre os conceitos de SI
e TI, respectivamente fazendo a relacdo entre “os meios necessarios” e “os meios ofertados”.
Desta forma caracteriza-se a tecnologia da informacdo como a oferta ou a satisfacdo das
necessidades de aplicacdo de um sistema de informacdo. Para o mesmo autor (PEREIRA,

2005, p. 18), um sistema de informacdo corresponde a todas as componentes dindmicas da
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organizacdo como o hardware, o software, as metodologias de desenvolvimento, as pessoas e
a estrutura da organizacdao que permitem recolher os dados, a analise desses dados e a sua
apresentacao com o fim de tornar os processos administrativos mais eficientes e a tomada de
decisdo mais eficaz.

Para apoiar a gestdo de toda a infraestrutura de TI, Almeida Junior (2009, p. 14) relata
a existéncia de diversas metodologias e frameworks que podem auxiliar nessa gestdo, como o
CobiT, o Balanced Scorecard, a ITIL, o CMM/CMMI entre outras menos conhecidas. Em sua
maioria sao metodologias e frameworks que atendem aos requisitos da gestdao e governanca de

TI, algumas de forma mais abrangente e outras mais especificas.

2.2 Modelos de Melhores Praticas

A governanca de tecnologia da informagdo surge num momento de preocupacdo
crescente com a governanga corporativa. Os modelos de melhores praticas para TI sdo
diversos e ajustam-se com as aspiracoes dos gestores e das necessidades do mercado de
garantir que todas as acOes de TI alinhem-se com a estratégia das organizagcOes e seus
objetivos precipuos.

Sdo abordados de forma resumida os modelos e ferramentas de gestdo do desempenho
da TI, dentre eles: ITIL, Seis Sigma, CMMI, ISO/IEC 9126, BSC, COBIT, TOGAF, ISO/IEC
12207, PMBOK, PRINCE2, ISO 9001, OPM3, Padrdo para gestao de portfolio, BS 7799,
ISO/IEC 27001, 27.002 e ISO/IEC 17799, ISO/IEC 20.000 e o Framework Val IT. Verifica-se
que alguns desses modelos sdo originais e outros sdo derivados ou evoluidos de outros
modelos.

Assim, o Quadro 02 apresenta os principais modelos relacionados com a governanga

de TT abordados nos meios académico e profissional na atualidade.

Quadro 02: Principais modelos de melhores praticas de governanca de TI

Modelos de Objetivo do modelo Ano de criacao
melhores

praticas

ITIL — E o agrupamento das melhores préticas utilizadas no Desenvolvido pelo

Information gerenciamento de servigos de TI, obtidas em consenso CCTA no final dos
Technology ap6s décadas de observacdo pratica, pesquisa e anos 80.
Infrastructure trabalho de profissionais. Como framework, seu
Library principal objetivo é prover um conjunto de praticas de

gerenciamento de servicos de TI testadas,

comprovadas pelo mercado e organizadas dentro do

ciclo de vida de servicos. A adocao dessas praticas leva

uma organizacao a um grau de maturidade e qualidade



permitindo o uso eficaz e eficiente dos ativos
estratégicos em TT (incluindo nesse aspecto os sistemas
de informacao e infra-estrutura de TT).
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Seis Sigma O objetivo principal do Seis Sigma é a melhoria do Método idealizado
desempenho no negécio através da melhoria dos por Bill  Smith,
processos. Possui como meta um processo que engenheiro da
apresente 3,4 defeitos por 1 milhdo de oportunidades Divisao de
(3,4/1.000.000) ou Sigma 6. Isso equivale a 99,9997 de Comunicacoes da
resultados isentos de defeitos. O Seis Sigma procura Motorola, em 1986.
melhorias que agreguem valor ao cliente e para
problemas especificos ou localizados.

CMMI — Fornece diretrizes baseadas nas melhores praticas no Criado pelo SEI em

Capability sentido de melhorar os processos e as habilidades 1991.

Maturity organizacionais. Cobre todo o ciclo de vida

Model (concepcdo, desenvolvimento, aquisicdo, entrega e

Integration manutencao) de produto e servigo.

ISO/IEC Trata da avaliacdo do produto de software do ponto de 1991

9126:1991 vista de suas caracteristicas de qualidade
(funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia,
manutenibilidade e portabilidade). Essa norma aplica-
se para quem faz aquisicdo, desenvolvimento, suporte,
manutencao e auditoria de software.

Balanced O BSC é um sistema de gestdo estratégica que tem Surgiu de uma

Scorecard como objetivo traduzir em termos operacionais a pesquisa, cyujo
estratégia da empresa, alinhar a organizacdo com a resultado foi
estratégia, transformar a estratégia em tarefas para publicado através de
todos e converté-la num processo continuo. artigo em 1992 na

Harvard  Business
Review.

COBIT — Conforme os principios do ITGI a TI e as informacoes Criado em 1994

Control corporativas ndo devem ser tratadas de forma isolada. pela ISACF.

Objectives for A TI deve ser considerada como parte da estratégia

Information  corporativa ao invés de meio para viabilizar a

and  Related estratégia. Partindo da perspectiva das necessidades do

Technology negocio seu objetivo principal é contribuir para o
sucesso da entrega de produtos e servicos de TI. Seu
foco esta centrado no controle do que na execugdo. O
modelo é genérico e representa todos 0S processos
encontrados nas funcdes da TI.

TOGAF E um conjunto de métodos e ferramentas para o Desenvolvido pela
desenvolvimento de uma arquiteturas de TI para a Open Group e a
empresa. Permite aos usuarios, o projeto, a avaliacdo e primeira versao é de
a construcao da arquitetura de TT mais adequada com 1995.
as necessidades e caracteristicas da organizagao.

ISO/IEC O objetivo dessa norma é criar um framework 1995

12207:1995 possibilitando uma linguagem comum para a criacdo e

gerenciamento de um software. Esta orientada para os



processos de ciclo de vida do software e cobre desde a
concepcao até o descarte do software.
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PMBOK — Nao é uma metodologia de gerenciamento de projetos. A primeira versao
Project De acordo com o PMI o principal objetivo do guia é foi publicada em
Management identificar o subconjunto de um conjunto de boas 1996.
Body of praticas. O PMBOK ndo fornece uma descricao
Knowledge detalhada do conjunto de conhecimentos, mas uma

visdo geral de que a aplicacdo correta dessas

habilidades, ferramentas e técnicas pode aumentar as

chances de sucesso.
PRINCE2 - Seu objetivo é fornecer base para poder ser ensinado e Lancado pelo Office
Projects in repetido em todos os projetos. Assegura que os of Government
Controlled membros dos projetos saibam o que esperar, onde, Commerce em
Environments como e quando. Previna problemas de projetos e que 1996.

permita ser proativo para acomodar mudangas

inesperadas. Fornece um guia para os gerentes e

demais interessados, facilitando o planejamento, o

controle e a comunicacdo dentro do projeto.
ISO Se aplica tanto a empresas como servicos e esta 2000
9001:2000 orientada para sistemas de qualidade com o objetivo de

geracdo de produtos/servicos de acordo com o0s

requisitos dos clientes. Todos os requisitos dessa

norma sdo genéricos e aplicaveis em todas as

organizacoes. A ISO 9001:2000 é uma evolucdo do

conjunto de normas ISO 9000 estabelecidas no inicio

da década de 1990.
Modelo de Instrumento para auxiliar as organizacdes a se auto Oficialmente
Maturidade avaliarem quanto a maturidade no gerenciamento de langado em 2003.
Organizacional projetos e no estabelecimento de melhorias em suas
em Gestdo de praticas de gerenciamento de projetos.
Projetos:
OPM3
Padrdo  para Provem as organizacbes de instrumentos que O padrao foi
gestdo de possibilitem a ligacdo da estratégia com a sua publicado e
portfélio realizacao em matéria de gestdao de projetos. O objetivo aprovado em 2005

do modelo é descrever os processos aceitos para gestdo pela PMI.

de portfélio de projetos e programas aplicavel a todos

os tipos de organizacgoes.
BS 7799, A ISO/IEC 27.001 é uma norma internacional A BS 7799-2:2002
ISO/IEC preparada para prover um modelo para estabelecer, transformou-se em
27001, 27.002 implantar, operar, monitorar, rever, manter e melhorar 2005 na ISO/IEC
e ISO/IEC um sistema de gestdo da seguranca da informacao. 27.001:2005. A
17799 — A ISO/IEC 27.002 é um guia pratico para desenvolver ISO/IEC 27.002 tem
Cadigo de os procedimentos de seguranca da informacdo e origem na ISO
Pratica para a praticas eficientes de gestdo de seguranca para a 17799.

Gestao da
Seguranca da
Informacao

organizacdo. Estabelece principios para iniciar, manter
e melhorar a gestdao de seguranca da informacdo em
uma organizagao.
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ISO/IEC A norma BS 15000 foi publicada em 2000 pela BSI Em 2005 a ISO em
20.000 (British Standards Institution). Este foi o primeiro conjunto com o IEC
padrdao mundial direcionado para o gerenciamento de transformou a BS
servicos de TI. Tem o objetivo de regulamentar um 15000 para o padrao
padrdo para o gerenciamento de servicos de TI através internacional
da uniformizacdo de conceitos e dos processos ISO/IEC 20.000.
implementados. Isso permite aos provedores de
servicos de TI planejar, executar, verificar e melhorar
de forma continua a qualidade dos servicos conforme
os requisitos estabelecidos junto a negdcio e aos seus

clientes.
Framework Esse modelo foi desenvolvido para demonstrar o Publicado para uso
Val IT retorno que a TI fornece para o negdcio. Auxilia na em 2006.

geréncia assegurando que as organizacoes obtenham o
maximo de retorno dos investimentos em TI. Provém
diretrizes, processos e praticas de apoio para subsidiar
a gestdo da organizagao.

Fonte: Adaptado de Fernandes e Abreu (2008).

2.3 Information Technology Infrastructure Library - ITIL

A ITIL é uma ferramenta de modelos e referéncias que pode identificar e integrar os
setores de TI. E uma forma de conseguir a sintonia entre gerenciamento de processo e o
gerenciamento de servigo. Para o efetivo funcionamento desse gerenciamento, é fundamental
que estejam claros os objetivos da organizacdo em relacdo a essa implantacdo, a viabilidade
da sua operacionalizacdo (atividades e fung¢des) bem como quais sdo os resultados esperados
com a adocgdo desse projeto.

A TITIL surgiu na Europa no final da década de 80 quando foi desenvolvida pela
Central Communications and Telecom Agency — CCTA (hoje é o Office of Government
Commerce — OGC), com a finalidade de comparar as propostas dos diversos proponentes e
prestadores de servicos de TI para o governo da Gra-Bretanha, atender as necessidades de
padronizacdo de atendimento no que se refere aos processos, desempenho, custo, terminologia
e qualidade, impulsionada pelo avanco do outsourcing (terceirizagdo) e da subcontratagao de
servicos de TI que avancava sem nenhum parametro.

Mansur (2007, p. 13) conceitua essa pratica da seguinte maneira “Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) é o conjunto de orientagdes descrevendo as
melhores praticas para o processo integrado do gerenciamento de servicos de TI”.

A ITIL foi desenvolvida com o objetivo de integrar formas de gerenciamento de
servicos de TI, de forma que ela ndo estabelece qualquer norma ou padrdo de gerenciamento,
mas sim, orienta e indica as praticas consideradas como sendo as melhores, descrevendo os

seus objetivos, atividades gerais, pré-requisitos e resultados esperados para o gerenciamento
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de servico, de acordo com o alinhamento estratégico da organizagao.

As melhores praticas foram selecionadas e reunidas com o objetivo de promover a
integracdo dos departamentos de TI que antes trabalhavam de forma isolada, o que levava a
diversas falhas no processo, sendo as mesmas detectadas, eliminadas ou minimizadas com a
utilizacdo do planejamento dos processos operacionais padrdo, fungdes e atividades para os
componentes da equipe de TTI.

A abordagem ITIL possui foco nos processos e ambiente que o cerca, buscando a
qualidade, seguranca e melhoria continua, compreendendo pessoas, processos e tecnologia,
objetivando o Gerenciamento de Servicos de TI. Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 65) aborda
esse conceito da seguinte forma:

A ITIL descreve a base para a organizacao dos processos da area de TI, visando a
sua orientacdo para o Gerenciamento de Servigos de TI. As diversas praticas
reunidas descrevem os objetivos, atividades gerais, pré-requisitos necessarios e

resultados esperados dos varios processos, 0s quais podem ser incorporados dentro
das areas de TI.

No decorrer dos anos 90 as praticas sugeridas pela ITIL passaram a ser adotadas em
todo continente Europeu, especialmente nas organizaces particulares. O seu foco na
qualidade dos processos viabilizou a aderéncia de uma outra pratica: nesse caso a ISO 9.000 e
ao modelo de referéncia da European Foundation For Quality Management (EFQM).

Logo depois, a ITIL avanca para a América do Norte, sendo hoje utilizada em todo o
mundo por organizacdes publicas, privadas, filantropicas ou de qualquer outro segmento. A
ITIL se firma como modelo devido a complexidade e mudangas constantes na infraestrutura
de TI, a crescente necessidade de requerimentos de qualidade e disponibilidade com a relacao
custo/beneficio, além da expectativa organizacional em obter o0 monitoramento do retorno dos
investimentos em TI e da preocupacdo com a seguranca dos dados organizacionais

(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).
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Figura 01: A estrutura das publicac¢ées ITIL
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Fonte: Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 64)

Essas caracteristicas sdo essenciais na escolha das praticas da ITIL enquanto forma de
gerenciamento de servico de TI, ou seja, sdo moldaveis ao negdcio da organizagdo, pois nesse
caso é a propria organizacdo que estabelece quais sdo as praticas que sao mais pertinentes.

Atualmente, a ITIL estd na sua 3° versao, todavia essa versao ainda é pouco difundida.
A 2% versdo é a mais utilizada, sendo esta um aperfeicoamento da 1* versdao que possui 40
(quarenta) livros, por isso o titulo de “biblioteca”. A 2* versdo reformulada contém apenas 7
(sete) livros (Figura 01) que envolvem Suporte aos Servicos (Service Support), Entrega de
Servicos (Service Delivery), Planejamento e Implementacdao (Planning and Implementation),
Gerenciamento de Aplicacdes (Applications Management), Gerenciamento de Seguranca
(Management Security), Gerenciamento da Infraestrutura de TI e Comunicacdes (Information
and Communication Technology — ICT), Perspectiva do Negdcio (Business Perspective) e o
Gerenciamento dos Ativos de Software (Software Asset Management).

Conforme Martins (2006) o ITIL representa a area de TI das atuais organizagoes como
um quebra-cabeca, onde cada peca se encaixa e depende das demais para ocupar o seu espaco
na organizagao.

A Figura 02 representa essa perspectiva de abrangéncia do ITIL, onde cada peca

representa essa area distinta e cada area é composta por um grupo de processos.
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Figura 02: Areas de abrangéncia da ITIL
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Fonte: Martins (2006, p. 29)

Para Fernandes e Abreu (2008, p. 298-300), as praticas da ITIL sdo compativeis com
as mais variadas modalidades de prestacao de servigcos de T que eventualmente necessitem de
uma forte abordagem de gestdao. O modelo possui flexibilidade para adaptacdes em funcao das
caracteristicas de cada organizacao e tem sido intensamente utilizado em projetos e em
operagoes continuas envolvendo infra-estrutura (manutencdo de equipamentos, gerenciamento
de redes, suporte para utilizacdo de aplicagdes, entre outras).

Na atualidade existe um férum independente e reconhecido internacionalmente: o
ITSMF (Information Technology Service Management Forum), o qual é responsavel pelas
atualizacdes e divulgacdo da ferramenta ITIL, presente em varios paises, do qual também
fazem parte usuarios, fornecedores, empresas publicas e privadas, instituicdes de ensino,
independente de porte ou areas de atuagao.

No Brasil o ITSMF se estabeleceu no ano de 2003, objetivando divulgar, incentivar e
consolidar as melhores praticas propostas na ITIL no pais. Desde entdao a ITSMF Brasil vem
se comprometendo e se estruturando para atender o mercado cada vez mais exigente, visto
entender que adogdo das praticas propostas pela ITIL é consideravelmente importante na

reducdo de custos e eficiéncia operacional das areas de TI das organizagdes.

2.4 Control Objectives for Information and Related Technology - CobIT
O Gerenciamento da TT e todos os seus ativos, processos e necessidades é uma tarefa

que exige grande capacidade e criatividade do gestor de TI. Para apoiar essa gestdo, conforme
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relata Almeida Junior (2009, p. 20), foi desenvolvido o CobiT (Control Objectives for
Information and Related Technology) que inicialmente teve seu objetivo voltado para a
auditoria e posteriormente tornou-se uma ferramenta de gestdo com o foco no alinhamento
estratégico da TI. E mantido pelo ISACA (Information Systems Audit and Control
Association) e possui uma série de recursos que podem servir como um modelo de referéncia
para gestdao da TI.

O Cobit suporta a governanca de TI fornecendo uma estrutura que assegure o negocio
da organizacdo (a TI como negocio), o maximo de beneficio, que os recursos de TI sejam
usados com responsabilidade e que os riscos de TI sejam gerenciados com propriedade. O
CobiT é portanto orientado ao negdcio.

O CobiT é um guia ou um framework de boas préticas estruturado que visa atender a
todas as principais necessidades da gestao de tecnologia da informacdo (TI). O seu uso é
recomendado como meio para otimizar os investimentos de TI, melhorando o retorno sobre o
investimento (ROI) percebido e fornecendo meétricas para avaliacdo dos resultados (Key
Performance Indicators - KPI, Key Goal Indicators — KGI e Critical Success Factors — CSF).

A ferramenta é composta por 04 dominios, 34 objetivos e 215 objetivos de controle
detalhados. Em seu nivel mais elevado estdo quatro dominios, que agrupam processos
caracteristicos de sua natureza: o planejamento e organizacao; a aquisicao e implementacdo; a

entrega e suporte; e a monitoracao.

a) o planejamento e organizacao que abrange as estratégias e taticas, apontando os
caminhos onde a TI pode dar uma maior contribui¢do para atingir os objetivos do negocio.

b) a aquisicdo e implementacdo que visa realizar a estratégia de TI através da
identificacdo de solugOes necessarias.

) a entrega e suporte que foca os produtos reais dos servicos requeridos (operagoes
tradicionais de seguranca, continuidade e suporte efetivo).

d) a monitoracdo que controla os processos de TI que devem ser avaliados

regularmente no que tange a sua qualidade e conforme as necessidades de controle.

Conforme Almeida Janior (2009, p. 21), as principais func¢oes do framework CobiT
sdo: pesquisar, desenvolver, publicar e promover um conjunto atualizado de objetivos de
controle geralmente aceitos e aplicaveis na éarea de TI, onde podera ser usado por
administradores ou gestores, usudrios e auditores (seus trés ptblicos distintos).

Quanto a sua aplicabilidade, salientam Fernandes e Abreu (2008, p. 187) que o modelo

abrange todo o conjunto de atividades de TI, porém concentra-se em "o que" deve ser atingido
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e ndo "como" deve ser atingido, isso em termos de governanca, gestdo e controle. Nesse
sentido, a recomendacdo é para a sua utilizacdo como objetivo no nivel estratégico da

organizacao.

2.5 Capability Maturity Model Integration - CMM/CMMI

O CMMI é outra ferramenta baseada num conjunto de modelos, normas e melhores
praticas no campo da tecnologia da informacdo. £ uma maneira de desenvolver e aperfeicoar
os processos de uma organizacdo. E conhecida como “Modelo de Maturidade da Capacidade”
ou simplesmente CMM.

Conforme relata Vasques (2001, p. 7) este modelo foi originado a partir de um
framework idealizado por Watts Humphrey na década de 80. O conceito ndo era novidade
naquela época, mas a ideia possuia uma originalidade, pois integrava a disciplina de software
com as melhores praticas da qualidade total dentro de uma grade de evolucdao da maturidade.
A abordagem baseia-se num modelo de processo.

Para a Select Business Solutions (2012) o CMM se refere especificamente ao primeiro
modelo, desenvolvido pela SEI (Software Engineering Institute) em meados dos anos 1980,
bem como a familia de modelos de processos subsequentes (hoje a sua nova versao chama-se
CMMI). Naquela oportunidade a Forca Aérea norte americana financiou o estudo para usar na
avaliacdo das empresas contratadas para o desenvolvimento de softwares. Assim, um modelo
de processo é um conjunto estruturado de praticas que descrevem as caracteristicas dos
processos eficazes, onde as praticas incluidas sdo aquelas comprovadas pela experiéncia como
eficaz. Conforme salienta a mesma empresa, as areas de aplicacdo dessa ferramenta podem
ser tdo diversas como a engenharia de software, a engenharia de sistemas, o gerenciamento de
projetos, a gestdo de riscos, a aquisicao de sistema (como salientado através do exemplo da
Forca Aérea dos EUA), a tecnologia da informacgao (TI) e a gestao de pessoal.

O CMM pode ser usado para avaliar uma organizacao através de uma escala de 5
(cinco) niveis de maturidade do processo. Cada nivel classifica a organizacdo de acordo com a
padronizacdo de processos na area de assunto que esta sendo avaliado. Conforme Vasques
(2001, p. 7-8) cada nivel de maturidade possui suas caracteristicas e procura lidar com um
nimero finito e tangivel de problemas enfrentados pela engenharia de software. Um modelo
de maturidade é uma colecdo estruturada de elementos que descrevem as caracteristicas dos
processos eficazes, atingindo patamares sucessivos de melhoria cada vez mais sofisticados.

Conforme observam Fernandes e Abreu (2008, p. 214) o foco do CMMI é o
desenvolvimento de produtos, portanto pode ser implementado em qualquer organizacao cujo

objetivo é melhorar seus processos organizacionais em qualidade. Desenvolvimento de
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produtos como sistemas em geral, hardware, software, entre outros para atender as
necessidades de clientes internos e externos utilizando ou ndo recursos internos e ou
terceirizados.

Os niveis de capacidades sdo acumulativos, ou seja, um processo em otimizagao (nivel
5 de maturidade) é necessariamente um processo gerenciado quantitativamente (nivel 4 de
maturidade), um processo definido (nivel 3 de maturidade), um processo repetitivo (nivel 2 de
maturidade) e que por sua vez é um processo executado ou inicial (nivel 1 de maturidade).
Como exemplo de um processo pode-se identificar a gestao de requisitos, o planejamento de
projeto, o monitoramento e controle de projeto, a gestdo de acordo com os fornecedores, a
medicdo e analise, a garantia da qualidade de processo e produto, entre outros.

A maturidade de uma organizacao € caracterizada pela avaliacdo da capacidade de um
conjunto selecionado de areas de um processo. O nivel de maturidade da organizacao
representara entdo um grau de melhoria de processo quando o perfil for alcangado.

O Quadro 03 apresenta de forma ampla as caracteristicas de cada nivel de maturidade

identificados pela Select Business Solutions (2012).

Quadro 03: Caracteristicas dos niveis de maturidade do CMMI

Nivel de Caracteristica Medicoes
Capacidade
Nivel 1-  Processo é informal ou ad-hoc e cumpre As medigoes sdo também efetuadas de

Inicial alcancar metas especificas. As organizacdes  forma ad-hoc (dados de custo ou de
tendem a abandonar os processos em tempo de esforco).
crise e ndo sdo capazes de repetir seus
sucessos.

Nivel 2 - O processo é institucionalizado na organizacdo Medicdo no nivel de projetos
Repetitivo como um processo repetitivo ou gerenciado. A individuais com a coleta de dados para

geréncia de projeto é estabelecida e os a geréncia como de custo, esforco,
sucessos sdo repetidos. cronograma, riscos, funcionalidade e
alocacdo de pessoas dentro da equipe.
Nivel 3- | O processo € institucionalizado na organizacdo Os dados de processo e produto sdo
Definido  como um processo definido ou padrao. A coletados e compartilhados dentro da

distincao fundamental entre os niveis 2 e 3 é 0o organizagdo para estabelecer
alcance dos padrées, descricdes de processos e coeréncia. A coleta de informacées

de procedimentos adotados. visa a melhoria do processo. Os
processos sao somente previsiveis
qualitativamente.

Nivel 4 - O produto e o processo sdo controlados Usa modelos de medicgéo precisas para
Gerenciado | quantitativamente. O processo é padronizar e reduzir variabilidade. O

institucionalizado na organizacdo como um desempenho dos processos é

processo gerenciado quantitativamente. Neste controlada utilizando dados estatisticos

nivel a organizacdo defini uma meta e outros técnicas quantitativas. E

quantitativa de qualidade para o processo. A quantitativamente previsivel.
distingdo fundamental entre os niveis 3 e 4 é a
previsibilidade do desempenho do processo.
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Nivel 5- | Melhoria continua do processo. O processo é  Usa modelos de medigdo precisos para
Otimizacdo | institucionalizado na organizacdo como um melhorar o desempenho do processo
processo em otimizagdao continuamente através de melhorias tecnol6gicas
revisado para refletir as mudancas do inovadoras e incrementais.

negocios. A distincdo fundamental entre os
niveis 4 e 5 é o tipo de variacdo do processo
abordado.

Fonte: Adaptado de SELECT BUSINESS SOLUTIONS, 2012.

Para se ter uma dimensao da utilizacdo do CMMI na América do Sul a Tabela 02
apresenta o nimero de avaliagOes por niveis de maturidade relatados para o SEI (Software

Engineering Institute), instituto da Carnegie Mellon, nos paises da Ameérica do Sul.

Tabela 02: Numero de avalia¢des por niveis de maturidade — SEI

Paisda  Numerode Nivel 1 de Nivel 2de Nivel 3de Nivel4de Nivel5de
América Avaliacdes Maturidade Maturidade Maturidade Maturidade Maturidade

do Sul Reportado Reportado Reportado Reportado Reportado
Argentina 77 50 18 2 4
Brasil 144 1 71 57 1 11
Chile 37 22 12 2
Colombia 34 12 13 3 2
Peru 10 ou menos

Uruguai 10 ou menos
Fonte: Adaptado de SOFTWARE ENGINEERING INSTITUTE, 2012.

2.6 O Modelo de Analise da Eficacia da TI (MAN/TI) e o Modelo de Avaliacao da
Eficacia da TI (MAVE/TI)

Os modelos de Andlise da Eficicia e de Avaliacdo da Eficacia foram elaborados e
estruturados por Laurindo (2002) levando em consideracdo os conceitos de alinhamento
estratégico entre a TI e o negdcio; busca da eficacia além da eficiéncia; necessidade de um
maior relacionamento entre os executivos de TI e de negécio; medidas de produtividade de TI
ligadas com as de produtividade do negocio; gestdo dindmica e flexivel da T1 e sua avaliagao;

e o paradoxo da produtividade (como questao basica do processo avaliativo).

2.6.1 Modelo de Analise da Eficacia da TI - MAN/TI

O MAN/TI de forma geral faz uma andlise da organizacao e da estruturacao da TI na
empresa. E o resultado de uma concatenacdo de diversas técnicas, ferramentas e metodologias
que complementam-se entre si para uma efetiva andlise e planejamento da TI dentro da

organizacdo (Laurindo, 1995). Esse ferramental analisa dois conjuntos de fatores: os fatores
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estruturais da empresa e os fatores relacionados com a organizacdo da TI na empresa. O
Quadro 04 apresenta de forma adaptada os fatores pertinentes ao MAN/TT estruturados por

Laurindo (2002, p. 113-114).

Quadro 04: Conjunto de fatores do modelo de andlise da eficacia da TT— MAN/TI

Modelo de Analise da Eficacia da TI - MAN/TI

Conjunto de fatores estruturais da Conjunto de fatores relacionados com a
empresa organizacao da TI
Tipo de operagdo da empresa e Estrutura dos 6rgdos da area de TI;
caracteristicas do setor onde atua;
Dispersao ou concentragdo geografica; Estagio da informatizacdo da empresa;
Homogeneidade de processos e/ou Razdes para descentralizagao;
produtos;
Estratégia mercadolégica utilizada; Grau de descentralizacgdo;
Fungdo da TI na estratégia da empresa; Estagio de descentralizagdo;
Fatores Criticos de Sucesso — FCS; Nivel de participacdo dos usudrios;
Cultura da empresa. Aspectos sociotécnicos.

Conclusoées retiradas de cada conjunto de fatores

Indica qual a organizagdo da TI é adequada | Indica como esta atualmente a adequacdo organizacional
para a estrutura da organizacdo ou quais as  da TI na organizacdo ou a situacdo atual da empresa nesse
necessidades de informacdo que o negbcio e aspecto.

a estratégia exigem.

Fonte: Adaptado de LAURINDO (2002, p. 113-114).

2.6.2 Modelo de Avaliacao da Eficacia da TT (MAVE/TI)

O MAVE/TT é uma proposta de uma metodologia para avaliar a TI nas organizagoes
elaborado por Laurindo (2002). A proposta possui uma perspectiva de avaliagdo tanto para o
futuro quanto para o presente e o passado de uma organizacao sob o ponto de vista da
eficacia.

O modelo proposto, conforme Laurindo (2002, p. 119-123), leva em consideracao as
especificidades de cada organizacdo, bem como as aplicacdes tecnoldgicas elencadas para
avaliacdo. A metodologia segue as seguintes etapas para avaliar a eficicia da TI na

organizagao.

Quadro 05: Etapas e passos do modelo de avaliacdo da eficacia da TI - MAVE/TI

Etapas e passos do Modelo de Avaliacao da Eficacia da TI - MAVE/TI

1 - Etapa de 1 - Aplicacdo do MAN/TI para analise do impacto da TI na organizagdo levando
diagnéstico do em consideracao o alinhamento estratégico;
papel 2 - Andlise dos ativos e dos imperativos para a organizacdo da TI levando em

desempenhado pela consideracio a situacio e as tendéncias da empresa;
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TI na organizacao 3 - Enquadramento da aplicagdo de TI na escada de avaliagdo de beneficios;

2 - Etapa de 4 - Definigdo do conjunto de fatores a serem avaliados e os critérios utilizados

estruturagdo para essa avaliacao;

(modelagem) e 5 - Montar a estrutura da avaliacdo com as projec¢des futuras ou avalia¢des do

execucdo da presente ou passado;

avaliacio 6 - Aplicacdo do modelo para avaliacao de sistemas complexos e pouco
estruturados;

3 — Etapa de 7 - Analise dos resultados obtidos comparando com o diagnéstico da TI na

analise e organizacdo (Etapa 1);

implantagao dos 8 - Definicdes das acdes a serem tomadas/implementar decisdes ao longo do

resultados da tempo com base no modelo de ciclo de vida da avaliagdo de TI.

avaliacao

Fonte: Adaptado de LAURINDO (2002, p. 119-123).

Dos passos evidenciados no quadro representativo do MAVE/TI sdo elencados
iniumeros procedimentos para determinar a consecucao de cada passo proposto pelo método.
De forma geral o MAN/TI e o MAVE/TI estdo resumidamente estruturados nos Quadros 04 e
05.

Sobre os exemplos de aplicacdo dessa metodologia Laurindo (2002, p. 143) elenca
empresas da iniciativa privada (neste caso foram duas industrias e uma entidade
financeira/banco) escolhidas conforme critérios que permitiram ao desenvolvedor da
metodologia uma visualizacdo melhor dos conceitos por ele abordados. Neste caso, 0s
critérios observados foram a dispersao geografica, as diferencas da forma de administrar a TI,
as diferencas no impacto estratégico da TI e a complexidade da organizagdo em termos de

negocio/aplicacoes de TI.

2.7 Balanced Scorecard - BSC

A gestdo da estratégia baseada no Balanced Scorecard é para Kaplan e Norton (1997,
p. 20) mais que um sistema de indicadores e pode ser definida como a construcao de uma
estratégia competitiva que gera valor aos stakeholders utilizando como instrumento esse

sistema de medicao. Os desafios para alcangar esse objetivo sdo os seguintes:

a) Tornar a formulagdo e a implementacdo da estratégia um processo continuo de
aprendizagem, em que todos os profissionais da empresa sejam envolvidos em todas as fases
de desenvolvimento;

b) Colocar a estratégia no centro do negocio e, consequentemente, no interior do
processo gerencial;

c) Integrar a estratégia no dia-a-dia operacional das pessoas;
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d) Assegurar a compreensdo da estratégia por todos os colaboradores da organizacao,
para melhor desempenho de seus papéis;

e) Descrever a estratégia da organizacdo numa linguagem de facil entendimento e de
facil explicacdo, a fim de estimular a troca de ideias e o envolvimento das pessoas; e

f) Traduzir a estratégia em um conjunto de indicadores financeiros e indicadores
qualitativos para medir a eficiéncia e a eficacia do uso de ativos tangiveis e intangiveis, na

geracao de valor para a organizacao.

Conforme Herrero Filho (2005, p. 24) o processo estratégico exige que 0s executivos
tenham sensibilidade e discernimento “para tratar tanto com aspectos qualitativos e sutis na
gestdo estratégica (como a criagdo de novos conhecimentos) quanto aos fatores mais
quantitativos e explicitos” (como as informagoes financeiras).

Uma série de tendéncias, fatores e necessidades do mundo empresarial, segundo
Herrero Filho (2005), contribuem para o sucesso do sistema de medicao criado por Kaplan e
Norton. Em primeiro lugar, o reconhecimento por parte de empresarios, executivos e analistas
de mercado de que os indicadores financeiros eram insuficientes para orientar a gestdo das
empresas, num contexto de negdcios em que a criacdo de valor estava migrando dos ativos
tangiveis para os ativos intangiveis da organizacdo. As novas fontes de vantagem competitiva
migravam dos investimentos em ativos fisicos e do acesso ao capital para a gestdo de
estratégias baseadas no conhecimento como relacionamentos com clientes, produtos e
servicos inovadores, gestdo de competéncias, tecnologia da informacdo e banco de dados,

além de capacidades, habilidades e motivacao da equipe de colaboradores.

A metodologia do BSC visa traduzir a missdao e a estratégia da empresa num
conjunto abrangente de indicadores de desempenho que possibilitem a estruturagdo
de um sistema de administracdo de desempenho da empresa que ndo despreza a
busca de objetivos financeiros, tradicionalmente muito importante para a maioria
das empresas e focado no passado, mas inclui dimensdes de desempenho que sdo
importantes no futuro (OLIVA e BORBA, 2004, p. 75).

Em segundo lugar, a percepcdo de que a maioria dos sistemas de mensuragdo de
desempenho das empresas estava desvinculado da estratégia competitiva. Em consequéncia, o
foco da atencdo dos executivos estava na mensuracdo de resultados operacionais, em
detrimento da gestdo estratégica. Muitas organizacOes perceberam tardiamente que apenas
medir ndo significava gerenciar o negocio. Esse fato explica o insucesso de muitas das
iniciativas de reengenharia, downsizing e programas de qualidade total (KAPLAN e

NORTON, 1997).
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E, em terceiro lugar, a conscientizacdo da necessidade das organizacdes em criar uma
nova estrutura, uma nova linguagem e um novo sistema de comunicacdo e informacdo para
transmitir e alinhar a forca de trabalho em torno da estratégia competitiva. A formulagdo de
uma boa estratégia competitiva nao assegurava bons resultados nos negocios. Reconhecia-se
que o sucesso estava associado, cada vez mais, “a uma eficaz implementacdo da estratégia,
que, por sua vez, dependia do aprendizado, do conhecimento e das competéncias da equipe de

colaboradores” (HERRERO FILHO, 2005, p. 25).

[...] identificando que os gestores precisavam mais do que apenas indicadores do
desempenho de sua area, essa metodologia fornece condi¢Ges ao gestor de conhecer
0s aspectos que envolvem o ambiente e o desempenho organizacional, auxiliando o
alcance da exceléncia empresarial. Essa metodologia foi denominada de Balanced
Scorecard (BSC) e tem como objetivo principal oferecer aos gestores instrumentos
que visam auxilia-los para alcangar os objetivos pretendidos em um momento futuro
(KAPLAN e NORTON, 1992, p. 71).

Todos esses fatores, em conjunto, contribuiram para tornar o Balanced Scorecard uma
das principais ferramentas de gestao da década de 1990 e do inicio do século XXI.

Levando em consideracdo esse aspecto, pode-se verificar uma ilustracdo dessa
importancia dentro do quantitativo de pesquisadores abordado nessa pesquisa no capitulo 3
(Procedimentos Metodoldgicos) e mais detalhadamente no Apéndice “A” onde a base teédrica
€ apresentada.

Dessa forma, a Tabela 03 apresenta resumidamente as ferramentas, instrumentos ou
metodologias de avaliacdo de desempenho identificadas pelos pesquisadores no portfélio final
de 36 (trinta e seis) artigos, teses e dissertacdes selecionados. Pode-se verificar que a
metodologia do Balanced Scorecard é abordada por 8 (oito) pesquisadores ou 22,22% das
obras do portfélio final. Assim, se considerarmos nesse computo o IT Scorecard e a Estrutura
de beneficios proposta por Albertin e Albertin (2008) temos um total de 13 (treze)
pesquisadores ou 36,10% de obras que abordam conceitualmente o BSC no portfélio final de

artigos, teses e dissertacoes selecionadas para a presente pesquisa.
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Tabela 03: Levantamento resumido das ferramentas identificadas pelos pesquisadores do
portfélio final

(8002)

pAD22.102S 11
unIaqy 9 uniaqry lod oysodoxd

PAD232.100S padup|pg

Autor/Ferramenta

renresaxdury oyuadwasa(] ou 1,
9p 0S[) Op SOIDIJaUAY IP BININISH
TVLOL

1 Fernando José Barbin Laurindo, Tamio X 1
Shimizu, Marly Monteiro de Carvalho e Roque
Rabechini Jr (2001)

Rodney A. Stewart e Sherif Mohamed (2001) X
Koen Milis e Roger Mercken (2004)

>

Egon Berghout e Dan Remenyi (2005)

g w N
>
= | [

Tiago Nascimento Borges, Claudio Parisi e X
Antonio de Loureiro Gil (2005)

o

6 Marcos Villas, Marcus Fonseca e T. Diana L. v. X
A. de Macedo-Soares (2006)

Carlos Augusto Pestana Rodrigues (2006) X

Anderson Luiz Ravanello (2007) X
Mateus Michelini Beltrame (2008) X
10 Alexandre Fernandes Barbosa (2008) X
11 Hiury Hakim Tarouco (2008) X

12 | Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de Moura X
Albertin (2008)

13 Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de Moura X 1
Albertin (2008)

TOTAL 3 8 2 13

Porcentagem de obras no portfélio final 8,33% 22,22% 5,55% 36,10%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

| | | |

2.7.1 Como esta definido o Balanced Scorecard

Kaplan e Norton (1997) inicialmente definiram a metodologia do Balanced Scorecard
como um sistema de medicdo do desempenho organizacional e, posteriormente, como um
sistema de gestdo da estratégica da organizagao.

O BSC fornece para as organizagdes uma visao compreensivel e abrangente do seu
negocio, focalizando os seus esforcos de gestdo, de controle e de melhoria das atitudes

empresariais através da definicdo de um grupo de medidas que controlam e monitoram os
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pontos mais criticos da organizagao.

O Balanced Scorecard é considerado um sistema balanceado de gestdo porque
promove um equilibrio entre as principais variaveis estratégias:

- objetivos de curto e de longo prazo;

- medidas financeiras e ndo-financeiras da organizacao;

- indicadores de ocorréncia (lag indicators) e de tendéncia (leading indicators); e

- perspectiva interna e o ambiente externo da organizacao.

Para Niven (2005, p. 16) o Balanced Scorecard é um grupo de medidas
cuidadosamente selecionadas que se originam da estratégia da organizacdo, sendo essas
referidas medidas as informacdes que os lideres usardo para comunicar aos funciondrios e
interessados os resultados e motivadores com os quais a organizacdo atingira seus objetivos
estratégicos. Para exprimir tudo que envolve o BSC, conclui o mesmo autor, que a ferramenta
é um sistema de medicdo, um sistema de gerenciamento estratégico e uma ferramenta de
comunicacao.

Na atual sociedade do conhecimento, marcada por globalizacdo, desregulamentacao,
internet, desintermediacdo, convergéncia entre os negdcios e networking entre pessoas e
empresas, medir apenas a satide financeira de uma empresa ndo é mais suficiente. E preciso

medir a estratégia das organizacGes a longo prazo.

O valor na maioria das organizacdes ndo é mais uma questdo de administrar
tranquilamente os ativos fisicos, mas depende da extragdo, manipulacdo e aplicagdo
inteligente do conhecimento detido pelos funcionérios. [...] Muito embora o
Balanced Scorecard tenha sido originalmente criado visando a esfera lucrativa, tem
sido adaptado com éxito por muitas instituicdes ptiblicas e do setor sem fins
lucrativos (NIVEN, 2005, p. 33-34).

Mas, para avaliar se a posicdao competitiva de uma empresa esta se fortalecendo ou

enfraquecendo, é preciso, antes, responder a algumas questoes:

- Dadas a missao e a visdo de uma empresa, qual é sua estratégia competitiva?

- Tomando como referéncia essa estratégia, que indicadores de desempenho sdo os
mais importantes?

- Como esses indicadores quantitativos e qualitativos se relacionam entre si?

- Que indicadores efetivamente demonstram o sucesso do negdcio em gerar valor a

longo prazo?
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Segundo Herrero Filho (2005), o Balanced Scorecard procura responder a essas
perguntas. Para tal, o Balanced Scorecard é uma ferramenta (ou um método) que traduz a
missdo e a visdo da empresa num conjunto abrangente de medidas de desempenho que serve
de base para um sistema de medicdo e gestdo estratégica. O Balanced Scorecard possibilita
aos empresarios e executivos identificarem em quais atividades criticas a empresa esta
gerando valor para os acionistas, clientes, colaboradores, fornecedores e para a comunidade.

Uma outra observacao feita por Kaplan e Norton (1998) mostra como o Balanced
Scorecard esta integrado ao fluxo de valor de uma organizacao. De acordo com esses, autores,
o referido sistema de gestdo fornece um novo referencial para a descricio da estratégia

mediante a conexdo de ativos tangiveis e intangiveis em atividades criadoras de valor.

O processo de desenvolvimento do Balanced Scorecard da a organizagao,
normalmente pela primeira vez, uma clara visdo do futuro e do caminho para chegar
1. Além de produzir e desenvolver um roteiro organizacional que viabiliza a sua
visdo, o processo de desenvolvimento do scorecard capta a energia e o
comprometimento de toda equipe de alta administracdo (HERRERO FILHO, 2005,
p. 26).

Em sintese, visando ao melhor entendimento do Balanced Scorecard por parte dos
colaboradores de uma organizagao, ele pode ser entendido, de uma forma mais objetiva, em

duas dimensoes:

- E um sistema de gestdo que traduz a estratégia de uma empresa em objetivos,
medidas, metas e iniciativas de facil entendimento pelos participantes da organizacao;
- E uma ferramenta gerencial que permite capturar, descrever e transformar os ativos

intangiveis de uma organizacdo em valor para os stakeholders.

De acordo com Kaplan e Norton (1997), na perspectiva do Balanced Scorecard, a
execucao bem-sucedida da estratégia envolve o dominio de trés atividades interligadas entre
si, isto é, a geracdo de valor € igual a descricdo da estratégia, mais a mensuracao da estratégia,
mais a gestdo da estratégia.

Mas, como a propria estratégia competitiva, o conceito do Balanced Scorecard ndo é
estatico, mas sim dinamico, estando sempre em evolucdo. Numa perspectiva historica, o
Balanced Scorecard, desde sua origem em 1992, esta numa continua evolucdo, incorporando
a aprendizagem e os novos conhecimentos decorrentes de sua implementacao em centenas de

empresas, em diferentes partes do mundo.
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O BSC como ferramenta de implementacdo da estratégia, é caracterizada pela
principal licdo aprendida pelas empresas que adotaram o Balanced Scorecard: o
BSC estava sendo utilizado como uma eficiente ferramenta para implementacdo da
estratégia, e ndo apenas como um instrumento de mensuracao da performance.
Agora, o BSC incorporava quatro novos processos de negécios (Tradugdo da Visao,
Comunicacdo e Conexdo, Planejamento de Negocios e Feedback e Aprendizado)
que possibilitavam a conexdo dos objetivos estratégicos de longo prazo com as
acdes de curto prazo (HERRERO FILHO, 2005, p. 28).

Dessa forma o Balanced Scorecard auxilia organizacdes a superarem duas questoes
centrais: a medicdo eficiente do desempenho organizacional e a estratégia de implementacao.

Quanto a sua aplicabilidade, orientam Fernandes e Abreu (2008, p. 370) que o modelo
deve ser utilizado durante o planejamento da TI, bem como na realizacdao da estratégia

planejada na gestao do dia-a-dia.

2.7.2 As perspectivas do Balanced Scorecard

O BSC, conforme preconiza os seus idealizadores (KAPLAN e NORTON, 1997), se
organiza através do relacionamento de quatro perspectivas: a financeira, a do cliente, a interna
e a de inovacdo e aprendizado. Desta forma, estrutura-se em um sistema de gestdo estratégica
que traduz a missdo e a estratégia da organizacdo em um conjunto coerente de objetivos e
medidas organizacionais. Esses objetivos e medidas podem ser visualizados através de um
conjunto de indicadores de desempenho (os KPI — Key Performance Indicators) de acordo
com a visdo e as expectativas de longo prazo da empresa. Na Figura 03 apresenta-se o
tradicional modelo concebido por Kaplan e Norton na década de 90, onde podemos visualizar

as perspectivas basicas que estruturam o BSC.
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Figura 03: Perspectivas do Balanced Scorecard
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Fonte: Kaplan e Norton, 1997, p. 10

De acordo com a metodologia do Balanced Scorecard, a missao e a visdao da empresa
precisam ser traduzidas em objetivos e medidas que reflitam os interesses e as expectativas de

seus principais stakeholders e que possam ser agrupadas em quatro perspectivas:

- Financeira: demonstra se a execucao da estratégia esta contribuindo para a melhoria
dos resultados financeiros, em especial o lucro liquido, o retorno sobre o investimento, a
criacdo de valor econdmico e a geracdo de caixa;

- Do Cliente: avalia se a proposi¢do de valor da empresa para os clientes-alvo esta
produzindo os resultados esperados em termos de satisfacdo de clientes, conquista de novos
clientes, retencdo dos clientes, lucratividade de clientes e participacdo de mercado;

- Dos Processos Internos: identifica se os principais processos de negécios definidos
na cadeia de valor da empresa estao contribuindo para a geracdo de valor percebido pelos
clientes e atingimento dos objetivos financeiros da empresa;

- Da Aprendizagem e Crescimento: verifica se a aprendizagem, a obtencao de novos
conhecimentos e o dominio de competéncias no nivel do individuo, do grupo e das areas de

negocios estdo desempenhando o papel de viabilizadores das trés perspectivas anteriores.

O Balanced Scorecard permite que uma organizacdo traduza sua visdo e estratégia
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oferecendo uma nova estrutura que conte a histéria da estratégia da organizacdo
através dos objetivos e medidas escolhidas. Em vez de concentrar o foco nos
mecanismos de controle financeiro que oferecem pouca orientagdo para o processo
decisério do funcionério a longo prazo, o Scorecard utiliza medi¢des como uma
nova linguagem para descrever os elementos-chave para a aquisi¢do da estratégia. O
uso de medicdo é essencial a obtencdo de uma estratégia (NIVEN, 2005, p. 17).

Conforme Kallas (2003), no processo de traduzir a estratégia em objetivos e medidas
mensuraveis, as quatro perspectivas (ou dominios) do Balanced Scorecard estabelecem um

dialogo entre os formuladores da estratégia e os stakeholders da organizacao.

O Balanced Scorecard é como um grupo de medidas cuidadosamente selecionadas
que se originam da estratégia de uma empresa. As medidas selecionadas para o
Scorecard sdo informagoes que os lideres usardo para comunicar aos funcionarios e
interessados, os resultados e motivadores de desempenho através dos quais a
organizacdo atingira sua missao e seus objetivos estratégicos (NIVEN, 2005, p. 16).

Também é importante destacar a flexibilidade com que, ao construir o Balanced
Scorecard, cada empresa pode definir um nimero maior (ou menor) de perspectivas para
traduzir sua visdo em objetivos tangiveis. Assim, uma empresa pode considerar que apenas
trés perspectivas sdo suficientes para contar a histéria de sua estratégia. Outras organizagoes,
com elevada preocupagdo com a responsabilidade social, podem incluir essa perspectiva em
seus scorecards. Instituicoes de fomento, incubadoras de empresas ou as organizacdes nao-
governamentais podem incluir as perspectivas dos investidores e mantenedoras em seu

scorecard.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método é o caminho ou a trilha que se utiliza para atingir um determinado objetivo,
ou seja, sdo todos os procedimentos que descrevem como a dissertacdo sera realizada. Para
Cervo e Bervian (1996), a pesquisa é identificada como uma “atividade voltada para a solugao
de problemas, através do emprego de processos cientificos”. Para Deslandes et al (1994, p.16)
a metodologia é o “caminho do pensamento e a pratica exercida na abordagem da realidade”.

Na tarefa de desenvolver as acOes de pesquisa é necessario proceder o devido
delineamento desse processo que consiste, conforme salienta Gil (1999, p. 64), no
planejamento da pesquisa em sua dimensdo mais ampla, o que envolve a diagramacao, analise
e interpretacdo de dados decorrente da pesquisa.

O presente capitulo tem como objetivo apresentar a classificacdo e as etapas da
pesquisa. A classificacdo da pesquisa sera realizada da seguinte forma: (a) quanto a filosofia
da pesquisa; (b) quanto a logica da pesquisa; (c) quanto a abordagem do problema; (d) quanto
aos objetivos da pesquisa; (e) quanto a estratégia da pesquisa; (f) quanto ao horizonte de
tempo; e (g) quanto a coleta de dados.

Por fim, serdo apresentadas as etapas da pesquisa, iniciando pelo procedimento
utilizado para selecdo do referencial tedrico e encerrando com a apresentacao dos

procedimentos utilizados na coleta e os dados levantados na bibliografia do portfélio final.

3.1 Classificacao do Estudo

O presente estudo seguira as etapas de classificacdo da pesquisa segundo

SAUNDERS, LEWIS e THORNHILL (2003), modificado por LIMA (2007). Essa proposta é

pertinente para o devido enquadramento da pesquisa.
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Figura 04: Classificacdo das Etapas de Pesquisa.
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Fonte: SAUNDERS, LEWIS and THORNHILL (2003, p. 83) modificado por LIMA (2007).

Com base no exposto, optou-se por desenvolvé-la seguindo os critérios definidos da

seguinte forma:

Quadro 06: Classificacdo da Pesquisa.

Quanto Pesquisa
a filosofia da pesquisa: positivista
a logica da pesquisa: dedutiva

a abordagem do problema: quantitativa

aos objetivos da pesquisa: exploratdria e descritiva

a estratégia da pesquisa: levantamento (survey)

ao horizonte de tempo: transversal

a coleta de dados: pesquisa bibliografica, documental e
questionario

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Quanto a filosofia da pesquisa caracteriza-se o presente estudo como positivista, pois a
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intencao do mesmo é proporcionar uma descri¢ao direta e objetiva do fato tal como ocorre na
atualidade. Nesse sentido para Deslandes et. al. (1994, p.26) a analise social do pensamento
positivista sera objetiva se realizada por instrumentos padronizados e a linguagem das
variaveis utilizadas oferecera a possibilidade de “expressar generalizacbes com precisdo e
objetividade™.

No que diz respeito a légica da pesquisa, esse estudo é considerado como dedutivo,
pois ao buscar uma solugdo parte-se de uma generalizacdo como um produto posterior ao
trabalho de coleta de dados (GIL, 1999) para uma situacdo especifica ou particular. A
generalizacdo é constatada a partir da observagdo de casos concretos e confirmados. Nesse
mesmo sentido para Lakatos e Marconi (1991, p. 91-92) a dedugdo parte de principios
reconhecidos como verdadeiros e possibilita chegar a conclusdes de maneira puramente
formal em conexdo descendente. A esséncia desse exercicio é um método que parte do geral,
e desce para o particular.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa é classificada como quantitativa. Com
relacdo a abordagem quantitativa, Richardson (2008, p. 70) diz que “o método quantitativo,
como o proprio nome indica, caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo tanto nas
modalidades de coleta de informagOes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, [...]”. A objetividade caracterizada pelo positivismo é o cerne da defesa do
método quantitativo. Conforme Deslandes (1994, p.23) essa objetividade é suficiente para
explicarmos a realidade social.

No que se refere aos objetivos da pesquisa o estudo é caracterizado como exploratorio-
descritivo. Exploratéria no sentido em que busca se aprofundar nos aspectos relacionados com
a avaliacdo de desempenho no segmento da tecnologia da informacgdo. Por conseguinte,
objetiva uma visao geral sobre o tema, um aprofundamento do estudo, ou seja, possibilita a
investigacdo do estado atual no que tange a avaliagdo de desempenho no contexto
governamental. Dessa forma, quando um problema é pouco conhecido ou quando as hip6teses
ainda ndo foram bem definidas, vislumbramos uma pesquisa exploratéria. Para Gil (1999) a
pesquisa exploratdria proporciona familiaridade com o problema em questdo com a finalidade
de torna-lo claro e explicito para o pesquisador. Constitui-se, dessa forma, como um processo
de constante geracdo de conhecimento. Além disto, esta pesquisa, quanto aos objetivos,
também se classifica como uma pesquisa descritiva. O principal objetivo na pesquisa
descritiva é, como o proprio nome diz, descrever as caracteristicas de determinada populacdao
ou estabelecer as relagdes entre as variaveis (GIL, 1999). Assim, este estudo busca descrever
as caracteristicas da avaliacdo de desempenho no setor da tecnologia da informagdo no

Governo do Estado de Santa Catarina. Nesse mesmo sentido, para Marconi e Lakatos (1988,
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p. 20), estudos descritivos sao aqueles que “descrevem um fendmeno ou situacdao, mediante
um estudo realizado em determinado espaco-tempo”.

A estratégia da pesquisa caracteriza-se pelo levantamento. O levantamento tipo survey
tem como objetivo contribuir para o conhecimento em uma determinada area de interesse ou
estudo através da coleta de informagdes sobre os individuos ou sobre os ambientes desses
individuos. Para Gil (1999) uma survey se caracteriza por um levantamento de dados numa
amostra significativa para num momento posterior, através de analise quantitativa,
formularem-se as conclusdes correspondentes aos dados que foram coletados. Ainda, segundo
0 mesmo autor, as surveys podem ser descritivas, ou seja, exprimem o entendimento de certo
fendomeno e a descricdo da distribuicdo desse fendmeno na populacdo selecionada, com o
objetivo de fornecer subsidios para construcao de teorias ou de seu refinamento. De forma
geral, é uma estratégia apropriada aos estudos de processos gerenciais e organizacionais. Esse
tipo de levantamento se caracteriza por um unico instrumento de coleta de dados em geral um
questionario estruturado.

Quanto ao horizonte de tempo a pesquisa € transversal, pois a coleta de dados se
realizara num determinado periodo de tempo, sendo num curto espaco temporal avaliada toda
a amostra.

A coleta de dados se deu por meio de pesquisa bibliografica, andlise documental e por
questiondrio. Desta forma, sdo utilizados diversos recursos metodolégicos consorciados para
atender aos objetivos especificos desta pesquisa. Para Gil (1999, p. 44-45), “a pesquisa
bibliografica é desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente
de livros e artigos cientificos”. Na fase de coleta de teses, dissertacdes e artigos (item 3.2.5),
utiliza-se como instrumento adicional a bibliometria para andlise das citacdes referenciadas
nos trabalhos selecionados, o que permite a identificacdo e descricao de padrdes na produgao
do conhecimento cientifico selecionada. Quanto a pesquisa documental, o autor diz que esta
“[...] assemelha-se muito a pesquisa bibliografica. A diferenca essencial entre ambas estd na
natureza das fontes”. Enquanto a pesquisa bibliografica utiliza contribuicdes de varios autores
num mesmo tema, a pesquisa documental se utiliza de materiais que ndo recebem tratamento
analitico ou que podem ser reelaborados pela organizacdo em fun¢do de intiimeras variaveis.
Com relacdo ao questionario, Richardson (1999, p. 189) descreve que estes possuem no
minimo duas funcdes: “[...] descrever as caracteristicas e medir determinadas variaveis de um
grupo social”. Desta forma, para o mesmo autor, a informacdo adquirida por meio do

questionario viabiliza observar as caracteristicas de um individuo ou grupo.

3.2 A selecao do Referencial Tedrico
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Nessa sec¢do explica-se o processo utilizado para selecao das publicacdes, dissertacoes
e teses que compdem o referencial tedrico deste estudo. Esse procedimento é abordado
detalhadamente no Apéndice A e identificou-se na literatura permanente (composta por
artigos cientificos publicados em periodicos e teses/dissertacdes publicadas em bancos de
dados cientificamente reconhecidos) estudos alinhados ao tema de pesquisa.

O processo para selecionar as publicacdes de pesquisadores nacionais e estrangeiros
restringiram-se nas bases do Portal de Periodicos da Capes, do Banco de Teses da Capes, da
Associacao Nacional de Pds-graduagdo e Pesquisa em Administracdio — ANPAD, do Portal
Dominio Publico e na selecdo de referéncias no portfélio final dos artigos, teses e dissertagdes
encontradas. Apos selecionar as referidas bases iniciou-se o processo de busca dentro dos
temas de tecnologia da informacdo, sistemas de informacdo e de avaliacdao de desempenho.
Nesta fase selecionaram-se 3850 publicacdes. No quarto momento aplicaram-se os filtros:
para eliminar as duplicidades da pesquisa, para eliminar as publicacdes ndo associadas
através da leitura dos titulos selecionados, para eliminar as publicacoes nao associadas
através da leitura criteriosa dos resumos e para eliminar as publicacoes que nao
puderam ser acessadas os seus textos de forma integral. Assim, resultaram um portfolio

final de 36 publicacGes. O Quadro 07 vislumbra de forma resumida esse processo:

Quadro 07 — Fases do processo de selecao das publicacoes.

Sele¢do do Palavras-chave 3850 Aplicacao 36 publicacdes
Bancode ~—~ depesquisa " publicagges —  defiltros selecionadas
publicacoes encontradas

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.2.1 Selecdo de publicacoes e artigos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de
Informacao no Portal de Periddicos da Capes:

Para selecdo de artigos de pesquisadores estrangeiros e nacionais no Portal de
Peridodicos da Capes procedeu-se primeiramente acesso ao Portal no endereco

http://www.periodicos.capes.gov.br/ para selecdao das bases que disponibilizam texto

completo: SCiELO.ORG. Apés selecionar as bases iniciou-se o processo de busca integrada
com as seguintes palavras-chave: “information technology” e “information systems” onde
selecionou-se 383 registros. No terceiro momento buscou-se eliminar as duplicidades da
pesquisa e os artigos ndo associados através da leitura dos titulos selecionados restando 165
titulos julgados como relevantes para o tema da pesquisa. Num quarto momento procedeu-se

a leitura criteriosa dos resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados na
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leitura dos titulos, selecionando-se nessa etapa 24 publicacGes. Para confirmar essa amostra,
buscou-se o acesso ao texto integral dessas publicagdes no Portal Capes para leitura de forma
integral dos textos, resultando um portfélio final de 08 publicagdes. O Quadro 08 ilustra de

forma resumida esse processo:

Quadro 08 — Selecdo de artigos no Portal de Periodicos da Capes.

Selecdo de artigos no Portal de Periédicos da Capes

l

Palavras-chave utilizadas:
“information technology” e “information systems”

l

383 publicacdes encontradas

l

Aplicacao dos filtros:
duplicidades, leitura dos titulos, leitura de resumos e
acesso integral ao texto

l

8 publicacoes selecionadas
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.2.2 Selecao de teses e dissertacdes sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de
Informacao no Banco de Teses da Capes

Para a selecdo de teses e dissertacoes de pesquisadores nacionais no Banco de Teses da
Capes procedeu-se primeiramente acesso ao Portal no endereco

http://www.capes.gov.br/servicos/banco-de-teses para buscar e consultar todas as teses e

dissertagcoes defendidas nos programas de pos-graduacao a partir do ano de 1987. Iniciou-se o
processo de busca nesse Banco através da pesquisa pelo assunto com as seguintes palavras-
chave: “avaliacdo de desempenho tecnologia da informacao” e “avaliacao de desempenho
sistemas de informacao”, onde selecionou-se 1617 registros. No terceiro momento buscou-se
eliminar as duplicidades da pesquisa e os artigos ndo associados através da leitura dos titulos
selecionados restando 47 titulos julgados como relevantes para a pesquisa. Num quarto
momento procedeu-se a leitura dos resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente
utilizados na leitura dos titulos, selecionando-se nessa etapa 09 teses e dissertacdes. Para
confirmar essa amostra, buscou-se o acesso ao texto integral dessas publicacdes no Banco de

Teses para leitura de forma integral, resultando um portfélio final de 05 publicacdes. O
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Quadro 09 ilustra de forma resumida esse processo:

Quadro 09 — Selecao de teses e dissertacoes no Banco de Teses da Capes.

Selecao de teses e dissertacoes no Banco de Teses da Capes

l

Palavras-chave utilizadas:
“avaliagdo de desempenho tecnologia da informagdo” e “avaliagdo de
desempenho sistemas de informacdo”

l

1617 registros de teses e dissertacoes encontradas

l

Aplicacao dos filtros:
duplicidades, leitura dos titulos, leitura de resumos e
acesso integral ao texto

l

5 publicacoes selecionadas
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.2.3 Selecao de trabalhos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de Informacao
apresentados em eventos, publicacoes e revistas na Associacao Nacional de Pos-
graduacao e Pesquisa em Administracdao - ANPAD

Para a selecio de trabalhos de pesquisadores nacionais na ANPAD procedeu-se
primeiramente acesso a ferramenta de pesquisa da associacdao através do endereco

http://www.anpad.org.br para buscar e consultar todos os trabalhos apresentados em

» €

“eventos”, “publicacOes” e “revistas”. Iniciou-se o processo de busca nesse Banco através do
campo “palavra-chave” com as 14 conjuntos de palavras-chave: “avaliacdao de
desempenho sistemas de informacao”, “performance evaluation information systems”,
“avaliacdo de desempenho tecnologia da informacao”, “performance evaluation
information technology”, “avaliacao TI”, “evaluation IT”, “avaliacao SI”, “evaluation
IS”, “avaliacdo tecnologia da informacao”, “evaluation information technology”,
“avaliacdo sistemas de informacao”, “evaluation information systems”, “avaliacao de
desempenho” e “performance evaluation”, onde selecionou-se 60 registros. No terceiro
momento buscou-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os artigos ndo associados através
da leitura dos titulos selecionados restando 05 titulos julgados como relevantes para a

pesquisa. Num quarto momento procedeu-se a leitura dos resumos utilizando os mesmos
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critérios anteriormente utilizados na leitura dos titulos, selecionando-se nessa etapa 01
registro. Para confirmar essa amostra, buscou-se o acesso ao texto integral dessa publicacdo
para leitura de forma integral, constatando-se que o trabalho ja encontrava-se presente no
portfélio final da pesquisa realizada no Portal de Periodicos da Capes. Assim, o portfélio final
para essa pesquisa ndo resultou qualquer publicacdao. O Quadro 10 ilustra de forma resumida

€sSe processo:

Quadro 10 — Selecdo de trabalhos na ANPAD.

Selecdo de trabalhos na Associacao Nacional de Pos-graduacao e
Pesquisa em Administracao - ANPAD

l

14 Conjuntos de palavras-chave utilizadas:

l

60 registros encontrados

l

Aplicacao dos filtros:
duplicidades, leitura dos titulos, leitura de resumos e
acesso integral ao texto

l

Nao resultou qualquer publicacao
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012

3.2.4 Selecao de teses e dissertacoes sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de
Informacado no acervo de Teses e Dissertacoes do Portal Dominio Publico

Para a selecdo de teses e dissertacoes de pesquisadores nacionais no Portal Dominio
Publico procedeu-se primeiramente acesso ao Portal no endereco
http://www.dominiopublico.gov.br, _onde o Ministério da Educagdo disponibiliza uma
ferramenta de busca e consulta de teses e dissertacdes. Iniciou-se o processo de busca nesse
Banco através da pesquisa pelo assunto com os seguintes conjuntos de palavras-chave:
“sistemas de informacao”, “information systems”, “tecnologia da informacao”,
“information technology”, “avaliacao de desempenho” e “performance evaluation”, onde
selecionou-se 291 registros. No terceiro momento buscou-se eliminar as duplicidades da
pesquisa e os artigos ndo associados através da leitura dos titulos selecionados restando 24
titulos julgados como relevantes para a pesquisa. Num quarto momento procedeu-se a leitura

dos resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados na leitura dos titulos,
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selecionando-se nessa etapa 12 teses e dissertacoes. Para confirmar essa amostra, buscou-se o
acesso ao texto integral dessas publicacdes no Portal para leitura de forma integral, resultando

um portfélio final de 07 publicacdes. O Quadro 11 ilustra de forma resumida esse processo:

Quadro 11 — Selegdo de teses e dissertacoes no Portal Dominio Publico.

Selecdo de teses e dissertacoes no acervo de Teses e Dissertacoes do
Portal Dominio Publico

l

Palavras-chave utilizadas:

2 (13 » (13

“sistemas de informagdo”, “information systems”, “tecnologia da

» ({3 » €

informacdo”, “information technology”, “avaliacdo de
desempenho” e “performance evaluation”.

l

‘ 291 registros de teses e dissertacdes encontradas

l

Aplicacao dos filtros:
duplicidades, leitura dos titulos, leitura de resumos e
acesso integral ao texto

l

7 publicacoes selecionadas
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.2.5 Selecao de referéncias sobre avaliacdo de desempenho em tecnologia da informacao
e sistemas de informacao no portfoélio final de artigos, teses e dissertacoes selecionados
Com objetivo de aprofundar a pesquisa teérica sob o ponto de vista das referéncias
utilizadas pelos pesquisadores selecionados, fez-se o acesso aos 20 (vinte) textos selecionados
nas fases anteriores. Foram compiladas todas as referéncias utilizadas em cada trabalho numa
unica planilha de dados respeitando os autores de cada artigo, tese ou dissertacao. O total
tabulado foram de 1499 referéncias, as quais foram colocadas em ordem alfabética para
facilitar a observacao das frequéncias de autores e obras que resultaram dessa compilagdo.
No segundo momento buscou-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os artigos nao
associados através da leitura dos titulos tabulados restando 45 obras julgadas como relevantes
para a pesquisa. Num terceiro momento procedeu-se a leitura dos resumos dos trabalhos
utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados na leitura dos titulos, selecionando-se
nessa etapa 16 trabalhos para comporem o portfélio final. O Quadro 12 ilustra de forma

resumida esse processo:
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Quadro 12 — Selecao das referéncias nos 20 trabalhos selecionados.

Selecdo das referéncias nos 20 trabalhos selecionados nas fases
anteriores

l

Tabulacao de 1499 referéncias de obras

l

Aplicacao dos filtros:
duplicidades, leitura dos titulos, leitura de resumos e
acesso integral ao texto

l

16 obras selecionadas
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A Tabela 04 apresenta os autores referenciados nos trabalhos selecionados e a
frequéncia que foram utilizados pelos pesquisadores. Destacam-se Michael E. Porter e Peter

Weill como as referéncias mais utilizadas.

Tabela 04 — Referéncias mais utilizadas pelos pesquisadores do portfélio final.

Autoria Frequéncia

- PORTER, Michael. E. 19
- PORTER, M. E. e MILLAR, V. E.

- WEILL, P.

- WEILL, P.; BROADBENT, M.

- BROADBENT, M.; WEILL, P.; CLAIR, D. S.
- WEILL, P.; ROSS, J.W. 19
- WEILL, P.; OLSON, M. H.

- WEILL, P.; ARAL, S.

- WEILL, P, & Vitale, M. R.

- WEILL, P; BROADBENT, M; VITALE, M. R.

- VENKATRAMAN, N.

- HENDERSON, J. C.; VENKATRAMAN, N. 15
- VENKATRAMAN, N. et al

- KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. 15
- LAURINDO, F. J. B.

- LAURINDQO, F. J. B. e MESQUITA, M. A. 13

- LAURINDO, FE. J. B.; CARVALHO, M. M.; SHIMIZU, T.
- LAURINDO, F. J. B.; PESSOA, M. S. P.
- LAURINDO, F. J. B.; SHIMIZU, T.; CARVALHO, M. M.; RABECHINI Jr. R.

- MAHMOOD, M. A.
- MAHMOOD, M. A., & SZEWCZAK, E. J. 11
- MAHMOOD, M. A.; SOON, S. K.
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- MAHMOOD, M. A.; MANN, G. J.

- BRYNJOLFSSON, E.

- BRYNJOLFSSON, E.; HITT, L. M.

11

- OFFICE Government of Commerce — OGC.

10

- DAVENPORT, T. H.

- DAVENPORT, T. H.; HAMMER, M.; METSISTO, T. J.
- DAVENPORT, T.; PRUSAK, Laurence

10

- ORLIKOWSKI, W. J.

- ORLIKOWSKI, W. J., IACOMO, C.S.
- ORLIKOWSKI, W. J.; GASH, D. C.

- ORLIKOWSKI, W. J.; HOFMAN, J. D.
- ORLIKOWSKI, W. J.,, BAROUDI J. J.

- ALBERTIN, A. L.

- ALBERTIN, A. L.; ALBERTIN, R. M. D. M.

- LUFTMAN, J. N.

- LUFTMAN, J; PAPP, R.; BRIER, T.
- LUFTMAN, J.N.; LEWIS, P.R. & OLDACH, S.H.

- ROCKART, J. F.

- ROCKART, J.F.; EARL, M.J.; ROSS, J.M.
- ROCKART, J. F; MORTON, M. S.

- O’BRIEN, James A.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Para visualizar os trabalhos mais utilizados a Tabela 05 apresenta as obras mais

referenciadas nos trabalhos selecionados e a frequéncia que foram utilizados pelos

pesquisadores. Destacam-se agora os trabalhos de Henderson e Venkatraman; O'Brien e Porter

e Millar como as referéncias mais utilizadas.

Tabela 05 — Trabalhos mais utilizados pelos pesquisadores no portfélio final selecionado.

Autoria Obra Frequéncia
HENDERSON, J. C.; Strategic alignment: leveraging information 7
VENKATRAMAN, N. technology for transforming organizations.

IBM Systems Journal, v. 32, n.1, p. 4-16,
1993.
O'BRIEN, J. A. Sistemas de informacdo e as decisdes 6
gerenciais na era da internet. 9.ed. Sao Paulo:
Saraiva, 2001.
PORTER, M. E.; How information gives you competitive 6
MILLAR, V. E. advantage. Harvard Business Review,
Boston, v. 63, n. 4, p. 149-160, July/Aug.
1985.
BRODBECK, A. F. Alinhamento estratégico entre os planos de 5

negocio e de tecnologia de informagdo: um
modelo operacional para a implementagao.
2001. 332 f. Tese (Doutorado em
Administracdo)-Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, Porto Alegre, 2001.




MCFARLAN, W. E.

Information Technology changes the way you
compete. Harvard Business Review, v. 62, n.
3, p- 98-103, May/Jun. 1984.

ALTER, S.

Information  systems: a  management
perspective. 3. ed. Estados Unidos: Addison-
Wesley Educational Publishers Inc., 1999.

BRYNJOLFSSON, E.

The productivity paradox of Information
Technology. Communications of the ACM, v.
36, n. 12, p. 67-77, Dec. 1993.

KAPLAN, R.S.; NO

A estratégia em acao: balanced scorecard.

RTON, D.P. Sao Paulo: Campus, 1997.

PORTER, M. E. Estratégia Competitiva: Técnicas para analise
de industrias e da concorréncia. 5. Rio de
Janeiro: Editora Campus, 1991.

ROCKART, J.E,; “Eight Imperatives for the new IT

EARL, M.J. & ROSS,
J.W.

Organization”. Sloan Management Review, v.
38, n. 1, p. 43-55, Fall 1996.

WEILL, P,;
BROADBENT, M.

Leveraging the New Infrastructure: How
Market Leaders Capitalize on IT. Harvard
Business School Press, 1998.

DAVENPORT, T. H.

Putting the enterprise into the enterprise
system. Harvard Business Review, [S. 1.], v.
76, n. 4, p. 121-131, July 1998.

DAVENPORT, T. H.

Reengenharia de Processos: Como inovar na
empresa através da  Tecnologia da
Informacao. 3. Rio de Janeiro: Campus,
1995.

DAVIS, E.D., User acceptance of computer technology: a

BAGOZZI, R.P,, comparison of two theoretical models.

WARSHAW, P.R. Management Science. Vol. 35, n. 8, p. 983-
1003, 1989.

DEVARAJ, S,; The IT Payoff: Measuring the Business Value

KOHLI, R. of Information Technology Investments. New

York: Prentice Hall, 2002.

LAURINDO, F. J. B.

Tecnologia da informacdo: eficicia nas
organizacdes. Sao Paulo: Futura, 2002.

MAHMOQOD, M. A;
SZEWCZAK, E. J.

Measuring Information Technology
Investment Payoff: Contemporary
Approaches. Hershey: Idea  Group
Publishing, 1999.

McKeen, J. D.; Smith,
H. A; PARENT, M.

An integrative research approach to assess
the business value of information technology.
In: MAHMOOD, M. A.; Szewczak, E. J.
(Eds.). Measuring information technology
investment payoff: contemporary approaches.
Hershey: Idea Group, 1999.

MORTON, Michael S.
Scott.

The corporation of the 1990s: information
technology and organizational
transformation. New York: Oxford University
Press, 1991.
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ROCKART, J. F. Chief executives define their own data needs. 3
Harvard Business Review, p. 81-93, Mar/Apr.
1979.
ROSS, JW.; BEATH, “Develop Long-Term  Competitiveness 3
C.M. & GOODHUE, through IT Assets”. Sloan Management
D.L. Review, v. 38, n. 1, p. 31-42, Fall 1996.
STRASSMAN, P. A. The Business Value of Computers: An 3

Executive's Guide. New Canaan: Information
Economic Press, 1990.

TOWELL, E. R. Business Use of the Internet. In: 3
MAHMOOD, M. A,;SZEWCZAK, E. J.
(Ed.). Measuring Information Technology
Investment Payoff: Contemporary
Approaches. Hershey: Idea Group
Publishing, 1999.

TRICE, A. W,; Utilization as a Dependent Variable in MIS 3
TREACY, M. E. Research. Proceedings of Seventh
International Conference on Information
Systems. 1986.

TURBAN, E.; Tecnologia da informacdo para gestao. Porto 3
MCLEAN, E.; Alegre: Bookman, 3. ed., 2004.

WETHERBE, J.

WILLCOCKS, L.P; In search of information technology 3
LESTER, S. productivity: assessment issues. Journal of

the Operational Research Society, v. 48, p.
1082-1094, 1997.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.2.6 Indicadores, ferramentas, instrumentos ou metodologias de avaliacao de
desempenho identificadas pelos pesquisadores no portfolio final de artigos, teses e
dissertacoes selecionados

Conforme exposto nos itens 3.2.1, 3.2.2, 3.2.3, 3.2.4 e 3.2.5 selecionou-se o portfdlio
final de artigos, teses e dissertacdes para fundamentar a presente pesquisa. Somaram, desta
forma, 36 (trinta e seis) obras que ap06s andlise e leitura destacaram-se pelos pesquisadores
385 (trezentos e oitenta e cinco) indicadores conforme podemos observar através da Tabela 07
e do Apéndice C. O Apéndice C, por sua vez, aborda de forma mais detalhada todos os
indicadores abordados pelos pesquisadores.

Acredita-se que com este portfolio seja possivel estruturar e debater sobre a
caracterizagcdo da Tecnologia da Informacdo e dos Sistemas de Informacdo, conceituagdo e
modalidade da avaliacdo de desempenho destas dimensdes dentro da organizacdo, além de

outros aspectos identificados como relevantes para a gestao da TI.

Tabela 06: Levantamento quantitativo dos indicadores identificados pelos pesquisadores do
portfélio final.
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Autor/Obra Quantidade = Quantidade de
de indicadores sem
indicadores repeticao
1 MELO, Rogério de Castro. Determinagdo de indicadores 70 70

representativos das tecnologias da informacdo e comunicagao
para fins de avaliacdo institucional de IFES no ambito do
SINAES.

2 BELTRAME, Mateus Michelini. Valor da T1 para as 17 17
Organizagdes: uma abordagem baseada em beneficios
estratégicos, informacionais, transacionais, transformacionais
e de infra-estrutura.

3 ARAUJO, Thiago Souza. Economia digital: estruturacio de 88 88
uma proposta de modelo para mensuracdo de servigos de e-
gov fornecido por portais eletrénicos municipais.

4 | CANUTO, Kleber Cuissi. Analise da relagdo entre 5 5
investimento em tecnologia da informacdo e desempenho de
organizacdes brasileiras com capital aberto.

5 MUSSI, Clarissa Carneiro. Frames tecnologicos e avaliacao 34 34
de sistemas de informagdo: uma perspectiva interpretativista.

6 RAVANELLO, Anderson Luiz. Indicador estratégico para 1 1
atualizacao dos ativos de TI: o caso da Perkons S/A.

7 'VILLAS, Marcos; FONSECA, Marcus; MACEDO-SOARES, 83 83

T. Diana L. v. A. de. Assegurando o alinhamento estratégico
da tecnologia de informacdo e comunicagdo: o caso das
unidades de refino da Petrobras.

8 LAURINDO, Fernando J. B.; CARVALHO, Marly M. de; 12 12
PESSOA, Marcelo S. de P.; e SHIMIZU, Tamio.
Selecionando uma Aplicacao de Tecnologia da Informacdo
com Enfoque na Eficdcia: um estudo de caso de um sistema
para PCP.

9 ALBERTIN, Alberto Luiz e ALBERTIN, Rosa Maria de 17 17
Moura. Tecnologia de informacdo e desempenho empresarial
no gerenciamento de seus projetos: um estudo de caso de uma
industria.

10 ALBERTIN, Alberto Luiz e ALBERTIN, Rosa Maria de 17 0
Moura. Beneficios do uso de tecnologia de informagdo para o
desempenho empresarial.

11 | MILIS, Koen.; MERCKEN, Roger. The use of the balanced 21 21
scorecard for the evaluation of information and
communication technology projects.

12 STEWART, Rodney. A.; MOHAMED, Sherif. Utilizing the 25 25
balanced scorecard for IT/IS performance evaluation in
construction.

13  SUGUMARAN, Vijayan, AROGYASWAMY, Bernard. 12 12

Measuring IT performance: “contingency” variables and
value modes.

TOTAL 402 385

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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A Tabela 07 apresenta de forma resumida o levantamento efetuado no Apéndice D.
Verificam-se 63 (sessenta e trés) ferramentas, instrumentos ou metodologias utilizadas para
avaliacio de desempenho que foram abordadas pelos pesquisadores durante a sua
fundamentacao tedrica e/ou como proposta da sua pesquisa.

Por sua vez, o Apéndice D aborda de forma mais detalhada todas as ferramentas

abordadas pelos pesquisadores do portfélio final.
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Tabela 07 — Levantamento resumido das ferramentas estudadas pelos pesquisadores do portfélio final.

X

Total
Leslie Willcocks e Stephanie Lester
Rodney A. Stewart e Sherif Mohamed
Koen Milis e Roger Mercken

Peter E.D. Love, Zahir Irani, Craig
Standing, Chad Lin e Janice M. Burn

Barbara Farbey, Frank Land e David
Targett

Egon Berghout e Dan Remenyi

Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de
Moura Albertin

Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de
Moura Albertin

Fernando José Barbin Laurindo, Tamio
Shimizu, Marly Monteiro de Carvalho e
Roque Rabechini Jr

Fernando José Barbin Laurindo, Marly
Monteiro de Carvalho, Marcelo Schneck de
Paula Pess6a e Tamio Shimizu

Francisco Carlos Paletta e Nilson Dias
Vieira Junior
Jodo Luiz Becker, Guilherme Lerch

Lunardi e Antonio Carlos Gastaud Macada

Marcos Villas , Marcus Fonseca e T. Diana
L. v. A. de Macedo-Soares

Tiago Nascimento Borges, Claudio Parisi e
Antonio de Loureiro Gil

Anderson Luiz Ravanello

Daniel de Oliveira Valente

Hiury Hakim Tarouco

Alexandre Fernandes Barbosa
Carlos Augusto Pestana Rodrigues

Mateus Michelini Beltrame

Ferramenta/Autor

2 5,55

Estrutura de Beneficios do Uso de TI

(Albertin e Albertin, 2005)

2 5,55

“Escada” de avaliacdo de beneficios

(FARBEY et al. 1995)

2 5,55

Modelo de avaliacdo da eficacia da TI —
MAVE/TI (Laurindo, 1995, 2000)

X 2 5,55

Lifecycle Management

2 5,55

Modelo de Alinhamento Estratégico
(Henderson e Venkatraman, 1993)

2 5,55
5 13,88
2 5,55
8 22,22
3 8,33
3 8,33

Modelo de maturidade (Luftman, 2000)

Benchmarking

Cobit

Balanced Scorecard

Metodologia ITIL

X

IT Scorecard

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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3.3 Etapas da pesquisa
Para a atingir os objetivos propostos neste trabalho foi desenvolvido os seguintes

procedimentos metodolégicos:

Quadro 13 — Etapas da Pesquisa.

1 Aprofundamento da fundamentacao teérica com base na pesquisa
exploratéria bibliografica

2 Definicao das dimensoées e variaveis de analise

3 Definicao do universo de pesquisa e amostra

!

4 Desenvolvimento do instrumento de coleta de dados
5 Pré-teste
6 Refinamento do instrumento de coleta de dados

l

7 Coleta de dados
!
8 Tabulacao e analise dos dados

!

9 Desenvolvimento de um conjunto de recomendacdes para elaboracao de um
modelo de avaliacao de desempenho da gestao da tecnologia da informacao
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.3.1 Aprofundamento da fundamentacdao tedrica com base na pesquisa exploratoria
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bibliografica
Com objetivo de aprofundar e apoiar a pesquisa teérica sob o ponto de vista das
referéncias utilizadas pelos pesquisadores selecionados, procedeu-se a pesquisa nas

referéncias utilizadas em cada trabalho conforme o item 3.2.5.

3.3.2 Definicdao das dimensoes e variaveis de analise

Com objetivo de organizar e tabular as referéncias sob o ponto de vista das dimensdes

e variaveis abordadas pelos pesquisadores selecionados, procedeu-se a constru¢dao do Quadro

14:

Quadro 14 — Dimensoes e variaveis de analise.

Variaveis Referéncia Questao
Dimensao: Desempenho
Medidas de 1) Beltrame, Mateus | 1) Essa geréncia possui ou utiliza indicadores (financeiros ou
desempenho Michelini; nao financeiros) que associa de alguma forma os beneficios

2) Canuto, Kleber
Cuissi;

3) Melo, Rogério de
Castro;

4) Barbosa,
Alexandre
Fernandes;

5) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana;

6) Tarouco, Hiury
Hakimm;

7) Ravanello,
Anderson Luiz;

8) Valente, Daniel;
9) Borges, Tiago
Nascimento; Parisi,
Claudio and Gil,

Antonio de Loureiro.

10) Laurindo,
Fernando José
Barbin; Carvalho,
Marly Monteiro de;
Pess6a, Marcelo
Schneck de Paula
and Shimizu, Tamio.

da TI na Organizacdo ? Identifique com um “X” aquelas
medidas de desempenho financeiro ou indicadores de
investimento que vocé utiliza na sua Geréncia.

[ ] ROI (Retorno sobre o Investimento);

[ 1IRR (Taxa Interna de Retorno);

[ ] ROA (Retorno sobre o Ativo);

[ ] ROE (Retorno sobre o Patrimonio Liquido;

[ ] Orcamento da TI anual como Percentual do Orcamento
Geral da organizacdo;

[ ] Orcamento da TI pelo total de Ativos;

[ ] Orcamento de TI e o Percentual de Gastos deste com
Sistemas Cliente/Servifor, Staff de TI, Hardware, Software e
Telecomunicacgoes;

[ ] Razao das despesas de TI pelo Faturamento;

[ ] Percentual do Orcamento da TI com o Staff de TI;

[ ] Percentual do Orcamento da TI para Treinamento de
Funcionarios;

[ 1 Numero de PC/Terminais como Percentual do Total de
empregados;

[ ] Orcamento de TT anual como Percentual do Faturamento;
[ 1 Nenhuma;

[ ] Outro: ;

2) Diversos estudos, ferramentas e metodologias de avaliagdo
sdo utilizadas para elaborar indicadores na area de TT que
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11) Laurindo,
Fernando José
Barbin; Shimizu,
Tamio; Carvalho,
Marly Monteiro de
and Rabechini Jr,
Roque.

permitam ao gestor observar o cenério atual e adotar medidas
pro-ativas para correcdo de rumo. Identifique com um “X”
aqueles que vocé conhece mesmo que superficialmente:

[ ] Indicadores e métricas para avaliagdo de

e-servicos (BRASIL, 2007);

[ ] The connectivity scorecard (NOKIASIEMENS, 2008 apud
MELO, 2009);

[ ] Balanced scorecard (Bsc);

[ ] Modelo de avaliacao balanced scorecard adaptado por
Paul Niven para avaliacdo de desempenho no setor publico;
[ ] A3 — Metodologia de Avaliacdo e Construgdo de
Indicadores (CARVALHO, 2009);

[ 1IT Bsc;

[ ] Handbook on constructing composite indicators:
methodology and user guide (OCDE, 2005);

[ 1 ITIL (Information Technology Infrastructure Library);

[ ] Modelo de avaliagao de desempenho de e-gov proposto
por Schedler;

[ ] Padrdo de Interoperabilidade do Governo Federal (e-
PING) para e-gov;

[ ] COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology);

[ ] PMBOK (Project Management Body of Knowledge);

[ 1BS 7799, ISO/IEC 27001e 17799 (Cédigo de Prética para
a Gestdo da Seguranca da Informacdao);

[ ] Prince 2 ( Project in Controlled Environment);

[ ] Seis Sigma;

[ ] CMMI (Capability Maturity Model Integration);

[ ] Modelos ISO (International Organization for
Standardization);

[ ] Function Points (Pontos de Fungdo);

[ ] Modelo de Alinhamento Estratégico de Henderson e
Venkatraman (1993);

[ ] Lifecycle Management;

[ ] Benchmarking;

[ ] Modelo integrativo proposto por Laurindo ou Modelo de
Avaliacdo da Eficacia da TT (MAVE/TI);

[ ] “Escada” de avaliacdo de beneficios proposto por
FARBEY et al. (1995) ou Benefits Evaluation Ladder;

[ ] Modelo de avaliacao de TI segundo um ciclo de vida
proposto por Willcocks & Lester (1997);

[ ] Estrutura de Beneficios do Uso de Tecnologia de
Informacado no Desempenho Empresarial proposto por
Albertin e Albertin (2008);

[ 1IT Effectiveness Model;

3) Dentro de suas praticas de gestdo vocé, como gerente de
TI, mede o desempenho ou aplica de alguma forma algum
estudo ou metodologia elencado na questdo anterior ? Se a
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resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou
quais e como faz essa aplicacdo.

Beneficios
proporcionados
pela TI

1) Beltrame, Mateus
Michelini;

2) Mussi, Clarissa
Carneiro;

3) Albertin, Alberto
Luiz and Albertin,
Rosa Maria de
Moura;

4) E dificil ou complexo associar os investimentos em TI
com os resultados positivos da Organizacado ? Porqué ?

5) O debate quanto aos beneficios proporcionados pela TI
para as organizacdes é amplo, tem sido comprovado em
algumas éreas, porém ha dividas se de fato é alcancado nas
organizacdes. Desta forma, identifique quais beneficios a TI
oferta para o aproveitamento no desempenho da sua
Organizacao:

[ ] Custo (observado pelo custo anterior X novo custo ou pela
integracao de areas e processos);

[ ] Produtividade (observado pelo aumento da produtividade
dado pela automacdo de processos);

[ ] Flexibilidade (observada nos negdcios ou pelo aumento
da base tecnolégica que permite o crescimento do volume de
negocios sem aumento do custo operacional);

[ ] Qualidade (observada pela utilizacdao de tecnologia nos
produtos, servicos e processos ou pela satisfacdo do cliente);
[ ] Inovacdo (observada pela adogdo de novas praticas e
processos possiveis pelo uso intenso da TT);

[ ] Tempo (observado pelo tempo gasto nos processos atuais
ou tempo anterior X novo tempo);

[ ] Outro — identifique outro beneficio observado

6) Dentro desse aspecto é verdadeiro afirmar que cada
Organizacao (publica ou privada) elege algum tipo de medida
de desempenho a ser utilizada para avaliar os beneficios da
TI observando suas caracteristicas de funcionamento e
praticas de gestdo ? Se a resposta a essa questdo for SIM, por
gentileza cite qual ou quais e como faz essa avaliacao.

Dimensao: Estratégica

Variaveis

Referéncia

Questao

Sistemas de
Informacao
Gerenciais
(SIG)

1) Beltrame, Mateus
Michelini;

2) Valente, Daniel;
3) Dicker, Leonardo;
4) Mussi, Clarissa
Carneiro;

7) Existe na Secretaria uma orientacao estratégica
definida para a aquisicdo e desenvolvimento de sistemas
de informacao, aplicativos e infra-estrutura de TI ?
Explique de forma ampla como esta estruturada essa
estratégia.

8) Existe uma estratégia para opera¢do e manutencao dos
atuais sistemas de informacao desta Secretaria ?

9) De alguma forma vocé avalia esses sistemas levando em
consideracgdo as suas caracteristicas de Funcionalidade,
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Confiabilidade, Usabilidade, Eficiéncia, Manutenibilidade e
Portabilidade? Como ? Se ndo, porqué?

Planejamento
na Secretaria

1) Beltrame, Mateus
Michelini;

2) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana;

3) Valente, Daniel;
4) Dicker, Leonardo;
5) Melo, Rogério de
Castro;

6) Kuwabara, Cleuza
Catsue Takeda;

7) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana;

8) Villas, Marcos;
Fonseca, Marcus and
Macedo-Soares, T.
Diana L. V. A. De;
9) Canuto, Kleber
Cuissi;

10) Essa Secretaria de Governo elabora consistentemente seu
planejamento hé vérios anos ? Aproximadamente ha quantos?

11) Essa Secretaria possui objetivos estratégicos para a area
de TIC ? Se a resposta a esse quesito for SIM, por gentileza
cite qual ou quais.

12) Quanto a implementacao do planejamento desta
Secretaria existe reunides periodicas de avaliagdo e
ajustamento de objetivos e metas ? Qual a periodicidade ?

Planejamento
na Geréncia de
TI

Alinhamento

1) Beltrame, Mateus
Michelini;

2) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana;

3) Valente, Daniel;
4) Dicker, Leonardo;
5) Melo, Rogério de
Castro;

6) Kuwabara, Cleuza
Catsue Takeda;

7) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana;

8) Villas, Marcos;
Fonseca, Marcus and
Macedo-Soares, T.
Diana L. V. A. De;
9) Canuto, Kleber
Cuissi;

1) Beltrame, Mateus

13) Essa Geréncia de T1 elabora consistentemente seu
planejamento ha quanto tempo ?

14) Essa Geréncia possui objetivos estratégicos para a area de
TIC ? Se a resposta a esse quesito for SIM, por gentileza cite
qual ou quais.

15) Dentro do seu planejamento vocé possui objetivos
definidos que monitoram a disponibilidade, a confianca e a
manutenibilidade dos recursos de TI ?

16) Os planos e estratégias de TT estdo formalizados e
documentados ?

[ 1 Existe na Secretaria;

[ 1 Existe na Geréncia de TI;

[ ] Existe em ambas;

[ ] Em elaboracdo na Secretaria;

[ ] Em elaboracdo na Geréncia de TI;

[ ] Em elaboracdo na Secretaria e na Geréncia de TT;

[ 1 Ndo existe.

17) Onde esta planificada as estratégias de TT desta Geréncia?
[ ] Planejamento Estratégico da Instituicdo;

[ ] Planejamento Estratégico da area de TT,;

[ ] Plano Diretor de Informéatica ou equivalente;

[ ] Diagnostico da éarea de TT;

[ ] Outro documento. Especifique qual:

18) Essa Geréncia de TI e as pessoas da area de SI participam
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Michelini; do planejamento da Secretaria de Governo ?
2) Rodrigues, Carlos
Augusto Pestana; 19) A elaboragdo do plano de TI leva em consideracdo o

3) Valente, Daniel;  planejamento da Secretaria ?

4) Dicker, Leonardo;

5) Melo, Rogério de  20) A estratégia de TI dessa Geréncia estd alinhada com a
Castro; estratégia e os objetivos norteadores da Secretaria ?
6) Kuwabara, Cleuza

Catsue Takeda;

7) Villas, Marcos;

Fonseca, Marcus and

Macedo-Soares, T.

Diana L. V. A. De;

8) Canuto, Kleber

Cuissi;

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

3.3.3 Definicdo do universo de pesquisa e amostra

Para Lakatos e Marconi (2001, p.108), a delimitacao do universo de pesquisa consiste
em especificar quais pessoas, coisas ou fenomenos serdo pesquisados, enumerando suas
caracteristicas mais comuns, como, por exemplo: o sexo, a faixa etdria, a organizacdo a que
pertence, a comunidade em que vivem, entre outras caracteristicas.

O universo desta pesquisa sdo os gestores de tecnologia enumerados pela Diretoria de
Governanca Eletronica (DGov) do Governo do Estado de Santa Catarina, apresentada no
Anexo “A” e compreendem um total de 98 (noventa e oito) Geréncias de Tecnologia
distribuidas em cada 6rgdo governamental. Verificou-se, num segundo momento, que em
alguns 6rgdos ndo havia um gerente responsavel pela fungdo, ou seja a geréncia da pasta era
atendida por um gestor de outro 6rgdo de forma cumulativa. Considerando esse aspecto, 0
nimero da populagdo a ser investigada compreende-se num total de 82 (oitenta e dois)
gestores de tecnologia.

No que se refere a presente pesquisa, 82 (oitenta e dois) compreendeu portanto a
totalidade dos componentes do universo, uma vez que o universo de investigacdo ndo é
numeroso, permitindo que sejam pesquisados todos os elementos. Fato que torna a pesquisa
mais rica em termos qualitativos. Por esse sentido qualitativo, entende-se que buscar-se-a
caracterizar da forma mais precisa possivel o que existe de avaliacdo de desempenho neste

segmento da administragao publica do Estado de Santa Catarina.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os resultados obtidos na pesquisa de
campo e sdo feitas algumas recomendagdes. E realizada uma analise com o objetivo de
verificar se estd sendo utilizado algum mecanismo de avaliacdo dos resultados que envolvem

os sistemas de informacao e a tecnologia da informacao dentro das organizacdes pesquisadas.

4.1 Analise dos Dados e Validade da Amostra

Conforme explanado na metodologia, foi identificada a populacdio do universo
pesquisado que totalizaram-se por 82 (oitenta e dois) componentes. Desta forma, buscou-se
identificar as praticas utilizadas de avaliacdo de desempenho da tecnologia da informagao
(mesmo que por ventura essa avaliacdo fosse realizada de uma forma ndo sistematizada e
informal), a existéncia de planejamento estratégico nas respectivas geréncias e a existéncia de
alinhamento entre os objetivos setoriais de TI com o0s objetivos e estratégia de governo, nas
geréncias setoriais de T1 distribuidas pelas Secretarias no Estado de Santa Catarina.

A Tabela 08 vislumbra o tamanho da amostra da qual efetivamente iniciou-se os

trabalhos de andlise dos dados obtidos na pesquisa:

Tabela 08: Amostra resultante do universo de gerentes de TI

Frequéncia Frequéncia Percentual Percentual

Acumulada Acumulado
Responderam efetivamente ao 37 37 45,12 45,12
questiondrio
Foi sugerido ndo atender o pedido 1 38 1,22 46,34

apos andlise do questiondrio

Informaram que suas estruturas (fisica

e de funciondrios) sdo pequenas e que 6 44 7,32 53,66
ndo possuem dados para responder o

questiondrio

Informaram que ndo possuem

Geréncia de TI e que a Geréncia de 6 50 7,32 60,98
Administragdo, Finangas e

Contabilidade responde sobre essa

fungdo

Ndo quiseram atender o pesquisador 32 82 39,02 100
nos diversos contatos estabelecidos
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Total 82 100,00
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A amostra de gerentes de tecnologia da informacdo que efetivamente responderam o
questionario de pesquisa foi de 37 (trinta e sete) respondentes. Para esse universo em questao,
o erro amostral ideal ou o quanto admite-se errar na avaliacdao dos parametros estudados seria
inicialmente de 5% (cinco por cento). Seguindo nesse objetivo, para o calculo do tamanho
amostral minimo obteve-se uma amostra minima de 68 (sessenta e oito) respondentes.

Entretanto, apesar de todas as investidas deste pesquisador junto aos gerentes de
tecnologia da informacao, as quais foram intimeras e sistematicamente ocorreram através de
visitas pessoais, ligacOes telefonicas e pelo correio eletronico. Pode-se verificar na mesma
Tabela, que o ideal ndo foi possivel atingir. A amostra efetiva de 37 (trinta e sete)
respondentes equivale a tolerar um erro amostral de 12,17 % na avaliacdo dos parametros
estudados. Outra forma, mais moderada e que suaviza esse parametro esta na utilizacdo de 50
(cinquenta) respondentes, onde leva-se em consideracdo aqueles gerentes de tecnologia que
ndo responderam efetivamente ao questionario, porém informaram verbalmente ou através de
correio eletrénico que ndo possuiam dados para responder o questiondrio proposto. Infere-se
dessa forma, que esses gerentes ndo possuem informacdes adequadas ou em sua gestdo nao se
utilizam das ferramentas levantadas nessa pesquisa. Assim considerando esse aspecto, 50
(cinquenta) respondentes equivale a um erro amostral de 8,83% para a avaliacdo dos

parametros obtidos na pesquisa.

4.2 Analise dos dados obtidos na pesquisa

Objetivando promover a operacionalizagdo da andlise, agrupou-se os questionamentos
da seguinte forma:
a) as questoes 1 e 2 caracterizam o local de trabalho do respondente;
b) as questdes 3, 4, 5, 6, 7, 8 e 9 buscam caracterizar o perfil do universo de gerentes que
responderam o questionario;
c) as questoes 10, 11 e 12 buscam revelar aspectos relacionados com as medidas de
desempenho e relacionam-se com a variavel de analise: medidas de desempenho.

d) as questdes 13, 14 e 15 buscam revelar aspectos relacionados com os beneficios da TI e
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relacionam-se com a variavel de analise: beneficios proporcionados pela TT;

e) as questdes 16, 17 e 18 relacionam-se com a varidvel de andlise: sistema de informacao
gerencial;

f) as questdes 19, 20 e 21 buscam aspectos relacionados com o planejamento praticado nas
Secretarias e relacionam-se com a variavel de andlise: planejamento na Secretaria;

g) as questOes 22, 23, 24, 25 e 26 buscam aspectos relacionados com o planejamento
praticado na geréncia de TI e que relacionam-se com a variavel de analise: planejamento na
geréncia de TT;

h) as questdes 27, 28 e 29 buscam aspectos relacionados com o alinhamento entre os objetivos
da geréncia e os objetivos estratégicos do 6rgao. Relacionam-se com a variavel de analise:

alinhamento.

4.2.1 Questoes 01 e 02 — Local de trabalho

1) Secretaria ou 6rgao do Estado:

2) Departamento onde atua na organizacao:

Determinam o local de trabalho do respondente.
A explicitagdo de qual 6rgao do Governo do Estado respondeu o questionario de
pesquisa foi importante para efetivar o contato, o controle e o acompanhamento do

pesquisador junto aos 6rgdos governamentais pesquisados.

4.2.2 Perfil do respondente
Questado 03

3) Género: [ ] Masculino; [ ] Feminino.

Determina o género do respondente.
A Tabela 09 apresenta o quantitativo de gestores pesquisados. Destaca-se, portanto
que 83,78% dos gestores pesquisados sao homens.

Tabela 09: Género da amostra
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Geénero Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Masculino 31 83,80% 83,80%
Feminino 06 16,20% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 04

4) Posicao do respondente

[ ] Diretor;

[ ] Gerente;

[ ] Supervisor;

[ ] Outro (especifique qual):

Determina a posicao do respondente na organizacao.
A Tabela 10 apresenta o quantitativo da posicao ocupada pelo gestor, que em sua

grande maioria (83,80%) é designado como gerente de TI.

Tabela 10: Posicdo do respondente

Posicdo/Cargo Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Gerente 31 83,80% 83,80%
Diretor 02 5,40% 89,20%
Secretario de Estado 01 2,70% 91,90%
Integradora de tecnologias educacionais 01 2,70% 94,60%
Supervisor 01 2,70% 97,30%
Analista técnico TI 01 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 05

5) Tempo de Casa

[ 1<5 anos;

[ ] entre 5 (inclusive) e 10 anos;
[ ] entre 10 (inclusive) e 20 anos;
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[ 1 >20 anos (inclusive).

Determina o tempo de casa do respondente na organizacao. A Tabela 11 apresenta esse

quantitativo, que na sua grande maioria (40,54%) possui menos de 05 (cinco) anos de casa.

Tabela 11: Tempo de casa do respondente

Tempo de casa Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
<5 anos 15 40,54% 40,54%
> 20 anos (inclusive) 11 29,73% 70,27%
Entre 5 (inclusive) e 10 anos 08 21,62% 91,89%
Entre 10 (inclusive) e 20 anos 03 08,11% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 06

6) Tempo de Experiéncia na area de TI
[ ]1<5 anos;

[ ] entre 5 (inclusive) e 10 anos;

[ ] entre 10 (inclusive) e 20 anos;

[ 1>20 anos (inclusive).

Determina o tempo de experiéncia do gestor na area de TI. A Tabela 12 apresenta esse
quantitativo, que também na sua grande maioria (32,43%) possui menos de 05 (cinco) anos de

experiéncia na area.

Tabela 12: Tempo de experiéncia do respondente na area de TI

Tempo de experiéncia Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado
<5 anos 12 32,43% 32,43%
Entre 10 (inclusive) e 20 anos 10 27,03% 59,46%
> 20 anos (inclusive) 09 24,32% 83,78%
Entre 5 (inclusive) e 10 anos 06 16,22% 100,00%

Total 37 100,00%
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 07

7) Escolaridade

[ ] Superior incompleto;

[ ] Superior completo;

[ ] Pés-graduagao incompleta;
[ ] Pos-graduacao completa;

[ ] Doutorado incompleto;

[ ] Doutorado completo.

Determina a escolaridade do respondente na organizagdo. A Tabela 13 apresenta esse

quantitativo, que demonstra 70,27% dos respondentes com pos-graduacdao completa.

Tabela 13: Escolaridade da amostra

Escolaridade Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Pos-graduacdo completa 26 70,27% 70,27%
Superior completo 07 18,92% 89,19%
Superior incompleto 03 8,11% 97,30%
Doutorado incompleto 01 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 08

8) Formacao Académica:

8.1) Graduagao

[ ] Ciéncia da Computacdo, Analise de Sistemas, TI ou equivalente
[ ] Outra. Especifique:

8.2) Possui Especializacdao, Mestrado ou Doutorado em TI ou em areas equivalentes?
[ ] Sim. Especifique:
[ ] Ndo. Especifique:

8.3) Possui alguma Certificacdao de Mercado como ITIL, Microsoft, Linux LPI, Cisco, Cobit,
entre outras ?

[ ] Sim. Especifique:
[ ] Nao.




71

Determina a formacgdo académica do respondente na organizacao. A Tabela 14
apresenta esse quantitativo, que demonstra 40,54% dos respondentes com formacao

académica na area de Ciéncia da Computacdo, Andlise de Sistemas, TI ou equivalente,

Tabela 14: Formacdo académica da amostra

Formacgdo académica Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado
Ciéncia da Computacgao, Analise de 15 40,54% 40,54%
Sistemas, TI ou equivalente
Administragao 05 13,52% 54,06%
Nao respondeu a questdo 04 10,81% 64,87%
Ciéncias Contabeis 03 8,11% 72,98%
Pedagogia 03 8,11% 81,09%
Geografia 02 5,41% 86,50%
Agronomia 01 2,70% 89,20%
Curso de Formacao de Oficiais 01 2,70% 91,90%
Matematica 01 2,70% 94,60%
Educacao Fisica 01 2,70% 97,30%
Psicologia e Direito 01 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A Tabela 15 apresenta o quantitativo dos respondentes que possuem especializacdo,
mestrado ou doutorado em TT ou em areas equivalentes. Demonstra que mais da metade dos

respondentes (56,76%) nao possuem poés-graduacao em TI ou em areas equivalentes.

Tabela 15: Pés-graduacao da amostra

Pos-graduacao Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Nao possuem pés-graduacao em T1 ou areas 21 56,76% 56,76%
equivalentes

Especializacdao em TI ou areas equivalentes 12 32,43% 89,19%
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Mestrado em TI ou areas equivalentes 03 8,11% 97,30%
Doutorado em TI ou areas equivalentes 01 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A Tabela 16 apresenta o quantitativo dos respondentes que possuem alguma
certificacdo de mercado na area de TI. Demonstra que a grande maioria dos respondentes

(86,48%) ndo possuem qualquer certificacdo em TI .

Tabela 16: Certificacdo de mercado

Certificacdo Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Nao possuem certificacdo de mercado 32 86,48% 86,48%
CISCO-CCNA 02 5,41% 91,89%
Microsoft, ITIL 02 5,41% 97,30%
Windows NT 4.0 01 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 09

9) Qual o nimero de técnicos da Unidade de TT desta diretoria, geréncia ou divisao ?
Servidores concursados: _____;

Servidores contratados ou terceirizados: _____;

Total de Servidores:

Determina o tamanho médio das equipes nas geréncias de TI. A Tabela 17 apresenta
esse quantitativo e demonstra que a maioria das equipes sdo formadas por até 09 (nove)
pessoas, 0 que totaliza nesta faixa 62,16%.

Assim, dentro dos respondentes tem-se unidades com apenas uma tinica pessoa, que é
o caso da SC Participagoes e Parcerias S.A. e das Secretarias de Estado do Desenvolvimento
Regional de Curitibanos, de Videira, de Joacaba e de Timb6. A maior unidade nesse
levantamento é a CELESC (Centrais Elétricas de Santa Catarina) com respectivamente 87

integrantes.
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Tabela 17: Numero de técnicos da geréncia de TI

Servidores Percentual Servidores Percentual Totalde Percentual Percentual

concursados contratados/ Servidores  Total Acumulado
terceirizados Total

0-10 27 72,97% 29 78,38% 23 62,16% 62,16%
10-20 2 5,41% 3 8,11% 1 2,70% 64,86%
20-30 2 5,41% 0 0% 6 16,22% 81,08%
30-40 1 2,70% 1 2,70% 2 5,41% 86,49%
40-50 1 2,70% 1 2,70% 0 0% 86,49%
50-60 1 2,70% 0 0% 1 2,70% 89,19%
60-70 0 0% 0 0% 0 0% 89,19%
70-80 0 0% 0 0% 0 0% 89,19%
80-90 0 0% 0 0% 1 2,70% 91,89%
Nao
respon- 3 8,11% 3 8,11% 3 8,11% 100,00%
deram
Total 37 100,00% 37 100,00% 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.3 Medidas de desempenho
Questao 10

10) Essa geréncia possui ou utiliza indicadores (financeiros ou ndo financeiros) que associa
de alguma forma os beneficios da TI na Organizacdo ? [ ] Sim; [ ] Nao.

Identifique com um “X” aquelas medidas de desempenho financeiro ou indicadores de
investimento que vocé utiliza na sua Geréncia.

[ ] ROI (Retorno sobre o Investimento);

[ ] IRR (Taxa Interna de Retorno);

[ ] ROA (Retorno sobre o Ativo);

[ ] ROE (Retorno sobre o Patrimonio Liquido;

[ ] Orcamento da TT anual como Percentual do Orcamento Geral da organizacdo;

[ ] Orcamento da TT pelo total de Ativos;

[ ] Orcamento de TI e o Percentual de Gastos deste com Sistemas Cliente/Servifor, Staff de
TI, Hardware, Software e Telecomunicagoes;

[ ] Razdo das despesas de T1 pelo Faturamento;

[ ] Percentual do Orcamento da TI com o Staff de TT,;

[ ] Percentual do Orcamento da T1 para Treinamento de Funcionarios;

[ ] Nimero de PC/Terminais como Percentual do Total de empregados;

[ ] Orcamento de TI anual como Percentual do Faturamento;

[ ] Nenhuma;
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[ ] Outro: :

Determina a utilizacdo de indicadores (financeiros ou nao financeiros) que podem ser
associados de alguma forma aos beneficios da TI na organizacdo. A Tabela 18 apresenta esse
quantitativo, onde demonstra que 62,16% dos respondentes ndo utilizam qualquer dos

indicadores elencados na questao 10.

Tabela 18: Utilizacao de indicadores financeiros

Indicadores financeiros Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado

Nao utilizam indicadores (financeiros ou nao 23 62,16% 62,16%

financeiros)

Utilizam indicadores (financeiros ou nao 14 37,84% 100,00%

financeiros)

Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A presente questdo identifica também aquelas medidas de desempenho financeiro ou
indicadores de investimento que sdo utilizadas pela geréncia de TI. A Tabela 19 identifica as
10 (dez) medidas de desempenho financeiro utilizadas por 37,84% dos respondentes.

Salienta-se como mais utilizadas o “Orcamento da TI anual como Percentual do
Orcamento Geral da organizacao” e o “Orcamento de TT e o Percentual de Gastos deste com
Sistemas Cliente/Servidor, Staff de TI, Hardware, Software e Telecomunicagdes”,

respectivamente com 11 (onze) e 9 (nove) observacoes.

Tabela 19: Medidas de desempenho financeiro utilizadas pela Geréncia

Medidas de desempenho financeiro Frequéncia
Orcamento da TI anual como Percentual do Orcamento Geral da 11
organizacao

Orcamento de TI e o Percentual de Gastos deste com Sistemas 9
Cliente/Servidor, Staff de T1, Hardware, Software e

Telecomunicagdes

Numero de PC/Terminais como Percentual do Total de empregados 7
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ROI

Percentual do Orcamento da T1 para Treinamento de Funcionarios
Razao das despesas de TI pelo Faturamento

Orcamento da TI pelo total de Ativos

Percentual do Orcamento da TT com o Staff de TI

Orcamento de TI anual como Percentual do Faturamento

= NN NN W W b

Outro: custo x beneficio

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 11

11) Diversos estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo sdo utilizadas para elaborar
indicadores na area de TI que permitam ao gestor observar o cendrio atual e adotar medidas
pré-ativas para correcdao de rumo. Identifique com um “X” aquelas que vocé conhece mesmo
que superficialmente:

[ ] Indicadores e métricas para avaliacdo de e-servicos (BRASIL, 2007);

[ ] The connectivity scorecard (NOKIASIEMENS, 2008 apud MELO, 2009);

[ ] Balanced scorecard (BSC);

[ ] Modelo de avaliagdo balanced scorecard adaptado por Paul Niven para avaliacdo de
desempenho no setor publico;

[ ] A3 — Metodologia de Avaliacdo e Construcao de Indicadores (CARVALHO, 2009);

[ 11T BSC;

[ ] Handbook on constructing composite indicators: methodology and user guide (OCDE,
2005);

[ ] ITIL (Information Technology Infrastructure Library);

[ ] Modelo de avaliacdao de desempenho de e-gov proposto por Schedler;

[ ] Padrdo de Interoperabilidade do Governo Federal (e-PING) para e-gov;

[ ] COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology);

[ ] PMBOK (Project Management Body of Knowledge);

[ 1 BS 7799, ISO/IEC 27001e 17799 (Cddigo de Pratica para a Gestao da Seguranca da
Informacao);

[ ] Prince 2 ( Project in Controlled Environment);

[ ] Seis Sigma;

[ ] CMMI (Capability Maturity Model Integration);

[ ] Modelos ISO (International Organization for Standardization);

[ ] Function Points (Pontos de Funcao);

[ ] Modelo de Alinhamento Estratégico de Henderson e Venkatraman (1993);

[ ] Lifecycle Management;

[ ] Benchmarking;

[ ] Modelo integrativo proposto por Laurindo ou Modelo de Avaliacdao da Eficacia da TI
(MAVE/TI);

[ ] “Escada” de avaliacao de beneficios proposto por FARBEY et al. (1995) ou Benefits
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Evaluation Ladder;

[ ] Modelo de avaliacdao de TT segundo um ciclo de vida proposto por Willcocks & Lester
(1997);

[ ] Estrutura de Beneficios do Uso de Tecnologia de Informacao no Desempenho Empresarial
proposto por Albertin e Albertin (2008);

[ 1IT Effectiveness Model;

Identifica o conhecimento do respondente, mesmo que superficial, por estudos,
ferramentas e metodologias de avaliacdo que podem ser utilizadas para elaborar indicadores
na area de TI. A Tabela 20 apresenta esse quantitativo e demonstra que 72,97% dos
respondentes conhecem mesmo que de forma superficial algum estudo, ferramenta ou

metodologia de avaliagdo.

Tabela 20: Conhecimento de estudos, ferramentas e metodologias de avaliacao

Identificacao Frequéncia  Percentual  Percentual

Acumulado
Identificaram algum conhecimento 27 72,97% 72,97%
Nado identificaram qualquer conhecimento 10 27,03% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

A presente questdo também apresenta quais dos 26 (vinte e seis) estudos, ferramentas e
metodologias de avaliacdo sdo de conhecimento dos respondentes. A Tabela 21 identifica
esses parametros através de 23 (vinte e trés) estudos, ferramentas ou metodologias de
avaliacdo que sdo de conhecimento dos respondentes.

Salienta-se como os mais conhecidos entre os respondentes o “Balanced scorecard” e a
“ITIL”, cada qual com 17 (dezessete) avaliacdes ou 45,94% de todos os respondentes. Porém,
pode-se observar a importancia do Balanced scorecard nesse levantamento quando levamos
em consideracdo outras metodologias que derivam dessa metodologia como: o modelo de
avaliacdo balanced scorecard adaptado por Paul Niven para avaliacao de desempenho no setor
publico, a estrutura de beneficios do uso de TI no desempenho empresarial proposto por
Albertin e Albertin (2008), e o IT BSC. Somando-se as avaliacGes dessas 4 (quatro)

ferramentas ou metodologias encontramos 24 (vinte e quatro) avaliacGes de conhecimento
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dessas metodologias. Mesmo que de forma superficial o BSC e suas variantes sdo as mais

conhecidas pelos respondentes.

Tabela 21: Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo conhecidas pelos gerentes

Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacao Frequéncia Percentual dos
Respondentes

Balanced scorecard (BSC) 17 45,94%

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 17 45,94%

COBIT (Control Objectives for Information and Related 15 40,54%

Technology)

PMBOK (Project Management Body of Knowledge) 15 40,54%

Modelos ISO (International Organization for 12 32,43%

Standardization)

CMMI (Capability Maturity Model Integration) 10 27,03%

Padrao de Interoperabilidade do Governo Federal (e-PING) 7 18,92%

para e-gov

BS 7799, ISO/IEC 27001e 17799 (Codigo de Pratica para a 18,92%

Gestao da Seguranca da Informacao) 7

Function Points (Pontos de Fungdo) 7 18,92%

Indicadores e métricas para avaliacdo de e-servicos 7 18,92%

(BRASIL, 2007)

Benchmarking 6 16,22%

Modelo de avaliagdo balanced scorecard adaptado por Paul

Niven para avaliacdao de desempenho no setor publico 4 10,81%

A3 — Metodologia de Avaliacao e Construcao de Indicadores

(CARVALHO, 2009) 4 10,81%

Modelo de avaliagcdo de desempenho de e-gov proposto por

Schedler 4 10,81%

Handbook on  constructing composite indicators:

methodology and user guide (OCDE, 2005) 3 8,11%

The connectivity scorecard (NOKIASIEMENS, 2008 apud 2 5,40%

MELO, 2009)

Prince 2 ( Project in Controlled Environment) 2 5,40%

Modelo integrativo proposto por Laurindo ou Modelo de
Avaliacao da Eficacia da TT (MAVE/TT) 2 5,40%

Estrutura de Beneficios do Uso de Tecnologia de Informagao
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no Desempenho Empresarial proposto por Albertin e 2 5,40%
Albertin (2008)

IT BSC 1 2,70%
Modelo de Alinhamento Estratégico de Henderson e 1 2,70%
Venkatraman (1993)

Modelo de avaliacao de TT segundo um ciclo de vida

proposto por Willcocks & Lester (1997) 1 2,70%
IT Effectiveness Model 1 2,70%
Seis Sigma 0 0%
Lifecycle Management 0 0%
“Escada” de avaliacdo de beneficios proposto por FARBEY

et al. (1995) ou Benefits Evaluation Ladder 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 12

12) Dentro de suas praticas de gestdo vocé, como gerente de TI, mede o desempenho ou
aplica de alguma forma algum estudo ou metodologia elencado na questdo anterior ?

[ ]1Sim; [ ] Nao.

Se a resposta a essa questao for SIM, por gentileza cite qual ou quais e como faz essa
aplicacao.

Identifica dentro das praticas de gestdo qual dos estudos, ferramentas ou metodologias
elencadas na questdo 11 o respondente aplica na sua geréncia. A Tabela 22 apresenta esse
quantitativo e demonstra que 51,35% dos respondentes utilizam-se de alguma pratica de

avaliacao.

Tabela 22: Praticas de avaliacdo de desempenho aplicadas na instituicdo

Praticas de desempenho Frequéncia  Percentual = Percentual

Acumulado
Utilizam praticas de avaliacdao 19 51,35% 51,35%
Nao utilizam praticas de avaliacao 18 48,65% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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Complementando essa informacgdo a Tabela 23 identifica quais os estudos, ferramentas
ou metodologias que sdo utilizados pelos respondentes em sua geréncia de TI. A ITIL, o
PMBOK e o BSC sdo os mais utilizados, respectivamente por 13,51%, 10,81% e 8,11% de

todos os respondentes.

Tabela 23: Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo aplicadas pelos gerentes

Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacao Frequéncia Percentual dos
Respondentes

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 5 13,51%

PMBOK (Project Management Body of Knowledge) 4 10,81%

Balanced scorecard (BSC) 3 8,11%

ISO/IEC 27001e 17799 (Codigo de Pratica para a Gestdo da

Seguranca da Informacao) 2 5,40%

Modelos ISO (International Organization for Standardization) 1 2,70%

Function Points (Pontos de Fungao) 1 2,70%

Padrao de Interoperabilidade do Governo Federal (e-PING) 1 2,70%

para e-gov

Benchmarking 1 2,70%

BS 7799 1 2,70%

MCDA-C (Modelo Multicritério de Apoio a Decisao 1 2,70%

Construtivista)

Através de programas proprios avaliando as demandas,

atendimento e seus resultados 1 2,70%

Sistema de chamado técnico de informatica 1 2,70%

Acompanhamento de desempenho, indicadores de resposta as

consultas do site da Fundacao 1 2,70%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.4 Beneficios da TI
Questao 13
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13) E dificil ou complexo associar os investimentos em TI com os resultados positivos da
Organizacao ? [ ] Sim; [ ] Nao. Por qué?

Identifica a dificuldade ou a complexidade do respondente em associar os
investimentos em TI com os resultados positivos da instituicdo. A Tabela 24 apresenta esse
quantitativo e demonstra que 56,76% dos respondentes observam ser dificil associar os

investimentos em TI com resultados positivos dentro da organizacao.

Tabela 24: A dificuldade de associar os investimentos em T1

Dificuldade Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado

E dificil associar os investimentos em TI com 21 56,76% 56,76%

resultados positivos da organizacao

Nao é dificil associar os investimentos em T1 16 43,24% 100,00%

com resultados positivos da organizacao

Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 15 reporta de forma qualitativa todas as observacdes firmadas por cada
respondente sobre a dificuldade de associar os investimentos em TI com os resultados
positivos dentro de cada geréncia. As respostas que envolvem e explicam que é dificil e
complexo essa associacdo sdo mais frequentes e representam 56,76% dos respondentes.
Observa-se também que as respostas que observam ndo ser complexo essa associacao
restringem-se nos investimentos dentro dos limites orcamentarios, observacoes subjetivas
sobre o desempenho dos servidores e sobre o bom andamento dos trabalhos no 6rgao

pesquisado.

Quadro 15: Associacdo dos investimentos em T1 com os resultados positivos

Sim, é complexo porque: Nao é complexo porque:

Entendo ser complexo, pois dependendo do que se quer A PGE procura investir em TI dentro dos
avaliar a quantidade de varidveis inerente a qualquer limites  orcamentarios  estabelecidos.
aspecto sdo de dificil definicao. O planejamento torna-se  Recursos novos e novas tecnologias sdo
imprescindivel para determinar o como e o que devemos implementadas para facilitar e melhorar o
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trabalho juridico.

Falta de mecanismos para confirmar a relagdo entre eles.
De forma subjetiva se percebe que os investimentos
trazem beneficio mas ndo se consegue quantifica-lo de
forma clara.

Notério, quando se investe, além de
otimizar recursos, o tempo do servico se
torna mais agil.

Porque é uma atividade complexa e extremamente
intangivel; pela falta de conhecimento dos colegas e
superiores em geral.

Pelo proprio desempenho dos servidores
em suas atividades funcionais diarias.

Por que o Estado ndo possui o menor grau de
organizacdo dos seus sistemas, dos padroes e de outras
informacdes que seriam necessarias para poder
acompanhar os investimentos. Perde-se muito tempo
com procedimentos e processos internos e nada com
planejamento de TI.

Porque, segundo o CIASC, que atua nos
Orgéos Governamentais, toda a inovagao,
como a recente Rede de Governo na
telefonia, vem para reduzir custos, na
Administracdo Publica. Na verdade, os
investimentos sdo feitos pelo CIASC e a
SDR paga mensalmente pelos servigos
prestados.

E dificil em virtude do fato de que a TI ndo atua somente
como area meio capaz de automatizar os processos de
negocios existentes, mais €é principalmente uma
facilitadora de mudangas organizacionais que podem
gerar ganhos de produtividade e satisfacio que
dificilmente sdo mensurados com medidas financeiras e
tangiveis.

Porque os investimentos em TT refletem no
bom andamento da secretaria.

Os resultados obtidos na aplicagdo de recursos em
Seguranca Publica sdo subjetivos pois dependem
também da aplicacdo dos mesmos pelos seus operadores
a Sociedade como um todo. Por exemplo, qual o
resultado pratico observado através do investimento
verificado na aquisicdo de um microcomputador na area
da Seguranca Publica? Poderia ser tanto a maior
agilidade no registro de um BO, quanto o incremento no
calculo de estatisticas que sdo calculadas acerca do
indice de Criminalidade e que permitem ao gestor alocar
as viaturas de patrulhamento no local mais necessario.
Enfim, o resultado desses investimentos sdo muito
varidveis e dificeis de mensurar, devido a imensa
diversidade de varidveis inerentes a atividade.

Porque quanto mais investir em TI maior é
a produtividade, melhor organizacdo e
maior lucratividade.

Geralmente as pessoas indicadas ou que trabalham nesta
area ndo sao técnicas.

Todo o investimento realizado tem
objetivo, sendo assim hoje o Governo
gasta, mas futuramente vai ter retorno
reduzindo seus custos.

Porque ndo dispomos de dados disponiveis para
mensurar. Mas de 2011 em diante tivemos uma melhora
substancial na internet da rede de governo e também da
telefonia por IP.

E facilmente observado o processo de
inovacdo, qualidade nos servicos, espacos
de tempo significativos entre o
investimento e 0s ganhos na
produtividade, compreendendo, de forma
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geral, os impactos da TI no desempenho e
melhoria nos processos organizacionais.

Pela auséncia de planejamento, ou plano diretor.
Historicamente as demandas sdo geradas a partir da
existéncia de recursos financeiros, e ndo o contrario.

Com os instrumentos que a organizacao
possui pode-se fazer esta avaliacdo.

O setor trabalha em conjunto com as metas estabelecidas
na Geréncia de Educacao.

Atuo nesta Geréncia apenas trés meses,
ainda nao tive oportunidade de participar
do Planejamento anual para definir
investimento na TI.

Por nao haver metodologia implantada na empresa fica
impossivel demonstrar sem indicadores confidveis que
os investimentos estdo obtendo retorno ou que estdo
sendo aplicados de forma correta. A cultura em nossa
empresa ainda é de que a TI é necessaria como apoio
mas, na hora de se planejar investimentos ndo possui
prioridade e, toda e qualquer necessidade, deve ser
defendida individualmente.

Insuficiéncia de indicadores.

A instituicdo tem como acdo finalistica a
prevencao e a resposta aos eventos
adversos no estado de Santa Catarina e
com bons sistemas de informacOes e
hardwares capazes de alimentar o sistema
mesmo remotamente, é facil associar os
investimentos na darea de TI com a
facilidade e agilidade nas acOes corretivas
e preventivas.

Nao é dificil associar os investimentos em
TI com os resultados. Os resultados sdo
positivos porque todo investimento em TI
resulta em mais eficiéncia, mais
confiabilidade com menor custo.

Dificuldade em implementar Gestdo de TI sem o apoio
da alta administracdo (Secretario e Diretores).

Os resultados aparecem de imediato.

Porque ndo existe qualquer parametro de associacdo de
investimentos com resultados e a preocupacdo ou
prioridades sdo outras.

A empresa entende que a TT é despesa.

Tendo-se a infraestrutura fisica e de
equipamentos em bom nivel de
funcionamento aliado aos servigos de rede
e sistemas, torna-se mais facil avaliar a
prestacdo de servicos e a qualidade dos
servicos prestados aos cidadaos.

E complexo, porque a organizacdo publica ainda ndo
assumiu e talvez nunca assuma uma posi¢do de gestdao
efetiva de seus patrimonios, metas e agcdes propriamente.
Do contrario ndo seria muito complexo.

E complicado, pois pela caréncia da questio da gestdo e
planejamento estratégico da instituicdo, fica complicado
de se “vender” a ideia da necessidade de investimento
constante em TI, até porque é uma area que €
relativamente nova em relacdo as demais, ainda vista
como muito especifica e apenas como um apoio as
empresas, apesar que temos notado uma melhoria e uma
aproximacao maior da area de TI com as areas de
planejamento e com o alto escaldo da empresa.
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De certa forma, sim, pois espera-se que os investimentos
de TI realizados na atividade fim da Corporacdo ofereca
resultados imediatos. Entretanto, as variaveis do
contexto social impedem o sucesso global. E necessario
esclarecer que existem atualmente na Corporacdo,
sistemas que permitem melhor gerenciar este vinculo
(Investimento de TI x Beneficios Alcancados),
reduzindo a complexidade destes fatores.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 14

14) O debate quanto aos beneficios proporcionados pela TI para as organizacoes é amplo, tem
sido comprovado em algumas éreas, porém ha dividas se de fato é alcancado nas
organizagoes. Desta forma, identifique quais beneficios a TI oferta para o aproveitamento no
desempenho da sua Organizagao:

[ ] Custo (observado pelo custo anterior X novo custo ou pela integracdo de areas e
processos);

[ ] Produtividade (observado pelo aumento da produtividade dado pela automacdo de
processos);

[ ] Flexibilidade (observada nos negocios ou pelo aumento da base tecnologica que permite o
crescimento do volume de negdcios sem aumento do custo operacional);

[ ] Qualidade (observada pela utilizacdao de tecnologia nos produtos, servicos e processos ou
pela satisfacdo do cliente);

[ ] Inovacdo (observada pela adogdo de novas praticas e processos possiveis pelo uso intenso
da TI);

[ ] Tempo (observado pelo tempo gasto nos processos atuais ou tempo anterior X novo
tempo);

[ ] Outro (identifique outro beneficio observado):

Identifica quais beneficios a TI oferta para o aproveitamento no desempenho da sua
Organizacao. A Tabela 25 apresenta esse quantitativo e demonstra que a produtividade e o
tempo sdo os beneficios ofertados pela TI para um melhor desempenho da organizacao,

respectivamente por 81,08% e 72,97% de todos os respondentes.

Tabela 25: Beneficios proporcionados pela TI

Beneficios Frequéncia Percentual dos
Respondentes
Produtividade 30 81,08%

Tempo 27 72,97%



Qualidade 25
Inovacao 24
Flexibilidade 17
Custo 16
Nao responderam 2
Outro 0
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67,57%
64,86%
45,94%
43,24%
5,40%
0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 15

15) Dentro desse aspecto, é verdadeiro afirmar que cada Organizacao (ptblica ou privada)
elege algum tipo de medida de desempenho a ser utilizada para avaliar os beneficios da TI
observando suas caracteristicas de funcionamento e praticas de gestdo ? [ ] Sim; [ ] Ndo.

Se a resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou quais e como faz essa

avaliacao.

A presente questdo identifica a medida de desempenho eleita pelo gerente de TI para

ser utilizada na avaliacdo dos beneficios da TI. A Tabela 26 apresenta esse quantitativo e

demonstra que 59,46% dos respondentes afirmam como verdadeiro que cada organizacao

elege algum tipo de medida de desempenho para ser utilizada na avaliacdo dos beneficios da

TI observando suas caracteristicas e praticas de gestao.

Tabela 26: A dificuldade de associar os investimentos em T1

Dificuldade Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
E verdadeiro 22 59,46% 59,46%
Nado é verdadeiro 14 37,84% 97,30%
Nao respondeu 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 16 apresenta a medida de desempenho eleita pelo gerente para avaliacdo dos
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beneficios da TI e como é utilizada pelo referido. Na sua maioria os tipos de medidas

reportam como variavel de observagdo o tempo resposta e a qualidade do servico efetuado na

organizacdo do respondente.

Quadro 16: Medida de desempenho e utilizacao

Como se utiliza a medida de Critério de medida Variavel
desempenho eleita pelo Gerente para observada
ser utilizada na avaliacao dos
beneficios da T1:

1 Utiliza a medida através de software 1) Avaliacdes dos atendimentos; Tempo
ITIL. 2) Avaliagdes dos servigos resposta

realizados;
2 Nao definiu como faz essa avaliagao. 1) Produtividade; Tempo e
2) Qualidade; qualidade
3) Tempo;
Utiliza o BSC para avaliagao. Em implantagao. -

4 Nao definiu como faz essa avaliagao. 1) Funcionalidade; Tempo e
2) Confiabilidade; qualidade
3) Usabilidade;
4) Eficiéncia;
5) Produtividade;
6) Volume de negdcios;

5 Auditoria para verificar a qualidade da 1) desempenho nas atividades; Tempo
informacdo inserida e obtida com o uso 2) processos organizacionais; resposta
de um SI, que no caso desta secretaria é 3) funcionalidade da tecnologia
o iPen (Sistema de InformagOes em processos chaves;

Prisionais).

6 A medida adotada na empresa ndao é 1) satisfacdo do cliente Tempo
mensurada por indicadores. Esta (interno); resposta
avaliacdao ndo é feita formalmente e sim 2) atendimento e solugdo rapida
através da quantidade de chamados e das de problemas;
solucgoes. 3) velocidade de acesso;

4) rapidez e eficiéncia no
atendimento ao produtor rural
(cliente externo);

7 Utiliza wuma medida de carater 1) ROI; Financeira
financeiro.

8 Nao definiu como faz essa avaliacdo. 1) qualidade dos servicos pelo Tempo e

ganho de tempo nos processos;  qualidade
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9 Através do planejamento estratégico 1) nivel de satisfacdo quanto a Nivel de
desta gestdo atual que estd criando infraestrutura de rede satisfacdo
indicadores para todas as geréncias, equipamentos;
sendo um deles na area de TI: criacdo de 2) nivel de satisfacdo quanto a
uma pesquisa anual. sistemas;

3) nivel de satisfacdo quanto a
seguranca da informacao; e

4) atendimento dos técnicos aos
seus clientes internos;

10 Atualmente a avaliacdo é feita através de 1) eficiéncia dos processos; e Tempo e
ferramentas, Sistemas de Business 2) eficacia nos resultados; qualidade
Intelligence (BI) em todas as areas de
negocio da Corporacao.

11 Mensalmente analisamos os principais Nao definiu o tipo de medida.
resultados qualitativos e quantitativos -
alcancados por cada um de nossos

projetos.
12 1) Fazendo uma analogia entre as metas 1) O tempo resposta nos Tempo
e aquilo que de fato é realizado; atendimentos realizados; resposta
2) Percebendo a eficiéncia e a eficdcia 2) O tempo resposta nos
nas agoes; servicos prestados;
13 Nao definiu como faz essa avaliacao. 1) Tempo de resposta; Tempo e
2) qualidade de servico qualidade
prestado;

3) Agilidade e eficiéncia;
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.5 Sistema de Informacdo Gerencial

Questdo 16

16) Existe na Secretaria uma orientacdo estratégica definida para a aquisicio e
desenvolvimento de sistemas de informacao, aplicativos e infraestrutura de T1 ?

[ ]1Sim; [ ] Nao.

Explique de forma ampla como esta estruturada essa estratégia.

Identifica, a presente questdo a existéncia de uma orientacdo estratégica na
organizacdo pesquisada para a aquisicdo e desenvolvimento de sistemas de informacao,
aplicativos e infraestrutura de TI. A Tabela 27 apresenta o quantitativo de 54,05% de
respondentes que afirmam possuir uma estratégia para aquisicao e desenvolvimento de SI,

aplicativos e infraestrutura de TI.
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Tabela 27: Estratégia de aquisicdo e desenvolvimento de SI, aplicativos e infraestrutura de TI

Existéncia da estratégia Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Existe 20 54,05% 54,05%
Nao existe 15 40,54% 94,59%
Nao responderam 2 5,41% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 17 apresenta de forma ampla como estd estruturada essa estratégia pelo
respondente. Na grande maioria dos respondentes a estratégia de aquisi¢cao e desenvolvimento
de SI, aplicativos e infraestrutura de TI esta centralizada em 6rgaos centrais do Governo
como: o Ciasc (Centro de Informatica e Automacao do Estado de Santa Catarina) e a Dgov
(Diretoria de Governanga Eletronica). As iniciativas proprias ou independentes sdao poucas
entre os respondentes, apenas 4 (quatro) dos 20 (vinte), responderam existir uma estratégia de

aquisicao de forma independente.

Quadro 17: Estratégia de aquisicao e desenvolvimento de SI, aplicativos e infraestrutura de TI

Como esta estruturada pelo gerente a estratégia de aquisicao e Variavel de
desenvolvimento de SI, aplicativos e infraestrutura de TI: dependéncia
observada

1 A aquisicdo e/ou desenvolvimento de sistemas, aplicativos e Dependéncia do
infraestrutura de TI sdo direcionados para o Ciasc, porém muitas Ciasc;
iniciativas sdo encontradas em cada 6rgao da Seguranca Publica com Iniciativas
fundos oriundos do Governo Federal (Senasp). proprias;

2 As aquisicdes de informatica sdo realizadas apés levantamento de Iniciativas
necessidades e adequacdo a projetos de financiamento nacional préprias;
através de ministérios ou instituicoes de pesquisa. Estas demandas de
desenvolvimento sdo planejadas e definidas pelo grupo de usuérios
das aplicacoes.

3 Tudo deve ser avaliado segundo as definicies do DGOV. E essa a Dependéncia da
instituicao que pensa ou define a TI para o Estado. Dgov;

4 A organizacdo possui como norte ampliar os recursos destinados a Nao observada;
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processos ou crescer em desempenho nos servicos ja oferecidos.
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Verificada a necessidade de aquisicdo de um novo sistema de
informacdo ou equipamento, este é levado a consideracao do titular da
Pasta, enviado a GETIN/SOL para avaliagcdo e implantagdo da referida
demanda no setor DGOV/SEA, para apreciacdo, com devida
homologacdo ou nao.

Dependéncia da
Dgov;

O DGOV, drgao vinculado a Secretaria de Estado da Administracao,
supervisiona toda e qualquer aquisicdo de Software e Hardware da
SDR, orientando quanto ao custo beneficio de cada aquisicao.

Dependéncia da
Dgov;

Existem padrGes estabelecidos pela Diretoria de Governanga
Eletronica - DGOV - Secretaria de Estado da Administracao.

Dependéncia da
Dgov;

Estd estruturado pela Geréncia de TI / Governanga Eletronica em
Florianopolis, em conjunto com o CIASC.

Dependéncia da
Dgov;
Dependéncia do
Ciasc;

Para a aquisicdo dos Hardwares existem algumas configuracoes
padroes pré-definidas e que deve ser observadas, se ndo a compra nao
sera autorizada.

Dependéncia de
orgdo superior;

10

Para a aquisicdo de equipamentos devemos seguir conforme
orientacdes da Dgov, onde avaliam o que compramos, para ser de
melhor qualidade.

Dependéncia da
Dgov;

11

A orientagdo estratégica definida na SJC com os correlatos de TI
resume-se COmMo:

1) Aquisicdo e Implementacdo: que define as questdes de
implementacao da TI conforme as diretivas estratégicas, como por
exemplo: identificacdo de solugdes automatizadas a serem aplicadas
ou reutilizadas na secretaria, aquisicao e manutencao de sistemas e de
infraestrutura, desenvolvimento e mapeamento de procedimentos nos
sistemas, instalagcdo e gerenciamento.

2) Manutencdo e Suporte: define as questoes operacionais ligadas ao
uso da TI para atendimento aos servicos para os servidores,
manutenc¢ao e garantias ligadas a estes servicos.

3) Monitoragdo: define as questdes de auditoria e acompanhamento
dos servigos de TI, sob o ponto de vista de validagdo da eficiéncia dos
processos e evolucdo dos mesmos em termos de desempenho e
automacdo. Supervisdo das atividades dos outros processos; coleta e
analise de dados inseridos no (iPEN) e estratégicos para auditoria e
para controle da organizacao.

N3o observada;

12

Existe um corpo técnico de programadores e desenvolvedores de
sistema de forma a atender todas as demandas.

Iniciativas
proprias;
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13

Existe uma parceria com o CIASC - Centro de Informatica e
Automacdo de SC com varios sistemas instalados em todas as
Geréncias, conforme a necessidade.

Dependéncia do
Ciasc;

14

Estamos ainda na elaboracdo final do plano estratégico desta
Secretaria.

Nao observada;

15

Entendo que sdo os padroes DGOV ¢é onde a Unidade vé os padroes,
encaminha para licitacdo e organiza a fiscalizacdo dos mesmos.

Dependéncia da
Dgov;

16

Estamos procurando priorizacdo para os projetos que busquem
inovacdo e aproximacao com nossos clientes externos e agilidade nas
atividades internas, mantendo o mesmo quadro funcional nas areas de
negocio, fazer mais com o que se tem.

Nao observada;

17

Apenas para os sistemas e infraestrutura de TI, dada pelo D-Gov e
CIASC.

Dependéncia da
Dgov;
Dependéncia do
Ciasc;

18

Os investimentos estdo norteados no planejamento estratégico
denominado plano 20, sendo que a Secretaria de TIC define os
padroes de aquisicao, e a Pro-Reitoria de Planejamento ouvindo a
SETIC elege as prioridades.

Iniciativas
proprias;

19

As acoes, necessidades e orientagOes estratégicas sao em grande partes
trabalhadas no momento da definicdo do plano plurianual de saude,
que é feito para um periodo de 4 anos.

Nao observada;

20

Nas SDRs existe uma Rede L6gica, onde as agoes de governo, desde o
protocolo até o arquivamento sdo feitas eletronicamente, o que acelera
o0 processo e dirime erros.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 17

N3o observada;

17) Existe uma estratégia para operacao e manutencdo dos atuais sistemas de informagao
desta Secretaria ? [ ] Sim; [ ] Nao.

Identifica a existéncia de uma estratégia para operacdo e manutencao dos atuais

sistemas de informacdo da Secretaria do respondente. A Tabela 28 apresenta o quantitativo de

70,27% de respondentes que afirmam possuir uma estratégia para operacao e manutengao dos

SI de sua Secretaria.

Tabela 28: Estratégia para operacao e manutengao dos atuais sistemas de informacao
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Existéncia da estratégia Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Existe 26 70,27% 70,27%
Nao existe 10 27,03% 97,30%
Nao responderam 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 18

18) De alguma forma vocé avalia esses sistemas levando em consideracdo as suas
caracteristicas de Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade, Eficiéncia, Manutenibilidade

e Portabilidade? [ ] Sim; [ ] Nao. Como ?

Identifica, a presente questdo, se os sistemas sao avaliados levando em consideracgao as
caracteristicas de funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e
portabilidade. A Tabela 29 apresenta que 54,05% dos respondentes afirmam avaliar os seus
sistemas levando em consideracdo as caracteristicas elencadas (funcionalidade,

confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade).

Tabela 29: Avaliacdo de sistemas de informacao

Existéncia da avaliacdo Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Sim 20 54,05% 54,05%
Nao 15 40,54% 94,59%
Nao responderam 2 5,41% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 18 apresenta como o respondente avalia os sistemas de informacdo de sua

Secretaria levando em consideracdao as caracteristicas de funcionalidade, confiabilidade,
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usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade. Daqueles respondentes que disseram
fazer de alguma forma essa avaliacdo, fazem a referida de forma ndo estruturada ou de forma
subjetiva. Como disse um dos respondentes no Quadro abaixo: “Ainda de forma nao
planejada ou estruturada. Baseada no conhecimento de profissionais ligados ao
desenvolvimento e manutencao dos sistemas corporativos”.

Analisando essas respostas no Quadro 18 temos 16 (dezesseis) respostas validas sendo
que 4 (quatro) dos 20 (vinte) respondentes da Tabela 29 ndo informaram “como” fazem essa
avaliacdo. Do montante de respostas validas temos 8 (oito) respondentes que avaliam os
sistemas de forma ndo estruturada; 3 (trés) que ficam na dependéncia de outro 6rgao para
fazer essa avaliacdo; 3 (trés) respondentes ndo deixaram claro como fazem essa avaliacdao

(ndo observado) e 2 (dois) respondentes que fazem essa avaliacdo de forma estruturada.

Quadro 18: Avaliacdo de sistemas de informagao

Como os sistemas sao avaliados levando em consideracao as Variavel
caracteristicas de funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, observada
eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade:

1 Através de relatos de usuarios e seu acompanhamento. Nao estruturada

2 Por meio de indicadores de desempenho, correlacionados aos de Estruturada
gestdo.

3 Com o registro dos chamados (helpdesk) de cada sistema. H4 uma Estruturada
equipe de Suporte para cada Sistema de Gestdo da SEA e esses
indices sdo obtidos no registro de ocorréncia.

4 Permanente verificacdo pelos técnicos da GETIN/SOL, de como os Nao estruturada
servidores estdo utilizando determinadas ferramentas.

5 As funcionalidades sdao melhoradas continuamente através de novas Dependéncia de
funcionalidades e novos sistemas elaborados pelo CIASC. Sistemas outro 6rgao;
como o SISP estdo em plena expansdo e aperfeicoamento, visando
melhor atender aos usuarios.

6 Sao sistemas aprovados pela Governanca Eletronica do Governo do Dependéncia de

Estado de SC. outro 0rgao;
Eficiente, geralmente € feito licitacdo, para manutengao. Nao observado
8 Auditoria nas unidades prisionais. Nao estruturada

Ainda de forma ndo planejada ou estruturada. Baseada no Nao estruturada
conhecimento de profissionais ligados ao desenvolvimento e
manuten¢ao dos sistemas corporativos.
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10 Através do feedback dos usuarios. Nao estruturada

11 Pode-se dizer que os sistemas tém Funcionalidade e Eficiéncia etc, Nao observado
embora haja sempre situagdes que possam ser ajustadas e melhoradas.

12 Como a Secretaria é um 6rgdo do Estado, existe o CIASC que da Dependéncia de
apoio na parte de software e uma diretoria ligada a Secretaria da outro érgao;
Administragdo (DGOV) que auxilia na aquisicdo de hardware e
manutengao.

13 Além destes itens, nos baseamos na cultura da empresa. Nao estruturada

14 Estamos com planejamento de reescrever todos os nossos sistemas Nao observado
mais antigos para plataformas mais novas, utilizando framework
desenvolvido exclusivamente para o Badesc, o que trara todos os itens
descritos na pergunta e mais reuso, o que dara mais agilidade e
seguranca de forma geral.

15 InformacgOes provenientes dos usuarios e do sistema de Apoio ao Nao estruturada
Usuario.

16 Pela resolutividade das acoes de governo. Nao estruturada
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.6 Planejamento na Secretaria

Questdo 19

19) Essa Secretaria de Governo elabora consistentemente seu planejamento ha quanto
tempo ?

[ ] Sim, ha mais de 10 anos;

[ ] Sim, ha mais de 5 anos;

[ ] Sim, nos ultimos 3 anos;

[ ] E recente o planejamento;

[ ] Nao, ainda ndo temos planejamento.

Identifica, essa questdo em particular, a elaboracdo de planejamento a nivel de
Secretaria de Estado. A Tabela 30 apresenta esses dados sendo que 37,84% dos respondentes
afirmam que o planejamento na sua Secretaria é elaborado de forma recente ou nos ultimos 3
(trés) anos. Uma informagao bastante peculiar esta no indice de 21,62% dos respondentes que

afirmam ainda ndo existir qualquer planejamento na Secretaria.

Tabela 30: Planejamento na Secretaria

Tempo Frequéncia Percentual Percentual
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Acumulado

E recente o planejamento 11 29,73% 29,73%
Nao, ainda ndo temos planejamento 8 21,62% 51,35%
Sim, ha mais de 5 anos 7 18,92% 70,27%
Sim, ha mais de 10 anos 6 16,21% 86,48%
Sim, nos ultimos 3 anos 3 8,11% 94,59%
Nao responderam 2 5,41% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 20

20) Essa Secretaria possui objetivos estratégicos para a area de TIC ? [ ] Sim; [ ] Nado. Se
Sim, por gentileza cite qual ou quais:

Identifica a existéncia no planejamento da Secretaria de objetivos estratégicos para a
area de TIC. Desta forma, a Tabela 31 vislumbra que 48,65% dos respondentes afirmam
possuir objetivos estratégicos na area de TIC no planejamento da Secretaria. Na mesma
quantidade, 48,65% dos respondentes também afirmam ndo haver objetivos estratégicos no

planejamento da Secretaria.

Tabela 31: Objetivos estratégicos de TIC na Secretaria

Existéncia Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Sim 18 48,65% 48,65%
Nao 18 48,65% 97,30%
Nao respondeu 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 19 apresenta de forma clara os objetivos estratégicos escolhidos na
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Secretaria por 18 (dezoito) ou 48,65% dos respondentes.

Analisando as informacGes relatadas, destacam-se 5 (cinco) organizacGes pelo
detalhamento de seus objetivos estratégicos: o Corpo de Bombeiros Militar de SC, a
Secretaria de Estado da Justica e Cidadania, a Policia Militar de SC, a UDESC e a Secretaria
de Estado da Saude.

Quadro 19: Objetivos estratégicos na area de TIC na Secretaria

Objetivos estratégicos de TIC na Secretaria Orgao observado

1 DIRETRIZ Nr 07: Buscar a exceléncia na Prestacdo de Servigos de| Corpo de Bombeiros
Bombeiro. Projeto: Modernizar e integrar a rede de dados, voz e imagem. Militar de SC
1) Banco de Dados Cache, com 200 portas de acesso simultaneo;

2) Implantar em todas as Organizacdes Bombeiro Militar o sistema
informatizado e integrado de Atendimentos de Chamadas - COBOM e o
de Atividades Técnicas, que permita a consolidacdo de informacgées “on
line";

3) Campanha interna para conscientizacio do uso racional dos
equipamentos de comunicacdo através da elaboracdo, confeccdo e
distribuigao de folders educativos para todo o efetivo;

4) Criar indicadores que permitam controlar e medir o uso racional dos
recursos de dados voz e imagem;

5) Instalar e licenciar junto a ANATEL 10 equipamentos de
radiocomunicacdo tipo repetidoras de VHF/FM com link em UHF nas
seguintes cidades: Ararangud; Imbituba; Braco do Norte; Orleans;
Governador Celso Ramos; Santo Amaro da Imperatriz; Paulo Lopes;
Rancho Queimado; Garuva e Luis Alves;

6) Aquisicao de 10 equipamentos de radiocomunicacdo tipo repetidoras
de VHEF/FM com link em UHF,

7) Aquisicdo e distribuicdo de 175 equipamentos de radiocomunicacdao
tipo portatil HTpara serem utilizados no servico de bombeiro nas
seguintes cidades: Ararangud; Balneario Camboriti; Barra Velha;
Blumenau; Bombinhas; Braco do Norte; Floriandpolis; Forquilhinhas;
Guabiruba; Garuva; Gaspar; Icara; Imbituba; Itapema; Ituporanga;
Joinville; Laguna; Luis Alves; Navegantes; Orleans; Pouso Redondo;
Santo Amaro da Imperatriz; Sdo Jodo Batista; Taio; Tijucas e Timbé;

8) Definir a necessidade de equipamentos e materiais de rede dados voz
e imagem ano a ano até 2009.

2 Investir em tecnologia de ERP para modernizar, facilitar e proporcionar Procuradoria Geral

mais agilidade no servico juridico do Governo do Estado de SC. do Estado de SC
3 Estdo sendo estruturados os novos processos e redesenho das préaticas Secretaria de Estado
utilizadas pela GETIN/SOL, com a implantacdo do BSC. de Turismo, Cultura
e Esporte

4 Rede de Governo/Capilaridade, Videomonitoramento urbano; Secretaria de Estado
Mapas/Geoprocessamento/Georreferenciamento; etc. da Segurancga Ptblica



95

5 Na érea de TI sdo apresentadas as necessidades e solucoes, com base nos Secretaria de
parametros de economicidade e atualizacdes tecnologicas. Desenvolvimento
Regional de Joacaba
6 Formacdo continuada dos Docentes. Secretaria de
Desenvolvimento
Regional de
Maravilha
7 | Atender e dar suporte no uso das Tecnologias e também assisténcia e Secretaria de
suporte Técnico. Desenvolvimento
Regional de Cagador
8 O principal objetivo da SJC com relacdo ao alinhamento estratégico de | Secretaria de Estado
TIC, além de sua missdo, deve ser o de coordenar e aplicar os recursos de da Justica e
TI de forma a atender, da melhor maneira possivel, os planejamentos Cidadania
definidos.
Os objetivos estratégicos de TIC para a SJC sdo:
1) Prover aos agentes penitenciarios e gestores de forma imediata e
oportuna as informacGes necessarias para suportar a tomada de decisdes;
2) Garantir a confidencialidade, a integridade, a disponibilidade e a
autenticidade das informacdes recebidas, armazenadas, processadas no
ambito da SJC;
3) Integrar o atendimento as solicitacoes de servigos feitas pelos usuérios
de TIC;
4) Acompanhar e controlar programas e projetos de TIC do Departamento
de Administracdo Prisional;
5) Garantir a satisfacdo dos usudrios com os servicos de TIC
disponibilizados;
6) Adquirir ou desenvolver e manter sistemas integrados e padronizados;
7) Adquirir e manter infraestrutura de TIC integrada e padronizada;
8) Manter relacionamento adequado com fornecedores e terceiros;
9) Gerenciar e otimizar o or¢amento (investimento e despesa) com TIC;
10) Implantar os processos de TIC necessarios para a melhoria dos
servicos prestados pela SJC;
11) Implementar infraestrutura tecnoldgica para garantia de continuidade
dos servicos de TIC de todos os 6rgaos da SJC;
12) Implementar solucdes de comunicacdo multimidia e videoconferéncia
alinhadas com o contexto dos Tribunais de Justicas.
9 Através de planejamento plurianual. Secretaria de Estado
da Educacao
10 Objetivo é equipar cada vez mais os setores para que funcionem da Secretaria de
melhor forma a fim de que possam atender as necessidades da| Desenvolvimento
comunidade. Regional de Chapecé
11 Prover a Secretaria de meios capazes de detectar, atender de maneira mais | Secretaria de Estado
rdpida possivel, minimizando os danos matérias, financeiros de da Defesa Civil
principalmente a vida humana da populagao catarinense.
12 Manutencdo da infra atualizada, disponibilidade etc. CASAN
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13 A acdo prOpria no orcamento que em sua origem possui diretrizes Secretaria de
préprias. Desenvolvimento
Regional de Mafra
14 Como ja citado, foram estabelecidos indicadores de desempenho para BADESC

todas as geréncias, inclusive para TIC.

15

Suporte Organizacional - Tecnologias da Informacao e Comunicacao

1. Gestdo da tecnologia da informacdo na PM: Reestruturar o modelo de
gestdo da TI na PM, no sentido de que ndo apenas responda as demandas
apresentadas, mas prospecte e apresente solucdes tecnolégicas (sistema
de gestdo e equipamentos) que aprimorem a atividade operacional e
administrativa da corporacao;

2. Sistemas informatizados de gestdo

2.1. Sistemas informatizados de gestdo operacional: Disseminar nas
unidades operacionais os programas de andlise criminal, informagoes
geoprocessadas e o Sistema de Atendimento e Despacho de Ocorréncias;
2.2. Sistemas informatizados de gestdo administrativa: Disseminar na
corporacdo a utilizacdo do BI como suporte ao processo de tomada de
decisao;

3. Tecnologia na atividade de patrulhamento

3.1. Tecnologia embarcada: Ampliar a instalagdo de computadores e
cameras em viaturas, no sentido de ofertar informacoes qualificadas em
tempo real e salvaguardar a atuagao do PM, respectivamente;

3.2. Plataformas méveis de registro de dados e consultas: Implementar o
registro de dados e as consultas a informac6es de seguranca publica por
meio de PDAs (Personal Digital Assistants);

4. Radio comunicacdo: Aperfeicoar (evolucdo) o sistema de radio
comunicacdo da PM, ampliando a cobertura, a confiabilidade e a
interoperabilidade.

Policia Militar de SC

16

Plano 20:

1) A Universidade do Estado estara atenta aos avancos tecnologicos e a
insercao da sociedade na era do conhecimento, o que significa estruturar a
Instituicdo apoiada em forte base de informdatica que dé apoio a
administracdo interna, bem como as atividades pedagégicas e cientificas.
A educacdo a distdncia se inclui nessa determinacdo, buscando-se
consolidar e expandir a utilizacdo da EAD em todos os cursos da
Universidade;

2) Criar um sistema de comunicacdo que garanta o fluxo de informagoes
utilizando os meios disponiveis (Internet, radios, boletins,etc.);

3) Criar e implantar um banco de dados articulado com as necessidades
de informag0es gerenciais;

4) Divulgar, de forma ampla, as acOes e os resultados das atividades de
ensino, pesquisa e extensao da UDESC;

5) Criar estrutura para gestdo da informacao.

UDESC

17

1) Estruturar a rede tecnolégica do estado, suprindo as estruturas centrais
da SES e Regionais com hardware, software visando a producdo para a
gestdo em saude;

2) Subsidiar os municipios com informacdes gerenciais que possibilitem

Secretaria de Estado
da Saude
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identificar as necessidades e expectativas da populacdo em seu territorio,
como forma de aprimoramento da gestdo do SUS;

3) Intensificar nos municipios e estado o processo de cadastramento no
sistema do cartdo nacional de saude;

4) Buscar o aperfeicoamento, a integracdo e a articulacdo dos sistemas de
informacdo e base de dados existentes, de ambito nacional e estadual,
com vistas a interoperabilidade e ao estabelecimento de padrées
possibilitando uma gestdo mais qualificada das informagdes em satide.

18 1) Melhoria e adequacao de infraestrutura de redes e telefonia; Secretaria de Estado
2) Renovacao do parque de equipamentos. da Agricultura e da
Pesca

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 21

21) Quanto a implementacdao do planejamento desta Secretaria existe reunides periddicas de
avaliacao e ajustamento de objetivos e metas? [ ] Sim; [ ] Ndo;
Qual a periodicidade ?

Identifica a existéncia de reunides periodicas de avaliacdio do planejamento da
Secretaria. Assim, a Tabela 32 apresenta que 59,46% dos respondentes afirmam que existe
reunides periddicas de avaliacdao e ajustamento de objetivos e metas do planejamento da

Secretaria.

Tabela 32: Reunioes periodicas de avaliacdo do planejamento da Secretaria

Existéncia Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Sim 22 59,46% 59,46%
Nao 14 37,84% 97,30%
Nao respondeu 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Assim conforme Tabela 33, dos 22 (vinte e dois) respondentes que afirmaram existir
reunioes periodicas de avaliacdo e ajustamento, 7 (sete) ou 31,81% definiram como “mensal”

a frequéncia das reunides para avaliacao do planejamento da Secretaria.
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Tabela 33: Frequéncia das reunides de avaliagdao do planejamento da Secretaria

Frequéncia da reunido Frequéncia Percentual ~ Percentual

Acumulado
Mensal 7 31,81% 31,81%
Semestral 4 18,18% 49,99%
Semanal 2 9,09% 59,08%
Bimestral 2 9,09% 68,17%
Trimestral 2 9,09% 77,26%
Anual 2 9,09% 86,35%
Quadrimestral 1 4,55% 90,90%
Quinzenal 1 4,55% 95,45%
Nao respondeu 1 4,55% 100,00%
Total 22 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.7 Planejamento na Geréncia de T1

Questao 22

22) Essa Geréncia de TI elabora consistentemente seu planejamento ha quanto tempo ?
[ ] Sim, ha mais de 10 anos;

[ ] Sim, ha mais de 5 anos;

[ ] Sim, nos ultimos 3 anos;

[ ] E recente o planejamento;

[ ] Nao, ainda ndo temos planejamento.

Identifica, essa questdo em particular, a elaboracdo de planejamento a nivel de
Geréncia de TI localizada dentro de cada Secretaria de Estado. O aspecto evidenciado por
esse questionamento denota a falta de planejamento. A Tabela 34 apresenta esses dados sendo
que 16 (dezesseis) ou 43,25% dos respondentes ndao possuem planejamento na geréncia de TI

e 11 (onze) ou 29,73% informaram que seu planejamento dentro da geréncia é recente.
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Tabela 34: Planejamento na Geréncia de TI

Tempo Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Nao, ainda ndo temos planejamento 16 43,25% 43,25%
E recente o planejamento 11 29,73% 72,98%
Sim, ha mais de 5 anos 5 13,51% 86,49%
Sim, h4 mais de 10 anos 3 8,11% 94,60%
Sim, nos ultimos 3 anos 1 2,70% 97,30%
Nao respondeu 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Nesse ponto é interessante apresentar uma inter-relacdo entre as Tabelas 18 (que
refere-se a questdao 10 ou se a geréncia possui ou utiliza indicadores - financeiros ou nao
financeiros - e associa de alguma forma os beneficios da TI na Organizagdo); 22 (refere-se a
questdao 12 ou se dentro de suas praticas mede o desempenho ou aplica de alguma forma
alguma metodologia); 30 (a qual refere-se com a questdao 19 ou se a Secretaria de Governo
elabora consistentemente seu planejamento); 31 (questdao 20 ou se a Secretaria possui
objetivos estratégicos para a area de TIC); e 34 (a qual refere-se a questdo 22 ou se a Geréncia
de TI elabora consistentemente seu planejamento).

Analisando essas informagoes tabuladas, destaca-se que 6 (seis) ou 16,22% dos
respondentes assinalaram positivamente essas questoes, ou seja, apenas 6 (seis) dos 37 (trinta
e sete) responderam que possuem indicadores (financeiros ou nao financeiros), que medem o
seu desempenho, que elaboram seu planejamento, que possuem objetivos estratégicos para a
area de TIC e que na Geréncia de TI elaboram seu planejamento.

Em contrapartida, também destaca-se que 6 (seis) ou 16,22% dos respondentes
assinalaram de forma negativa as referidas questdes. Isto quer dizer que 6 (seis) dos 37 (trinta
e sete) respondentes ndo possuem indicadores (financeiros ou ndo financeiros), ndo medem o
desempenho, ndo elaboram seu planejamento em nivel de Secretaria, ndo possuem objetivos

estratégicos para a area de TIC e nao elaboram o planejamento a nivel de Geréncia de T1.
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Questdo 23

23) Essa Geréncia de TI possui objetivos estratégicos para a area de TIC ? [ ] Sim; [ ] Nao.
Se a resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou quais:

Identifica a existéncia no planejamento da Geréncia de TI de objetivos estratégicos
para a area de TIC. Assim, a Tabela 35 apresenta que 19 (dezenove) ou 51,35% dos
respondentes afirmam ndo possuir objetivos estratégicos na area de TIC no planejamento da

Geréncia.

Tabela 35: Objetivos estratégicos de TIC na Geréncia de T1

Existéncia Frequéncia  Percentual Percentual

Acumulado
Nao 19 51,35% 51,35%
Sim 17 45,95% 97,30%
Nao respondeu 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

O Quadro 20 apresenta de forma clara os objetivos estratégicos escolhidos para
estruturacao do planejamento da Geréncia de TI. Este caso em particular, corresponde a 17
(dezessete) ou 45,95% dos respondentes.

Analisando as informacgdes tabuladas, destacam-se agora 4 (quatro) organizacdes pelo
detalhamento de seus objetivos estratégicos na Geréncia: a Secretaria de Estado da Justica e
Cidadania, a Policia Militar de SC, a UDESC e a Secretaria de Estado da Sadde. Também
evidenciou-se que em 5 (cinco) organizacdes os objetivos estratégicos de nivel de Secretaria e
de Geréncia eram 0s mesmos, assim caracterizou-se para: a Secretaria de Estado da Justica e
Cidadania, o BADESC, a Policia Militar de SC, a UDESC e a Secretaria de Estado da

Agricultura e da Pesca.
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Quadro 20: Objetivos estratégicos na area de TIC na Geréncia

Objetivos estratégicos de TIC na Geréncia Orgao Possui objetivos
observado estratégicos na
Secretaria e
Geréncia

1 Implementar e modernizar os servigos de software e Procuradoria Sim
hardware. Geral do Estado

de SC

2 Estdo sendo estruturados 0s novos processos e Secretaria de Sim
redesenho das praticas utilizadas pela Secretaria, bem Estado de
como mapeamento e indicadores de processos, com a Turismo, Cultura e
implantacdo do BSC. Esporte

3 1) Melhoria dos equipamentos para os servidores; Secretaria de Sim
2) Desenvolvimento de Sistemas junto ao CIASC; Estado da
3) Novos contratos de servigos para melhor atender a | Segurancga Publica
SSP;

4 Os objetivos estratégicos se adaptam a administracao, Secretaria de Sim
cultura, esporte e turismo, desenvolvimento social, Desenvolvimento
urbano e meio ambiente, educacdo, financas, Regional de
seguranga publica, satde, entre outros. Joagaba

5 1) Formagao continuada dos envolvidos; Secretaria de Sim
2) Atualizacdo constante dos Programas; Desenvolvimento

Regional de
Maravilha

6 Nosso trabalho com o uso das Tecnologias, além de Secretaria de Sim
dar suporte Técnico, e voltado trabalhar com os Desenvolvimento
professores o uso das tecnologias pedagogicamente, Regional de
para que os mesmos utilizem as tecnologias existentes Cacador
na escola.

7 | Os objetivos estratégicos de TIC na geréncia de TI| Secretaria de Sim (sdo os
sdo iguais aos objetivos estratégicos de TIC na| Estado da Justica mesmos)
Secretaria. e Cidadania

8 Plano de agoes e atividades de acordo com o plano Secretaria de Sim
plurianual. Estado da

Educacao

A aquisicdo de itens para a infraestrutura feito pela
GEINT segue uma estratégia indica pelo Governo do

CIASC — Centro | Informou somente
de Informdtica e | para a Geréncia de

Estado de Santa Catarina, através do Grupo Gestor e Automagcdo do TI
Diretoria de Governanca Eletr6nica (Dgov) como| Estado de Santa
exemplo: consolidagdo dos Storages, virtualizagao, Catarina
servidores de banco de dados usando tecnologias de
alta disponibilidade e escalabilidade.

10 Embora ainda ndo tenha planejamento detalhado no Secretaria de Sim
papel, esta geréncia tem os seguintes objetivos: Desenvolvimento
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1) manter todos os equipamentos em funcionamento e
computadores com antivirus;

2) procuramos fazer a manutencdo e alimentacdo dos
sistemas por técnicos da propria secretaria quando
possivel;

3) manter em bom estado de conservagao e zelo pelo
patrimonio publico, e para que o0s setores
desenvolvam suas atividades em dia e da melhor
forma possivel;

Regional de
Chapecé

11 | 1) aquisicdo de novos equipamentos; Secretaria de Sim
2) criacdo de um servidor de dados e backup; Estado da Defesa
3) sistema alternativo de energia; Civil
4) provedor de internet;

5) central telefonica, etc.

12 Como Missdo - Ser instrumento de apoio ao COHAB/SC Informou somente
empregado da Companhia, para que utilize da melhor para a Geréncia de
forma os recursos de TIC na realizacdo de seu TI
trabalho; Como Visdo - Integrar a Companhia pela
informacdo.

13 | Os objetivos estratégicos de TIC na geréncia de TI BADESC Sim (sdo os
sdo iguais aos objetivos estratégicos de TIC na mesmos)
Secretaria.

14 | Os objetivos estratégicos de TIC na geréncia de TI Policia Militar de Sim (sdo os
sdo iguais aos objetivos estratégicos de TIC na SC mesmos)
Secretaria.

15 Os objetivos estratégicos de TIC na geréncia de TI UDESC Sim (sdo os
sdo iguais aos objetivos estratégicos de TIC na mesmos)
Secretaria.

16 | 1) Busca pela interoperabilidade dos sistemas; Secretaria de Sim
2) Renovacao do parque tecnolégico; Estado da Satude
3) Melhoria qualitativa dos sistemas implantados;

4) Confeccdo e melhoria da rede l6gica;
5) Implantacdo da governanca em TIL.

17 | Os objetivos estratégicos de TIC na geréncia de TI Secretaria de Sim (sdo os
sdo iguais aos objetivos estratégicos de TIC na Estado da mesmos)
Secretaria. Agricultura e da

Pesca

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 24

24) Dentro do seu planejamento vocé possui objetivos definidos que monitoram a
disponibilidade, a confianca e a manutenibilidade dos recursos de TT ? [ ] Sim; [ ] Nao.
Como voceé faz esse monitoramento?
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Identifica, a presente questdo, se dentro do planejamento da geréncia de TI existe
objetivos definidos que monitoram a disponibilidade, a confianca e a manutenibilidade dos
recursos de TI. A Tabela 36 apresenta que 21 (vinte e dois) ou 56,76% dos respondentes nao
possuem objetivo definido para monitorar a disponibilidade, a confianca e a manutenibilidade

dos recursos de TI na geréncia.

Tabela 36: Objetivos relacionados com o monitoramento de recursos de TI

Existéncia do objetivo Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Nao 21 56,76% 56,76%
Sim 16 43,24% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Entretanto, 16 (dezesseis) ou 43,24% dos respondentes afirmam efetuar esse
monitoramento. O Quadro 21 apresenta como 0s respondentes monitoram esse aspecto dentro
de sua geréncia. Analisando as respostas tabuladas, das 16 (dezesseis) respostas validas, 4
(quatro) respondentes informaram que esse monitoramento é efetuado por outro 6rgao (neste
caso o Ciasc). Evidencia-se nos demais casos a utilizacdo de softwares de monitoramento

como o Nagios, o Zabbix entre outros.

Quadro 21: Monitoramento de recursos de TI

Como ocorre o monitoramento da disponibilidade, confianca e Frequéncia
manutenibilidade dos recursos de TI
1 Através do Ciasc 4
2 Através do Nagios (software) 2
3 Nao responderam 2
4 Solugao ITIL 1

5 Através do BSC (em implantagao) 1
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6 Através de programas de registro de consumo de suprimento e 1
aquisicao de equipamentos

7 Através do WhatUp e do Zabbix (software) 1
8 Através de sistema de monitoramento da rede logica (em aquisi¢do) 1
9 Através de ferramentas e pesquisas internas 1
10 Através do plano de seguranca da Informacao 1
11 Através do Zabbix (software) 1

Total 16

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 25

25) Os planos e estratégias de TI estdao formalizados e documentados?
[ ] Existe na Secretaria;

[ ] Existe na Geréncia de TI;

[ ] Existe em ambas;

[ ] Em elaboragdo na Secretaria;

[ ] Em elaboracdo na Geréncia de TT;

[ ] Em elaboragdo na Secretaria e na Geréncia de TT;

[ ] Nao existe.

Identifica, essa questdo em particular, se os planos e estratégias de TI estdo
formalizados e documentados na Geréncia de TI. O aspecto evidenciado por esse
questionamento denota a falta de formalizagdo e documentacdo. A Tabela 37 apresenta esse
indice sendo que 18 (dezoito) ou 48,65% dos respondentes informam que ndo existe plano

formalizado e documentado na geréncia de TI.

Tabela 37: Planos formalizados e documentados

Existéncia de planos Frequéncia Percentual dos
Respondentes

Nao existe 18 48,65%

Existe na Secretaria 7 18,92%

Existe na Geréncia de TI 6 16,22%
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Em elaboracdo na Secretaria e na Geréncia de TI 5 13,51%
Existe em ambas 1 2,70%
Em elaboracdo na Secretaria 1 2,70%
Em elaboracao na Geréncia de TI 1 2,70%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questao 26

26) Onde esta planificada as estratégias de TI desta Geréncia de TI ?
[ ] Planejamento Estratégico da Instituicdo;

[ ] Planejamento Estratégico da area de TI;

[ ] Plano Diretor de Informatica ou equivalente;

[ ] Diagnéstico da Area de TI;

[ ] Outro documento. Especifique qual:

Identifica, a presente questdo, onde encontra-se planificada as estratégias de TI da
geréncia. A Tabela 38 apresenta essa informacdo sendo que 12 (doze) ou 32,44% dos
respondentes informaram que as estratégias de TI estdo planificadas no planejamento

estratégico da instituicdo e 9 (nove) ou 24,32% informaram que suas estratégias estao

planificadas no diagnostico da area de TI.

Tabela 38: Localizacdo das estratégias da Geréncia de TI

Tipo Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado
Planejamento Estratégico da Instituicao 12 32,44% 32,44%
Diagnostico da Area de TI 9 24,32% 56,76%
Outro (ndo existe plano) 8 21,62% 78,38%
Nao responderam 3 8,11% 86,49%
Planejamento Estratégico da Area de TI 2 5,41% 91,90%
Plano Diretor de Informatica ou equivalente 1 2,70% 94,60%

Outro (comunicacdo interna enviada a
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Diretoria Administrativa e Financeira) 1 2,70% 97,30%
Outro (planejamento anual da SDR) 1 2,70% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.2.8 Alinhamento
Questao 27

27) Essa Geréncia de TI e as pessoas da area de SI participam do planejamento da Secretaria
de Governo? [ ] Sim; [ ] Nao; [ ] Somente a Geréncia.

Identifica, a presente questdo, se a geréncia de T1 e as pessoas da area de SI participam
do planejamento da Secretaria. A Tabela 39 vislumbra essa questdo e apresenta que 13 (treze)
ou 35,14% dos respondentes informaram que a geréncia e as pessoas da area de SI participam
do planejamento da Secretaria. Em contrapartida a esse aspecto, 32,43% dos respondentes e
os outros 32,43%, respectivamente ndo participam ou somente a geréncia participa do

planejamento da Secretaria.

Tabela 39: Participacdo no planejamento da Secretaria

Participacao Frequéncia Percentual Percentual

Acumulado
Sim 13 35,14% 35,14%
Nao 12 32,43% 67,57%
Somente a geréncia 12 32,43% 100,00%
Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 28

28) A elaboracdo do plano de TI leva em consideracdo o planejamento da Secretaria ?
[ 1Sim; [ ] Nao.

Identifica aspectos da elaboracao do plano de TI e sua relacdo com o planejamento da
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Secretaria. A Tabela 40 apresenta essa questdo onde evidencia-se que 27 (vinte e sete) ou
72,97% dos respondentes informaram que na elaboracdao do plano de TI leva-se em
consideracao o planejamento desenvolvido na Secretaria. Por outro lado, 18,92% dos

respondentes estdo desalinhados perante as orientacOes estabelecidas no planejamento da

Secretaria.

Tabela 40: Elaboracdo do Plano de TI

Alinhamento Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado

Sim leva em consideracdo o planejamento da 27 72,97% 72,97%

Secretaria

Nao leva em consideracao o planejamento da 7 18,92% 91,89%

Secretaria

Nao responderam 3 8,11% 100,00%

Total 37 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Questdo 29

29) A estratégia de TI dessa Geréncia esta alinhada com a estratégia e os objetivos
norteadores da Secretaria (ou seja, seguem as mesmas orientacdes estratégicas)?
[ ]1Sim; [ ] Nao.

Identifica aspectos de alinhamento entre a estratégia de TI da Geréncia com a
estratégia e os objetivos norteadores da Secretaria. A Tabela 41 apresenta essa questdo onde
evidencia-se que a grande maioria ou 81,08% dos respondentes informaram que a estratégia

de TI da Geréncia esta alinhada com a estratégia da Secretaria.

Tabela 41: Alinhamento entre Geréncia e Secretaria

Alinhamento Frequéncia Percentual Percentual
Acumulado
Sim 30 81,08% 81,08%

Néao 6 16,22% 97,30%
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Nao respondeu 1 2,70% 100,00%

Total 37 100,00%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

4.3 Recomendacoes para a avaliacao de desempenho da T1

A proposta necessaria exprime o teor do objetivo especifico 5 desta pesquisa, onde
pode-se propor ou sugerir algumas recomendacOes para a construcdo de um modelo
estruturado de avaliacao de desempenho da TT levando em consideracdao a pesquisa realizada
nesse grupo especifico de profissionais.

Ap0ds esse levantamento, a palavra que brota da memoria é a simplicidade. A mesma
simplicidade que alicerca o sucesso da Apple. Julga-se ser a atitude mais coerente para se
tomar na construcao de um modelo, na forma de analise ou na metodologia para se trabalhar a
partir desse momento. Pois o que se abstrai do levantamento efetuado é que o assunto em si é
complexo e possui uma dificil abordagem perante o universo pesquisado. Assim, conforme

argumenta Segall (2012):

Se vocé estiver preparado para encarar a Complexidade, ndo terd dificuldade de
encontrar uma batalha. Possivelmente vocé ja estd cercado delas. A menos que atue
no mais raro dos ambientes, a Complexidade estd arraigada na hierarquia e nas
metas de sua organizacdo e provavelmente também na maioria de seus colegas. Se
sua empresa vier a fracassar, pode ter certeza de que nao sera culpa da simplicidade,
mas sim o resultado de sua auséncia.

Um ponto de partida para uma possivel mudanca verifica-se na orientacdo de
KAPLAN e NORTON (1997, p. 19), quando relatam que “a inovagdo e a melhoria de
produtos, servicos e processos nascerdo da reciclagem dos funciondrios, pelo uso de
tecnologias de informacdo e de procedimentos organizacionais estrategicamente alinhados”.
Neste sentido, é importante observar que o modelo de gestdo garanta que o BSC ou outra
ferramenta esteja alinhado com os processos criticos e com todas as atividades individuais. A
exceléncia no que tange as atitudes passa pelo desenvolvimento de uma visdo sistémica de
toda a organizacdo e na efetiva implementacao de suas estratégias.

Kaplan (1998, p. 124-125) estabelece um roteiro para implantacdao do scorecard. Esse

processo esta constituido por dez tarefas distribuidas em quatro etapas, as quais sao
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identificadas como: “Etapa I — Arquitetura do programa de medicado; Etapa II — Definicao dos
objetivos estratégicos; Etapa III — Escolha dos indicadores estratégicos e Etapa IV —
Elaboracao do plano de implementacdao”. Levando em consideracao a ideia basica
implementada por esse roteiro (KAPLAN e NORTON, 1997; KAPLAN, 1998), sugere-se a
seguinte abordagem que podera ser a qualquer tempo reconstruida ou adaptada para levar em
consideracdo novas ideias ou atitudes necessarias para que aja efetivamente uma avaliacdo no

desempenho:

Quadro 22 - Etapas da proposta.

Conforme Niven (2005, p. 130) costuma-se iniciar a
construcdo de um BSC traduzindo a missdo, os

1° Planejamento valores, a visdo e a estratégia. Desta forma, ter ou
fazer um planejamento é o primeiro passo dessa

proposta.
O que deve ser alcancado ou os objetivos estratégicos
Definicdo dos devem ser definidos para descrever o que se precisa
0 Objetivos . realizar para executar a estratégia. Conforme Kaplan e
Norton (1997) essa é a segunda etapa da modelagem

do BSC.

E imprescindivel o alinhamento entre os objetivos
corporativos e gerenciais (da geréncia de tecnologia).

30 Alinhamento Para haver sentido no que ha de importante na
organizacdo. Do contrério estard o gerente perdendo
tempo com algo que nada dird no que tange a
desempenho.

Como o ente ptblico age dentro de seu planejamento
orcamentario, a Tabela 19 elenca as medidas de
desempenho financeiro utilizadas pelas Geréncias:

Determinacao de
4° medidas de desempenho
dentro das opcoes
apontada pela amostra

1) Orcamento da TI anual como Percentual do

_, Orcamento Geral da organizacdo;
2) Orcamento de TI e o Percentual de Gastos deste
com Sistemas Cliente/Servidor, Staff de TI,
Hardware, Software e Telecomunicagdes;
3) Numero de PC/Terminais como Percentual do Total
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de empregados;
4) RO,

Aprimore as medidas evidenciadas utilizando as
ferramentas mais trabalhadas ou conhecidas pelos
gerentes conforme as Tabela 21 (Estudos, ferramentas
e metodologias de avaliacdio conhecidas pelos
gerentes) e Tabela 23 (Estudos, ferramentas e
metodologias de avaliacdo aplicadas pelos gerentes):
1) ITIL (Information Technology Infrastructure
Library);

2) PMBOK (Project Management Body of
Knowledge);

3) Balanced scorecard (BSC).

Aprimoramento das  _,
5°  medidas pelos uso de
medidas nao financeiras

Conforme determinam Kaplan e Norton (1997) essa é

6° Elaboracdo do Planode _, 2 quarta etapa da modelagem do BSC onde se
Implementaco definem as metas, as iniciativas e seus responsaveis

para direcionar a implementacao da estratégia.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, conforme salienta Niven (2005), vive-se na era da comunicacdo
instantanea e em meio a uma clientela de conhecimento sem qualquer precedente. Estas
pessoas impactam em todas as areas da sociedade e geram fortes implicacdes nos sistemas de
afericdo utilizados por qualquer organizacao.

Observando esse apontamento, o presente estudo tem como objetivo superior
identificar como sdo as praticas de avaliacdo de desempenho da tecnologia da informacgdo no
governo do Estado de Santa Catarina , a partir das praticas existentes entre 0s Orgaos
envolvidos na pesquisa. De forma geral, o seu desenvolvimento teve carater exploratorio,
realizando-se a partir da questdao orientadora de “Como sdo as praticas de avaliacao de
desempenho da tecnologia da informacdo no governo do Estado de Santa Catarina”.

Para atender o objetivo geral os objetivos especificos da presente pesquisa foram
assim definidos:

1) Verificar a existéncia de planejamento estratégico nas gerencias setoriais de TT;

2) Verificar se ha um alinhamento entre os objetivos setoriais de gestdao de TI com os
objetivos e estratégia de governo na Secretaria de Estado;

3) Identificar as praticas utilizadas de avaliacao de desempenho da tecnologia da informacao
nas gerencias setoriais de TT;

4) Estruturar um mapa situacional ilustrando como é avaliada a gestdo da tecnologia da
informacao no atual governo; e

5) Propor um conjunto de recomendacgoes para a elaboracdao de um modelo de avaliacdo de

desempenho da T1, considerando os resultados da pesquisa.

Respondendo ao objetivo especifico 1 a pesquisa revela os seguintes resultados
extraidos respectivamente das questoes 19 e 22:

1) No nivel de Secretaria, identifica-se que 37,84% dos respondentes afirmam que o
planejamento estratégico na sua Secretaria é elaborado de forma recente ou nos ultimos 3
(trés) anos. Em contraponto a essa situacdo uma informacao bastante peculiar esta no indice
de 21,62% dos respondentes que afirmam ainda ndo existir qualquer planejamento na

Secretaria.
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2) No que tange ao nivel da geréncia de T1 a elaboragdo de planejamento evidencia-se
por esse questionamento a verdadeira falta de planejamento. Assim, 16 (dezesseis) ou 43,25%
dos respondentes ndo possuem planejamento na geréncia de TI e 11 (onze) ou 29,73%

informaram que seu planejamento dentro da geréncia € recente.

Quanto ao objetivo especifico 2 a pesquisa revela os seguintes resultados extraidos das
questoes 27, 28 e 29:

1) A questdo 27 identifica a participacdo da geréncia de TI e das pessoas da area de SI
no planejamento da Secretaria. Vislumbra-se que 35,14% dos respondentes informaram que a
geréncia e as pessoas da area de SI participam do planejamento e 32,43% afirmam que
somente a geréncia participa do planejamento da Secretaria. Em contrapartida a esse aspecto
temos que 32,43% dos respondentes ndo participam dessas acdes em nivel de Secretaria.

2) A questdo 28 analisa aspectos relacionados com a elaboracdo do plano de TI e sua
relacdo com o planejamento da Secretaria. Nesse aspecto evidencia-se que 27 (vinte e sete) ou
72,97% dos respondentes informaram que para a elaboracdo do plano de TI leva-se em
consideracdo o planejamento desenvolvido na Secretaria. Por outro lado, 18,92% dos
respondentes estdo desalinhados quanto as orientagdes estabelecidas no planejamento da
Secretaria.

3) Por fim, a questdo 29 identifica aspectos de alinhamento entre a estratégia de TI da
Geréncia com a estratégia e os objetivos norteadores da Secretaria. Torna-se evidente que a
grande maioria ou 81,08% dos respondentes informaram que a estratégia de T da Geréncia
esta alinhada com a estratégia da Secretaria. Por outro lado, torna-se necessario fazer uma
relacdo com as informag0es obtidas na questdao 23 onde observou-se a existéncia de objetivos
estratégicos na geréncia e na Secretaria de Estado. Nesse caso o Quadro 23 evidencia-se que
exatamente a metade dos respondentes ou 15 (quinze) possuem objetivos estratégicos tanto na
sua geréncia como na sua Secretaria. Esses 15 (quinze) representam 40,54% dos respondentes

o que pode-se inferir um alinhamento subjetivo de muitos respondentes.

Quadro 23: Objetivos estratégicos na area de TIC na Geréncia e Secretaria

Orgio Possui objetivos
estratégicos na
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Secretaria e Geréncia

1 Procuradoria Geral do Estado de SC Sim
2 Secretaria de Estado de Turismo, Cultura e Esporte Sim
3 Secretaria de Estado da Seguranga Publica Sim
4  Secretaria de Desenvolvimento Regional de Joagaba Sim
5 Secretaria de Desenvolvimento Regional de Maravilha Sim
6 Secretaria de Desenvolvimento Regional de Cagador Sim
7 Secretaria de Estado da Justica e Cidadania Sim (sdo os mesmos)
8 Secretaria de Estado da Educacao Sim
9  Secretaria de Desenvolvimento Regional de Chapeco Sim
10 Secretaria de Estado da Defesa Civil Sim
11 BADESC Sim (sdo 0os mesmos)
12 Policia Militar de SC Sim (sdo 0os mesmos)
13 UDESC Sim (sdo os mesmos)
14 Secretaria de Estado da Saude Sim
15 Secretaria de Estado da Agricultura e da Pesca Sim (sdo os mesmos)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Aos objetivos especificos 3 e 4 constata-se que é fato, porém ainda é pequena a
existéncia de avaliacdo de desempenho no contexto da TI no Estado de Santa Catarina. Essa

premissa fica comprovada por meio das repostas encontradas nas questdes 10, 11 e 12:

1) A questdo 10 demonstra que da populagdo pesquisada 62,16% dos respondentes nao
utilizam qualquer dos indicadores elencados na questdo 10 (financeiros ou ndo financeiros)
que podem ser associados de alguma forma aos beneficios da TI na organizacdo. Em
contrapartida apenas 37,84% dos respondentes utilizam de medidas de desempenho financeiro
ou indicadores de investimento. Salienta-se como mais utilizadas por estes o “Orcamento da
TI anual como Percentual do Orcamento Geral da organizacao” e o “Orcamento de TI e o
Percentual de Gastos deste com Sistemas Cliente/Servidor, Staff de TI, Hardware, Software e

TelecomunicacGes™, respectivamente com 11 (onze) e 9 (nove) observacgoes.

2) A questdao 11 identifica se o respondente possui conhecimento de estudos,



114

ferramentas e metodologias de avaliacdo que podem ser utilizadas para elaborar indicadores
na area de TI. Quanto a possuir conhecimento fica demonstrado que 72,97% dos respondentes
conhecem mesmo que de forma superficial algum estudo, ferramenta ou metodologia de
avaliacdo. Salienta-se como os mais conhecidos entre os respondentes o “Balanced scorecard”
e a “ITIL”, cada qual com 17 (dezessete) avaliacoes ou 45,94% de todos os respondentes.
Porém, se levarmos em consideracao outras metodologias que derivam do Balanced
Scorecard como: o modelo de avaliacdo balanced scorecard adaptado por Paul Niven, a
estrutura de beneficios do uso de TI no desempenho empresarial proposto por Albertin e
Albertin (2008), e o IT BSC pode-se observar a importancia do Balanced scorecard nesse
levantamento. Somando-se as avaliac0es dessas 4 (quatro) ferramentas ou metodologias
encontramos 24 (vinte e quatro) avaliaces de conhecimento dessas metodologias. Mesmo

que de forma superficial o BSC e suas variantes sdo as mais conhecidas pelos respondentes.

3) A questdo 12 identifica dentro das praticas de gestdo qual dos estudos, ferramentas
ou metodologias elencadas na questdo 11 o respondente aplica na sua geréncia. Fica
demonstrado que 51,35% dos respondentes utilizam-se de alguma pratica de avaliacdo sendo
as mais utilizadas a ITIL, o PMBOK e o BSC, respectivamente por 13,51%, 10,81% e 8,11%

de todos os respondentes.
O Quadro 24 demonstra o 6rgao que utiliza e como é aplicado o estudo, ferramenta ou
metodologia de forma objetiva. De certa forma, pode-se observar como um mapa situacional

ilustrando como é avaliada a gestdo da tecnologia da informacao no atual governo.

Quadro 24: Estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo aplicadas pelos gerentes

Orgao Estudo, ferramenta ou metodologia aplicada
ENA - Fundacao Escola de 1) Acompanhamento de desempenho, indicadores de
Governo resposta as consultas do site da Fundacao

CELESC - Centrais Elétricas de 1) Estamos procurando avangar em servigos que estejam
Santa Catarina aderentes ao ITIL

SOL - Secretaria de Estado de 1) BSC em implantacdo na Secretaria apos a realizacao
Turismo, Cultura e Esporte do Planejamento Estratégico da Instituicao
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SCPAR - SC Participacdes e 1) Sistema de chamado técnico de informatica é a tnica
Parcerias S.A ferramenta para medir desempenho
SJC — Secretaria de Estadoda 1) ITIL;
Justica e Cidadania 2) ISO/IEC 27001 e 17799;

3) e-PING;

4) PMBOK;

5) ISO;
SED — Secretaria de Estadoda 1) Através de programas préprios avaliando as
Educacao demandas, atendimento e seus resultados

CIASC - Centro de Informatica 1) ITIL
e Automacao do Estado de Santa
Catarina

BADESC — Agéncia de Fomento 1) Estamos utilizando PMBOK para controlar nossos
do Estado de Santa Catarina S.A projetos de desenvolvimento de Softtware;
2) Principios de ITIL para nossa area de infraestrutura e
rede;
3) Benchmarking com outras agéncias de fomento do
pais, pois precisamos melhorar a gestdao, ndo s6 na area
de TI, como de toda a empresa;

PMSC - Policia Militar de Santa 1) Utilizado o MCDA-C (Modelo Multicritério de Apoio

Catarina a Decisao Construtivista) para a estruturacao do Plano de
Comando da instituicdo

UDESC — Universidade do 1) PMBOK é utilizado somente pela SETIC;

Estado de Santa Catarina 2) BSC estd em implantacdo conforme o Plano 20;

SES - Secretaria de Estado da 1) Os projetos sao implantados e controlados seguindo
Saude PMBOK;
2) Algumas unidades possuem BSC implantado;

SAP - Secretaria de Estado da 1) Function Points (Pontos de Funcdo) para a
Agricultura e da Pesca identificacdo e contagem de pontos de funcdao de
demandas de desenvolvimento;
2) BS 7799, ISO/IEC 27001 e 17799 (Cédigo de Pratica
para a Gestdo da Seguranca da Informacdo) para boas
praticas de seguranca da informacao;
3) ITIL no gerenciamento de suporte técnico;

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

No que tange ao objetivo especifico 5, pode-se propor ou sugerir um conjunto de
recomendacdes para a elaboracao de um modelo de avaliacdo de desempenho da TI, levando
em consideracdo a pesquisa realizada com esse grupo de profissionais. O Quadro 25 apresenta

de forma resumida essa proposta:



Quadro 25 — Etapas da proposta resumido.

10

Verificar se possui
ou fazer um Planejamento

l

20

Definir os objetivos
centrais ou estratégicos

l

30

Alinhar os objetivos
da area de TI
com o0s objetivos corporativos

!

4°

Determinar as medidas de
desempenho financeiras dentro das opc¢oes
apontadas pela pesquisa

!

50

Aprimorar as medidas de desempenho
pelos uso de medidas nao financeiras dentro
das opcoes apontadas pela pesquisa

!

60

Elaborar um Plano
para implementar essa
estratégia

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

116

Considerando o resultado encontrado no presente trabalho para resolucdo do problema

de pesquisa proposto inicialmente verifica-se que os dados encontrados e disponibilizados

pelas geréncias de TT evidenciam de uma forma ampla que os procedimentos de avaliacdo de

desempenho utilizados na atualidade sdo apenas focos de boas intengdes ainda distribuidas

pelo Estado. Sdo importantes as iniciativas desempenhadas por alguns gerentes, porém ainda

ndo existe uma orientagdo para toda a estrutura organizacional do Governo ou uma relagao

entre todas as iniciativas. Sdo exemplos a ser seguidos ou no minimo observados a partir do

presente.
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Desta forma destaca-se a importancia da mensuracao do desempenho obtida através da
complementacdo dos indicadores financeiros encontrados durante a pesquisa pelos uso de
medidas ndo financeiras, provendo os gestores com uma estrutura compreensiva que traduza a
visdo e a estratégia da organizacao num conjunto coerente de medidas de performance,
proposta essa, que também pode ser evidenciada pelo uso do Balanced Scorecard.

Observa-se que a medicdo é mais importante do que nunca no ambiente em que
vivemos hoje (NIVEN, 2005). A possibilidade de ado¢do de novas praticas utilizadas para a
avaliacdao de desempenho da tecnologia da informacgao nos segmentos do Governo do Estado
é sem duvida viavel legalmente e administrativamente.

Por fim, de forma geral os objetivos desta pesquisa foram alcancados, além disso no
caso especifico estudado foram dados os primeiros passos na constru¢do de um instrumento
ou metodologia que avalie quantitativamente os aspectos de TI e SI no Estado de Santa
Catarina. Observa-se que o tema é vasto e que ainda nao foi explorado profundamente pelos
pesquisadores, bem como outra sugestdo é a efetiva aplicacdo da proposta deste trabalho com
o sentido de avaliar a TI nos 6rgaos de Governo. Assim, como proposta de pesquisas futuras,
sugere-se o aprofundamento desse estudo com a finalidade especifica de aplicar, melhorar e

ampliar o estudo nessa area de pesquisa.
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ANEXO A - ROL DE GERENTES DE TECNOLOGIA E

EQUIVALENTES NO ESTADO

ESTADO DE SANTA CATARINA
SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO
DIRETORIA DE GOVERNANCA ELETRONICA

ROL DE GETECs e EQUIVALENTES NO ESTADO

V.3-30/06/2011

ORDEM  SIGLA ORGAOIENTIDADE
1 GABGOV Gabinete do Governador
2 SCC Secretaria de Estado da Casa Civil
3 PGE Procuradoria Geral do Estado
4 SCM Secretaria Executiva da Casa Militar
5 SEE Secretaria Executiva de Articulacdo Estadual
6 SAN Secretaria Executiva de Articulacdo Nacional
7 SEC Secretaria de Estado de Comunicacao
8 SAI Secretaria Especial de Articulacdo Internacional
9 SAE Secretaria Executiva de Assuntos Estratégicos
10 GVG Gabinete do Vice-Governador
11 MPTC Procuradoria Geral Junto ao Tribunal de Contas
12 SPG Secretaria de Estado do Planejamento
13 SEA Secretaria de Estado da Administracao
14 IPREV Instituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina
15 SEF Secretaria de Estado da Fazenda
16 ENA Fundacdo Escola de Governo
17 SRD Secretaria Executiva de Supervisdo de Recursos Desvinculados
18 SSP Secretaria de Estado da Seguranca Publica
19 CBMSC Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina
20 DETRAN Departamento Estadual de Transito
21 PCSC Policia Civil de Santa Catarina
22 PMSC Policia Militar de Santa Catarina
23 IGP Instituto Geral de Pericia
24 SJC Secretaria de Estado da Justica e Cidadania
25 SDC Secretaria de Estado de Defesa Civil
26 SES Secretaria de Estado da Satide
27 SED Secretaria de Estado da Educacdo
28 FCEE Fundacdo Catarinense de Educacédo Especial
29 UDESC Universidade do Estado de Santa Catarina
30 SST Secretaria de Estado de Assisténcia Social, Trabalho e Habitacao
31 COHAB Companhia de Habitacdo do Estado de Santa Catarina SA




130

32 SCF Secretaria Executiva de Politicas Sociais de Combate a Fome

33 SAP Secretaria de Estado da Agricultura e da Pesca

34 SPR Secretaria Executiva do Programa SC Rural

35 CIDASC Companhia Integrada de Desenvolvimento Agricola de Santa Catarina
SA

36 EPAGRI Empresa de Pesquisa Agropecuaria e Extensdo Rural de Santa Catarina
SA

37 CEPA Centro de Socioeconomia e Planejamento Agricola

38 SDS Secretaria de Estado do Desenvolvimento Econdmico Sustentavel

39 FATMA Fundacdo do Meio Ambiente

40 JUCESC Junta Comercial do Estado de Santa Catarina

41 FAPESC Fundacao de Apoio a Pesquisa Cientifica e Tecnoldgica do Estado de
Santa Catarina

42 IMETRO Instituto de Metrologia de Santa Catarina

43 CIASC Centro de Informatica e Automacdo do Estado de Santa Catarina

44 AGESC Agéncia Reguladora de Servicos Puiblicos de Santa Catarina

45 AGESAN Agéncia Reguladora de Servicos de Saneamento Bésico de Estado de
Santa Catarina

46 SOL Secretaria de Estado de Turismo, Cultura e Esporte

47 FCC Fundacdo Catarinense de Cultura

48 FESPORTE  Fundagdo Catarinense de Esporte

49 SANTUR Santa Catarina Turismo SA

50 SIE Secretaria de Estado da Infraestrutura

51 DETER Departamento de Transportes e Terminais

52 DEINFRA Departamento Estadual de Infraestrutura

53 SDR/SOO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional da Grande Fpolis

54 CEASA Centrais de Abastecimento do Estado de Santa Catarina SA

55 SDR/JVE Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Joinville

56 APSFS Administracdo do Porto de Sdo Francisco do Sul

57 SDR/BNU Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Blumenau

58 SDR/CCO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Chapeco

59 SDR/CUA Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Criciima

60 SDR/IAI Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Itajai

61 SDR/LGS Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Lages

62 SDR/ARU Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Ararangua

63 SDR/BQE Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Brusque

64 SDR/CDR Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Cacador

65 SDR/CNV Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Campos Novos

66 SDR/CNI Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Canoinhas

67 SDR/CDA Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Concérdia

68 SDR/CBS Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Curitibanos

69 SDR/JGS Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Jaragua do Sul

70 SDR/JCA Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Joagaba

71 SDR/LGA Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Laguna

72 SDR/MFA Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Mafra

73 SDR/RSL Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Rio do Sul

74 SDR/SGE Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Sdo Miguel
D’Oeste

75 SDR/TRO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Tubardo
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76 SDR/VII Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Videira

77 SDR/XXE Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Xanxeré

78 SDR/BON Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Braco do Norte

79 SDR/DCQ Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Dionisio
Cerqueira

80 SDR/IIR Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Ibirama

81 SDR/IPX Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Itapiranga

82 SDR/IUP Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Ituporanga

83 SDR/MVH Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Maravilha

84 SDR/PLI Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Palmitos

85 SDR/QBO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Quilombo

86 SDR/SJQ Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Sdo Joaquim

87 SDR/SNX Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Sdo Lourengo
D’QOeste

88 SDR/SAR Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Seara

89 SDR/TAO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Taid

90 SDR/TIO Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional de Timbo

91 SAPIENS PQ Sapiens Parque SA

92 SCPAR SC Participacdes e Parcerias SA

93 SCGAS Companhia de Gés de Santa Catarina SA

94 CELESC Centrais Elétrica de Santa Catarina SA

95 CASAN Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento SA

96 BADESC Agéncia de Fomento do Estado de Santa Catarina SA

97 BESCOR BESC SA Corretora de Seguros e Administradora de Bens

98 CODESC Companhia de Desenvolvimento do Estado de Santa Catarina SA

Quantitativo de Geréncias de Tecnologia no Estado de Santa Catarina -  Gabinete da Diretoria de Governanga Eletrdnica
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APENDICE A
PROCEDIMENTO PARA SELE(;AO DO REFERENCIAL TEORICO

1. Procedimento para selecao do Referencial Tedrico

Esta secdo explica o processo utilizado para selecao de publicagdes, dissertacoes e
teses para comporem o referencial teérico deste estudo. Esse procedimento visa identificar na
literatura permanente (composta por artigos cientificos publicados em periddicos e
teses/dissertacoes publicadas em bancos de dados cientificamente reconhecidos) estudos
alinhados ao tema de pesquisa. Dessa forma, apresenta-se o processo para selecionar as
publicacdes sobre os temas: tecnologia da informacao, sistemas de informacao e avaliacao de

desempenho.

1.2 Selecdo de artigos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de Informacao no
Portal de Periodicos da Capes
Com objetivo de fundamentar teoricamente o tema sob a visdao de pesquisadores

estrangeiros e nacionais, procedeu-se a pesquisa com as seguintes etapas:

1.2.1 Primeira etapa

Primeiramente fez-se o acesso ao Portal de Peridédicos da Capes por meio do endereco
http://www.periodicos.capes.gov.br/. Nesta etapa cabe ao pesquisador identificar a area de
conhecimento de sua pesquisa e estabelecer os seus critérios de busca. Dessa forma, dentro do

portal buscaram-se as bases de dados, segundo os seguintes critérios:

a) selecdo de busca avancada através do item “Busca Integrada” ou “Buscar Assunto”. A
busca integrada é a pesquisa realizada a partir de um termo que consulta simultaneamente
varias colecoes do Portal;

b) selecdo do item “Localizar por area de conhecimento” para a busca ser efetuada em um
conjunto de bases pré-determinadas com cobertura na area do conhecimento selecionada pelo
usuario;

c) selecdo de “Ciéncias Sociais Aplicadas” como area de conhecimento e de “Administracao

de Empresas, Administracao Publica e Contabilidade” como subarea de conhecimento; e
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d) selecdo de bases que disponibilizam texto completo: SciELO.ORG.

Quadro 26 — Base de dados apresentada pelo portal para pesquisa sobre TI e SI.

Nome da Base Tipo
SciELO.ORG Textos completos, Sites com periodicos de
acesso gratuito
Banco Nacional de Desenvolvimento Outras Fontes
Econdmico e Social (BNDES). Estudos e
Publicagoes
International Labour Organization (ILO) Estatisticas
International Monetary Fund (IMF) Estatisticas
SCImago Journal and Country Rank Estatisticas
United Nations Industrial Development Estatisticas
Organization (UNIDO)
World Bank Estatisticas
World Trade Organization (WTO) Estatisticas
Repositdrio Cientifico de Acesso Aberto de Arquivos Abertos e Redes de e-prints,
Portugal (RCAAP) Referenciais com resumos
GEM - Global Economic Monitor Estatisticas
DI - Africa development indicators Estatisticas
WDI - World Development Indicators Estatisticas
GDF - Global Development Finance Estatisticas

Fonte: Elaborado pelo autor do Portal de Periédicos da Capes.

1.2.2 Segunda etapa

Apos selecionar as bases iniciou-se o processo de busca integrada com as seguintes
palavras-chave: “information technology” e “information systems”. E importante nesse
momento o pesquisador descobrir qual a expressdo em inglés que reflete adequadamente o
tema a ser pesquisado. Dessa forma a busca foi efetuada nos titulos dos artigos integrantes da
base que foi selecionada. Ao fim dessa etapa os resultados combinados para "(information
technology) ou (information systems)" em SciELO.ORG selecionou-se 383 registros de
artigos aptos para a proxima etapa dentro da subarea “Administracdo de Empresas,

Administracao Publica e Contabilidade”;
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Tabela 42 — Base de indexacdo dos registros encontrados na SciELO.ORG

Base de Indexacao Quantidade

SciELO Brasil 311
SciELO Public Health 38
SciELO Cuba 20
SciELO Venezuela 6
SciELO Chile 4
SciELO Colombia 2
SciELO Espanha 2

TOTAL 383

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.2.3 Terceira etapa

Nessa etapa busca-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os artigos nao associados.
As duplicidades ocorreram durante a busca visto que na etapa anterior a pesquisa foi
combinada com a condicdo “ou” entre as palavras-chave: “information technology” e
“information systems”. Concomitantemente realizou-se a leitura dos titulos da selecdo, de
onde se excluiu os artigos nao alinhados ao objetivo da pesquisa. Nessa oportunidade o
critério utilizado na leitura foi a busca por publicacoes que abordassem em seu escopo o0s
termos: avaliacdo, desempenho e avaliacao de desempenho.

Desta maneira foi efetuada a exclusdo das publicacdes com duplicidades que
totalizaram 103 publicacOes. Da leitura dos titulos excluiram-se aquelas publicacdes que nao
apresentavam relacionamento direto com o tema de pesquisa que totalizaram 115 publicagoes.
Assim dos 383 titulos coletados restaram 165 titulos julgados como relevantes para o tema da

pesquisa.

1.2.4 Quarta etapa

Procedeu-se nessa etapa a leitura dos resumos. Com 165 titulos selecionados realizou-
se uma leitura criteriosa de seus resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente
utilizados na leitura dos titulos. Ao final desta etapa foram selecionados 24 publicacées para

comporem a amostra final.
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1.2.5 Quinta etapa

Para confirmar a amostra final, primeiramente buscou-se o acesso ao texto integral
das 24 publicacdes no Portal Capes. Com estes procedeu-se a leitura de forma integral dos
textos, mentalizando sua instrumentalizacdo para a futura pesquisa. Dezesseis (16) deles
foram julgados como inadequados ao objetivo maior, resultando um portf6lio final de 8
publicacdes.

A Figura 05 explicita de forma didatica o fluxograma do processo realizado para

selecdo das publicacdes que formaram a amostra final.

Figura 05 — Fluxograma do processo de selecdao dos artigos no portal de periddicos da Capes.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 27 apresenta a amostra final selecionada no Portal de Periddicos da Capes

indicando em cada artigo a sua autoria, titulo e o objetivo da pesquisa.

Quadro 27 — Artigos selecionados no Portal de Periodicos da Capes.

Artigo

Objetivo da Pesquisa

Laurindo, Fernando J. B.; Shimizu,
Tamio; Carvalho, Marly M. de; e

Avaliar os impactos da TI nas operagdes e estratégias das
organizacdes é necessario que haja foco na eficacia, ou seja nos
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Junior, Roque Rabechini. O papel
da tecnologia da informacao (TI)
na estratégia das organizacoes.
Gestdo e Produgdo, v. 8, n. 2, p. 160-
179, aug. 2001.

resultados das aplicagdes da TI em relacdo aos objetivo da
organizagdo. E fundamental o alinhamento estratégico entre a
TI e o negécio. O presente artigo apresenta uma analise
comparativa dos diversos trabalhos que abordam o papel da TI
nas organizacoes.

Laurindo, Fernando J. B.; Carvalho,
Marly M. de; Pessoa, Marcelo S. de
P.; e Shimizu, Tamio. Selecionando
uma aplicacao de tecnologia da
informacdao com enfoque na
eficacia: um estudo de caso de um
sistema para PCP. Gestio &
Producao, v. 9, n. 3, p. 377-396, dez.
2002.

A TI esta presente em todas as etapas do processo produtivo. O
Planejamento e Controle da Producdao (PCP) destaca-se como
uma area onde a TI pode trazer significativos resultados. Os
sistemas MRP, MRP II e ERP sdo exemplos de como a TI
apoia o PCP. Entretanto, persistem as duvidas quanto aos
resultados advindos dos investimentos em TI. Este artigo
apresenta um processo de selecdo para alternativas de
aplicacoes de TI para o PCP na industria.

Becker, Jodo Luiz; Lunardi,
Guilherme Lerch; Macada, Antonio
Carlos  Gastaud. Analise de
eficiéncia dos bancos brasileiros:
um enfoque nos investimentos
realizados em Tecnologia de
Informacao (TT). Producao, v. 13, n.
2, p. 70-81, 2003.

Os investimentos em TI no setor bancario estdo na faixa de
bilhdes de délares. Os principais fatores que justificam a
pratica sdo a concorréncia e a rivalidade. Neste estudo, avalia-
se a eficiéncia de 74 bancos brasileiros, destacando-se o0s
investimentos realizados em TI. O modelo proposto é baseado
na técnica Data Envelopment Analysis (DEA), que analisa a
conversdo dos investimentos realizados em TI em valores —
apontando indicadores de sucesso.

Borges, Tiago Nascimento; Parisi,
Claudio; Gil, Antonio de Loureiro. O
controller como gestor da
tecnologia da informacao:
realidade ou ficcio? RAC, v. 9, n.
4, p. 119-140, out./dez. 2005.

A TI vem aumentando a sua participacdo em todas as areas de
negocios. Espera-se dos profissionais de Controladoria,
responsaveis pela gestdo dos sistemas de informacgoes de
controle e avaliacdo de desempenho da empresa, mais do que o
conhecimento em tecnologia. Este estudo visa confrontar o
papel do Controller na gestao da TI.

Villas, Marcos; Fonseca, Marcus;
Macedo-Soares, T. Diana L. v. A. de.
Assegurando 0 alinhamento
estratégico da tecnologia de
informacdo e comunicacdo: o caso
das unidades de refino da
Petrobras. RAP, v. 40, n. 1, p. 127-
154, jan./fev. 2006.

A tecnologia de informacdo e comunicagao (TIC) é fator critico
de competitividade das empresas. Assegurar o alinhamento (a
consisténcia da estratégia da TIC com a do negocio) tornou-se
importante na atualidade. Este artigo apresenta um estudo de
casos multiplos nas unidades de negocios da Petrobras e
apresenta um modelo para auxiliar a gestdao da TIC e garantir o
alinhamento com as estratégias do negocio. O alinhamento
estratégico da TIC deve observar o contexto evolutivo da
metodologia de avaliacdo do desempenho e gestdo estratégica:
o Bsc implementado na organizacao.

Paletta, Francisco Carlos; Junior,
Nilson Dias Vieira. Information
technology and communication
and best practices in it lifecycle
management. Journal of Technology
Management & Innovation, v. 3, n.
4, p. 80-94, 2008.

O artigo enfoca o papel das Tecnologias de Informacdo e
Comunicagdo (TIC) para criar fontes adicionais de vantagem
competitiva para um crescimento sustentdvel a longo prazo.
Consolidar e simplificar os processos dentro de seus ambientes
de computagdo com 0 objetivo de aumentar a produtividade e
desenvolver ambientes ageis que permitem as organizagoes
atender as demandas de gestdo da informacdo digital.

Albertin, Alberto Luiz; Albertin,
Rosa Maria de Moura. Beneficios do
uso de tecnologia de informacao
para o desempenho empresarial.

A tecnologia de informacdo (TT) é um dos componentes mais
importantes no meio empresarial. Este estudo apresenta as
dimensdes do uso de TI e a relacdo entre os beneficios
oferecidos e o desempenho empresarial. Contribui na
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RAP, v. 42, n.
mar./abr. 2008.

2, p. 275302,

identificacdao dos beneficios oferecidos pela T1 e a relacdo com
0 desempenho empresarial, fornecendo informacdes
importantes para a sua administracao.

Albertin, Alberto Luiz; Albertin,
Rosa Maria de Moura. Tecnologia
de informacao e desempenho
empresarial no gerenciamento de
seus projetos: um estudo de caso
de uma inddstria. RAC, v. 12, n. 3,
p. 599-629, jul./set. 2008.

A Tecnologia de Informacdo (TT) tem sido considerada um dos
componentes mais importantes do ambiente empresarial. Este
artigo apresenta a relacdo entre os beneficios oferecidos pelo
uso da TI e o desempenho empresarial. O resultado é a
consolidacdo deste instrumento para avaliar os gastos e
investimentos em TI e sua incorporacdo nos processos de
gerenciamento de projetos. Conclui que é possivel vincular o

uso de TT com desempenho empresarial.

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.3 Selecao de teses e dissertacoes sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de
Informacao no Banco de Teses da Capes
Com objetivo de fundamentar teoricamente o tema sob a visdao de pesquisadores

nacionais, procedeu-se a pesquisa através das seguintes etapas:

1.3.1 Primeira etapa
Nessa etapa fez-se o acesso ao Banco de Teses da Capes por meio do endereco

http://www.capes.gov.br/servicos/banco-de-teses. Nessa pagina acessou-se o link “Resumos”,

onde a Capes disponibiliza uma ferramenta de busca e consulta de todas as teses e
dissertacdes defendidas nos programas de poés-graduacao a partir do ano de 1987. A
ferramenta, de forma bastante simples, permite a pesquisa pelo nome do autor, pelo assunto
ou palavras-chave e pela instituicdo. A ferramenta também disponibiliza filtros opcionais
relacionados ao nivel da producao (doutorado, mestrado e profissionalizante) e ao ano base
para a pesquisa (de 1987 até 2010). Assim, ndo foram selecionados qualquer dos filtros

disponibilizados, pois o objetivo era captar todos os niveis e anos disponiveis para a busca.

1.3.2 Segunda etapa

Levando-se em consideragdo os critérios utilizados para a selecdo dos artigos, iniciou-
se o processo de busca nesse Banco através da pesquisa pelo assunto com as seguintes
palavras-chave: “avaliacao de desempenho tecnologia da informacdo” e “avaliacao de

desempenho sistemas de informacao”. Dessa forma a busca foi efetuada através do campo
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“assunto” da Base referenciada em 02 (dois) momentos distintos:

a) a primeira pesquisa com as palavras-chave “avaliacao de desempenho tecnologia da
informacao” resultou em 455 teses/dissertacoes; e
b) a segunda pesquisa com as palavras-chave “avaliacdo de desempenho sistemas de

informacao” resultou em 1162 teses/dissertagoes.

Ao fim dessa etapa dos resultados combinados para “avaliacdo de desempenho
tecnologia da informacao” e “avaliacdo de desempenho sistemas de informacao” no
Banco de Teses da Capes selecionou-se 1617 registros de teses e dissertagoes aptas para a

préxima etapa.

1.3.3 Terceira etapa

Nessa etapa busca-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os trabalhos ndo alinhados
ao objetivo da pesquisa. As duplicidades ocorreram durante a busca visto que na etapa
anterior a pesquisa foi efetuada em 02 (dois) momentos, uma vez que a ferramenta
disponibilizada pela Capes ndo permite a utilizacdo de condi¢des do tipo “and” ou “or” entre
as palavras-chave de pesquisa. Concomitantemente realizou-se a leitura dos titulos da selecao,
de onde se excluiu as teses e dissertacoes nao associadas ao objetivo da pesquisa, nessa
oportunidade o critério utilizado na leitura foi a busca por publicacdes que abordassem em seu
escopo a avaliacdo de desempenho nos segmentos de tecnologia e sistemas de informacao.

Desta maneira foi efetuada a exclusao das publicacdes com duplicidades e da leitura
dos titulos excluiram-se aquelas publicacbes que ndo apresentavam relacionamento direto
com o tema de pesquisa, assim dos 1617 titulos coletados restaram 47 titulos julgados como

relevantes para o tema da pesquisa.

1.3.4 Quarta etapa
Procedeu-se nessa etapa a leitura dos resumos. Com 47 titulos selecionados realizou-se
uma leitura criteriosa de seus resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados

na leitura dos titulos. Ao final desta etapa foram selecionados 09 teses ou dissertacdes para
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comporem a amostra final.

1.3.5 Quinta etapa
Para confirmar a amostra final, primeiramente buscou-se o acesso ao texto integral
dos 09 trabalhos publicados no Portal da Capes. Com estes procedeu-se a leitura de forma
integral dos textos para instrumentalizacdo da futura pesquisa, entretanto 04 trabalhos
publicados no Banco da Capes nao se obteve acesso integral ao texto. Assim, o portfélio final
resultou em 05 publicacdes.
A Figura 06 explicita de forma didatica o fluxograma do processo realizado para
selecdo das publicacoes que formaram a amostra final dos trabalhos publicados no Portal da

Capes.
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Figura 06 - Fluxograma do processo de selecdo das teses e dissertacdes no banco de teses
da Capes.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 28 apresenta a amostra final selecionada no Banco de Teses da Capes

indicando em cada artigo a sua autoria, titulo e o objetivo da pesquisa.
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Quadro 28 — Teses e dissertacoes selecionadas no banco de teses da Capes.

Tese/Dissertacao

Objetivo da Pesquisa

Barbosa, Alexandre Fernandes. Governo
eletronico: dimensdes da avaliacdo de
desempenho na perspectiva do cidadao.
2008. 248 f. Tese (Doutorado)-Escola de
Administracdo de Empresas de Sdo Paulo-
FGYV, Sao Paulo, 2008.

Nos programas de governo eletrénico (e-gov) as TIC
tém impactos econémicos, sociais e politicos, que
devem ser monitorados para orientar a elaboracdo de
politicas publicas mais eficazes. Avaliar esse impactos
implica na conducdo de um processo complexo, baseado
em modelos de mediacdo de desempenho que deveriam
ser definidos considerando o cidaddo como elemento-
chave na rede sociotécnica. Essa pesquisa consolida
nove dimensdes de desempenho.

Rodrigues, Carlos Augusto Pestana.
Estudo da adocao das melhores praticas
de TIITIL e integracio com a

metodologia de gestao e avaliacao de
desempenho BCS. 2006. 172 f.
Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de
Producdo)-Universidade Federal
Fluminense, Niteroi, 2006.

O presente apresenta a integracdo das melhores praticas
em TI definidas pela OGC, designadas e definidas em
sua metodologia ITIL com a metodologia do BSC de
Kaplan e Norton (1997), no que diz respeito a
Governanga de TT e a medicao dos resultados da adogao
das melhores praticas em TI (ITIL). Apesar dos
investimentos cada vez mais representativos em TI,
existe uma grande dificuldade na afericdo dos resultados
alcancados pela TI. Objetiva esse trabalho avaliar o
estagio de adocdo das melhores praticas em TI nas
organizacdes e avaliar o modelo BSC de gestdo como
um possivel instrumento de medicao dos resultados.

Beltrame, Mateus Michelini. Valor da TI
para as organizacdoes: uma abordagem
baseada em  beneficios estratégicos,
informacionais, transacionais,
transformacionais e de infra-estrutura.
2008. 134 f. Dissertacdo (Mestrado em
Administracao)-Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2008.

H4 muito se discute a importdncia da TI nas
organizacdes e ainda ndo se chegou num consenso sobre
a sua capacidade de gerar beneficios. Os investimentos
nessa area crescem e ainda ha divergéncias com relagao
ao tipo de medida de desempenho que se deve utilizar. O
objetivo dessa pesquisa é medir a percepcdo dos
executivos de organizacdes que fazem uso intensivo de
informacgdes nas suas atividades didrias a respeito dos
beneficios organizacionais proporcionados pela TI.
Também como contribui¢do para a area de SI, o modelo
tedrico de pesquisa final se mostrou adequado para
avaliar o valor da TI para organizacOes usudrias de
informacao.

Kuwabara, Cleuza Catsue Takeda.
Avaliacao de sistemas de informacoes:
estudo de caso em um hospital-escola
ptblico. 2003. 253 f. Dissertagdo
(Mestrado em Administracao)-
Universidade Estadual de Londrina e
Universidade  Estadual de Maringa,

Em virtude das constantes transformagoes na sociedade,
do desenvolvimento das tecnologias e o dominio da
informacdo, ocorre uma série de condicionantes que
precisam ser analisadas e entendidas para um melhor
aproveitamento. Neste contexto, os SI sdo instrumentos
de auxilio na gestdo de uma organizagdo e na tomada de
decisdes. Objetiva essa pesquisa identificar se as
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Londrina, 2003. informagoes disponibilizadas nos sistemas atendem as
necessidades; determinar as limitacoes dos sistemas;
analisar a adequabilidade do gerenciamento dos
sistemas; e identificar a opinido dos usudrios sobre o
desempenho.

Melo, Rogerio de Castro. Determinacao As TICs sdo vistas como diferencial estratégico no
de indicadores representativos das| desempenho organizacional e na tomada de decisdao. Um
tecnologias da informacao e modelo de avaliacdo do ensino superior que respeite as
comunicacao para fins de avaliacdo  diversidades regionais das instituicoes é uma das molas-
institucional de IFES no ambito do mestras desse sistema. O Sistema Nacional de Avaliacio
SINAES. 2009. 117 p. Dissertacdo da Educacdo Superior (SINAES) apresenta instrumentos
(Mestrado em Tecnologia)-Centro Federal de avaliacdo que possui entre suas dimensdes a de
de Educacdo Tecnologica Celso Suckow da infraestrutura que inclui recursos de TICs. O objetivo
Fonseca-CEFET, Rio de Janeiro, 2009. desse trabalho é obter indicadores que representem o uso
de TIC nas IFES e que permitam aos gestores um
diagndstico destas tecnologias e o aprimoramento de seu
uso.

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.4 Selecao de trabalhos sobre Tecnologia da Informacao e de Sistemas de Informacao
apresentados em eventos, publicacdes e revistas na Associacdo Nacional de Pds-
graduacao e Pesquisa em Administracao - ANPAD

Nessa oportunidade, com objetivo de fundamentar o tema da pesquisa sob a visdo de

pesquisadores nacionais, procedeu-se a pesquisa através das seguintes etapas:

1.4.1 Primeira etapa
Nessa etapa fez-se o acesso a ferramenta de pesquisa da ANPAD através do endereco

http://www.anpad.org.br. Através desta ferramenta a ANPAD permite pesquisar em todas as

suas edicoes de eventos pela opcdo “eventos” (os eventos promovidos pela ANPAD ocorrem
desde o ano de 1997), em todos os seus informativos pela opcao “publicacoes” e em todas as
publicacOes da Revista de Administracdao de Empresas — RAE através da opcdo “revistas”

(essa opcdo de pesquisa é um link para o endereco http://www.rae.com.br da Fundacao

Getulio Vargas). A ferramenta esta disponibilizada de forma bastante simples e permite a

pesquisa por assunto ou palavra-chave.

1.4.2 Segunda etapa


http://www.rae.com.br/
http://www.anpad.org.br/
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Levando-se em consideragdo os critérios utilizados para a selecdo dos artigos, teses e
dissertacdes iniciou-se o processo de busca nas opcdes disponibilizadas por essa ferramenta

através da pesquisa pelo assunto com os seguintes conjuntos de palavras-chave:

Quadro 29 — Selecdo de palavras-chave de pesquisa utilizadas no site da ANPAD.

Conjunto de palavras-chave de pesquisa

1) avaliacdo de desempenho sistemas de informacao

2) performance evaluation information systems

3) avaliagdo de desempenho tecnologia da informacao

4) performance evaluation information technology

5) avaliacdo TI

6) evaluation IT

7) avaliacdo SI

8) evaluation IS

9) avaliacdo tecnologia da informacdo

10) evaluation information technology

11) avaliacdo sistemas de informacdo

12) evaluation information systems

13) avaliacdo de desempenho

14) performance evaluation

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dessa forma a busca foi efetuada através do campo “palavra-chave” da Base

referenciada em 03 (trés) momentos distintos:

a) a primeira pesquisa foi efetuada na opgao “eventos” com todos os conjuntos de palavras-
chave que resultaram em 50 registros;

b) a segunda pesquisa foi efetuada na opcdo “publica¢cées” com todos os conjuntos de
palavras-chave e ndo resultou qualquer informativo para a pesquisa; e

C) a terceira pesquisa foi efetuada na opcao “revistas” com todos os conjuntos de palavras-

chave que resultaram em 10 publicagOes em revistas.

Ao fim dessa etapa dos resultados combinados para todos os conjuntos de palavras-
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chave na Base disponibilizada pela ANPAD selecionou-se 50 registros em eventos e 10

registros em revistas, que totalizaram 60 registros aptos para a proxima etapa.

1.4.3 Terceira etapa

Nessa etapa busca-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os trabalhos ndo alinhados
ao objetivo da pesquisa. Duplicidades ocorreram durante a busca visto que na etapa anterior a
pesquisa foi efetuada em 03 (trés) momentos, uma vez que a ferramenta disponibilizada nao
permite a utilizagdo de condig¢oes do tipo “and” ou “or” entre as palavras-chave de pesquisa.
Concomitantemente realizou-se a leitura dos titulos da selecdo, de onde se excluiu os
trabalhos ndo associadas ao objetivo da pesquisa, nessa oportunidade o critério utilizado na
leitura foi a busca por publicacdes que abordassem em seu escopo a avaliacdo de desempenho
nos segmentos de tecnologia e sistemas de informacao.

Desta maneira foi efetuada a exclusdo das publicacdes com duplicidades e da leitura
dos titulos excluiram-se aquelas publicacbes que ndo apresentavam relacionamento direto
com o tema de pesquisa. Assim dos 60 registros coletados restaram 5 titulos julgados como

relevantes para o tema da pesquisa.

1.4.4 Quarta etapa

Procedeu-se nessa etapa a leitura dos resumos. Com 5 registros selecionados realizou-
se uma leitura criteriosa de seus resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente
utilizados na leitura dos titulos. Ao final desta etapa foi selecionado 01 (um) titulo para

compor a amostra final.

1.4.5 Quinta etapa

Para confirmar a amostra final, buscou-se o acesso ao texto integral do trabalho
publicado na ANPAD. Dessa forma, procedeu-se a leitura de forma integral do texto para
instrumentalizacdo da futura pesquisa. Entretanto constatou-se que o trabalho ja encontrava-se
presente no portfélio final da pesquisa realizada no Portal de Periddicos da Capes. Assim, o
portfélio final para essa pesquisa ndo resultou qualquer publicacdo.

A Figura 07 explicita de forma didatica o fluxograma do processo realizado para
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selecdo das publicagdes na Base disponibilizada pela ANPAD.

Figura 07 - Fluxograma do processo de selecdo das publicacoes na base da ANPAD.
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Nenhuma
publicaciao

1.5 Selecao de teses e dissertacoes sobre Tecnologia da Informacdo e de Sistemas de
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Informacado no acervo de Teses e Dissertacoes do Portal Dominio Publico
Com objetivo de fundamentar a pesquisa teoricamente sob a visdo de pesquisadores

nacionais, procedeu-se a pesquisa através das seguintes etapas:

1.5.1 Primeira etapa

Nessa etapa fez-se o acesso ao acervo de Teses e Dissertacio do Portal Dominio
Publico por meio do endereco http://www.dominiopublico.gov.br. Nessa pagina acessou-se 0
link “Pesquisas Teses e Dissertacoes”, onde o Ministério da Educacdo disponibiliza uma
ferramenta de busca e consulta de teses e dissertacdes. A ferramenta permite a pesquisa pelo
nome do autor, por titulo, ano da tese, por assunto ou palavras-chave e pela instituicao de
ensino. A ferramenta também disponibiliza filtros opcionais relacionados com a area de
conhecimento e com o nivel da produgao (doutorado e mestrado). Assim, foram selecionados
para cada pesquisa as areas de Administracdo, Administracdao Publica, Banco de Dados,
Ciéncias Sociais e Aplicadas, Ciéncia da Computacao, Sistemas de Informacdo, Teoria da

Computacdo, Engenharia de Software, Organizacoes Publicas e Engenharia de Producao.

1.5.2 Segunda etapa

Levando-se em consideracdo os critérios utilizados para a selecao dos artigos, teses e
dissertacOes iniciou-se o processo de busca nas areas de conhecimento elencadas na primeira
etapa. A busca foi realizada através da pesquisa por assunto com o0s seguintes conjuntos de
palavras-chave: “sistemas de informacdo”, “information systems”, ‘“tecnologia da
informacao”, “information technology”, “avaliacao de desempenho” e “performance
evaluation”. Assim, a busca foi efetuada através do campo “palavras-chave” que obteve

retorno em apenas 03 (trés) areas de conhecimento:

a) na area de conhecimento de “Administracdo” a pesquisa com todos 0s conjuntos de
palavras-chave resultaram em 190 teses e dissertacoes;

b) na area de conhecimento de “Ciéncia da Computacdo” a pesquisa com todos 0s conjuntos
de palavras-chave resultaram em 39 teses e dissertacoes; e

c) na area de conhecimento de “Engenharia de Producdo” a pesquisa com todos os
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conjuntos de palavras-chave resultaram em 62 teses e dissertagoes.

Ao fim dessa etapa dos resultados combinados nas 03 (trés) areas de conhecimento no
acervo de Teses e Dissertacoes do Portal Dominio Publico selecionaram-se 291 registros de

teses e dissertagcOes aptas para a proxima etapa.

1.5.3 Terceira etapa

Nessa etapa busca-se eliminar as duplicidades da pesquisa e os trabalhos nao alinhados
ao objetivo da pesquisa. As duplicidades ocorreram durante a busca visto que na etapa
anterior a pesquisa foi efetuada em 06 (seis) momentos em cada area de conhecimento
selecionada, uma vez que a ferramenta disponibilizada pelo Portal Dominio Publico nao
permite a utilizagdo de condig¢oes do tipo “and” ou “or” entre as palavras-chave de pesquisa.
Concomitantemente realizou-se a leitura dos titulos da selecdo, de onde se excluiu as teses e
dissertacOes nao associadas ao objetivo da pesquisa, nessa oportunidade o critério utilizado na
leitura foi a busca por publicacdes que abordassem em seu escopo a avaliacdo de desempenho
nos segmentos de tecnologia e sistemas de informacao.

Desta maneira foi efetuada a exclusdao das publicacoes com duplicidades e da leitura
dos titulos excluiram-se aquelas publicacbes que ndo apresentavam relacionamento direto
com o tema de pesquisa. Assim dos 291 titulos selecionados restaram 24 titulos julgados

como relevantes para o tema da pesquisa.

1.5.4 Quarta etapa

Procedeu-se nessa etapa a leitura dos resumos. Com 24 titulos selecionados realizou-se
uma leitura criteriosa de seus resumos utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados
na leitura dos titulos. Ao final desta etapa foram selecionados 12 teses ou dissertacdes para

comporem a amostra final.

1.5.5 Quinta etapa
Para confirmar a amostra final, buscou-se o acesso ao texto integral dos 12 trabalhos

publicados no Portal Dominio Publico. Dessa forma, procedeu-se a leitura de forma integral
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do texto para instrumentalizacdo da futura pesquisa, o que constatou-se que 03 (trés) trabalhos
ndo se relacionavam diretamente ao contexto da pesquisa e 02 (dois) trabalhos ja
encontravam-se presentes no portfélio final da pesquisa realizada no Banco de Teses da

Capes. Assim, o portfélio final para essa pesquisa resultou em 07 publicagoes.

A Figura 08 explicita de forma didatica o fluxograma do processo realizado para
selecdo das publicacdes que formaram a amostra final dos trabalhos publicados no Portal

Dominio Publico.
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Figura 08 - Fluxograma do processo de selecao das publicagdes no portal Dominio Publico
do Ministério da Educacao.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 30 apresenta a amostra final selecionada no Portal Dominio Publico do

Ministério da Educacdo indicando em cada artigo a sua autoria, titulo e o objetivo da



pesquisa.

151

Quadro 30 — Teses e Dissertacoes selecionadas no portal Dominio Publico do Ministério da

Educacao.

Tese/Dissertacao

Objetivo da Pesquisa

Ravanello, Anderson Luiz. Indicador
estratégico para atualizacdo dos ativos
de TI: o caso da Perkons S/A. 2007. 177p.
Dissertacdo (Mestrado em Administracao)

O PE de TI apresenta um desafio para a gestdo, uma vez
que as organizacOes tém empregado cada vez mais
recursos financeiros em TI. A incerteza dos
investimentos ¢é influenciada pelo crescimento da
capacidade de processamento, armazenamento e
transmissdo de dados, pelos recursos que demandam o
desenvolvimento de softwares e por caracteristicas
pessoais dos gestores no investimento em TI. As
metodologias de gestdo COBIT e ITIL recomendam o
controle de desempenho dos ativos de TI sem apresentar
um modelo. O presente estudo propde um indicador
estratégico para ativos de TI fundamentado no emprego
de um modelo de mensuracdo de indisponibilidade.

-Pontificia Universidade Catodlica do
Parand, Curitiba, 2007.
Mussi, Clarissa  Carneiro.  Frames

tecnologicos e avaliacao de sistemas de
informacao: uma perspectiva
interpretativista. 2008. 379 p. Tese
(Doutorado)-Universidade de Sao Paulo,
Sdo Paulo, 2008.

A avaliacdo de SI e frames tecnol6gicos sdo os temas
desta pesquisa. Seu objetivo é estabelecer a relacdo entre
os processos de avaliacdo formais e informais de um SI
e frames tecnoldgicos. A pesquisa foi realizada numa
IES e o objeto de estudo um SI académico (o
Peoplesoft). O estudo mostrou que frames tecnoldgicos
e avaliacoes de SI influenciam-se reciprocamente. Os
frames tecnolégicos manifestam-se tanto no contetido da
avaliacdo quanto no processo avaliativo, influenciando
na identificacdo de fatores do conteido assim como o
teor do julgamento destes fatores.

Valente, Daniel de Oliveira.
Compreendendo (] alinhamento
estratégico entre as areas de negdcio e de
TI nas empresas, uma proposta de
analise e de medicdao. 2006. 166 p.
Dissertacdo (Mestrado Profissionalizante
em Administracdio) - Faculdade de
Economia e Financas IBMEC, Rio de

Janeiro, 2006.

O estudo analisa o alinhamento estratégico entre as areas
de negécio e de TI e as suas dimensdes. Cumpre o
primeiro passo da elaboracdo de um instrumento que
avalie quantitativamente a presenca do alinhamento nas
empresas. O estudo gerou uma sintese dos antecedentes
do alinhamento, uma proposta de modelo para as suas
relacdes e uma lista de questdes validadas para um
instrumento de medicdo do alinhamento estratégico
entre as areas de negocio e de TI.

Tarouco, Hiury Hakim. Governanca de
tecnologia da informacao: adogdo de
modelos de melhores praticas em empresas
brasileiras. 2008. 126 p. Dissertacdo
(Mestrado em Administracdo)-
Universidade Positivo, Curitiba, 2008.

O presente trabalho tem como objetivo compreender e
caracterizar a adogdo de modelos de melhores préticas
de governanca de TI, a partir da visao dos executivos.
Os resultados relacionam diretamente esses modelos ao
aumento da visibilidade dos executivos sobre o retorno
de investimentos em TI e com o aumento do controle e
da qualidade dos servicos prestados pela TI. Sao fatores
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determinantes para a adocdo de modelos de melhores
praticas: a crescente demanda por monitoramento/
controle organizacional, o aumento da complexidade da
tecnologia e o fato das areas de negocio estarem cada
vez mais dependentes da TI. Os modelos mais utilizados
de praticas de governanca de TT nas empresas foram a
ITIL, o Cobit, o PMBok, o BS 7799, a ISO/IEC 17799 e
a ISO/IEC 27001.

Canuto, Kleber Cuissi. Analise da relacao
entre investimento em tecnologia da

informacao e desempenho de
organizacoes brasileiras com capital
aberto. 2009. 106 p. Dissertacdo
(Mestrado em Administragao)-

Universidade Federal do Parand, Curitiba,
2009.

O objetivo deste trabalho é analisar a relacdo entre os
investimentos realizados em TI e o desempenho e
produtividade das organizacdes de capital aberto. Foi
adaptado o instrumento criado por Souza (2004)
levando-se em consideracdo a populacdo desta pesquisa.
As organizacOes de maiores niveis de informatizacao
apresentam tipos de investimentos em TI diferentes.
Desta forma, isso fortalece uma série de outros estudos
que ndo encontraram relacdes positivas entre TI e
resultado organizacional. Os resultados reforcam as
reflexdes de Carr (2003), de que os riscos associados a
falta de uso da tecnologia importam mais do que os
diferenciais competitivos oferecidos.

Dicker, Leonardo. Percep¢ao de valor em
sistemas de informacdo orientados para
o pequeno e médio varejo brasileiro.
2009. 110 p. Dissertacdo (Mestrado em
Administracdao) - Universidade FUMEC,
Belo Horizonte, 2009.

Este trabalho tem como objetivo identificar o que
pequenos e médios varejistas percebem como valor em
um SI. Os sistemas do tipo ERP se apresentam como
uma ferramenta capaz de reunir todas as condi¢des para
se atingir esse diferencial competitivo. Por meio de
entrevistas semi-estruturadas, realizadas em nove
empresas varejistas de MG e ES, concluiu-se que sao
valorizados os recursos do sistema, o atendimento as
exigéncias legais, o desempenho, o custo, a apresentacao
dos resultados e a flexibilidade na extracao dos dados.

Araijo, Thiago Souza. Economia digital:
estruturacdo de uma proposta de modelo
para mensuracdo de servicos de e-gov

fornecido  por  portais  eletr6nicos
municipais. 2008. 202 p. Dissertacao
(Mestrado em Administracao)-

Universidade do Estado de Santa Catarina,
Florianopolis, 2008.

O presente trabalho aborda o nivel de servigos
disponibilizados na Internet pelos governos locais na
economia digital. A questdo abordada consiste em como
estruturar um modelo conceitual e matematico para
realizar a avaliacdao de portais de governos municipais
no Brasil. Com isso foram levantados quais indicadores
sdo significativos com base em diversas metodologias.

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.6 Selecao de referéncias sobre avaliacao de desempenho em tecnologia da informacao e

sistemas de informacao no portfélio final de artigos, teses e dissertacoes selecionados

Com objetivo de aprofundar a

pesquisa tedrica agora sob o ponto de vista das
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referéncias utilizadas pelos pesquisadores selecionados, procedeu-se a pesquisa nas

referéncias utilizadas em cada trabalho através das seguintes etapas:

1.6.1 Primeira etapa

Nessa etapa fez-se o acesso aos 20 (vinte) textos selecionados nas fases anteriores.
Dessa forma foram compiladas todas as referéncias utilizadas em cada trabalho numa tnica
planilha de dados respeitando os autores de cada artigo, tese ou dissertacao. O total tabulado
foram de 1499 referéncias, as quais foram colocadas em ordem alfabética para facilitar a
observacao das frequéncias de autores e obras que resultaram dessa compilagdo. A Tabela 43
apresenta os autores referenciados nos trabalhos selecionados e a frequéncia que foram
utilizados pelos pesquisadores. Destacam-se nessa oportunidade Porter e Weill como as

referéncias mais utilizadas.

Tabela 43 — Referéncias mais utilizadas pelos pesquisadores do portfélio final.

Autoria Frequéncia

- PORTER, Michael. E. 19
- PORTER, M. E. e MILLAR, V. E.

- WEILL, P.

- WEILL, P.; BROADBENT, M.

- BROADBENT, M.; WEILL, P.; CLAIR, D. S.

- WEILL, P.; ROSS, JW. 19
- WEILL, P.; OLSON, M. H.

- WEILL, P.; ARAL, S.

- WEILL, P., & Vitale, M. R.

- WEILL, P; BROADBENT, M; VITALE, M. R.

- VENKATRAMAN, N.

- HENDERSON, J. C.; VENKATRAMAN, N. 15
- VENKATRAMAN, N. et al

- KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. 15
- LAURINDO, F. J. B.

- LAURINDO, F. J. B. e MESQUITA, M. A. 13

- LAURINDO, FE. J. B.; CARVALHO, M. M.; SHIMIZU, T.
- LAURINDO, F. J. B.; PESSOA, M. S. P.
- LAURINDO, F. J. B.; SHIMIZU, T.; CARVALHO, M. M.; RABECHINI Jr. R.

- MAHMOOD, M. A.

- MAHMOOD, M. A., & SZEWCZAK, E. J. 11
- MAHMOOD, M. A.; SOON, S. K.

- MAHMOOD, M. A.; MANN, G. J.
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- BRYNJOLFSSON, E.

11

- BRYNJOLFSSON, E.; HITT, L. M.

- OFFICE Government of Commerce — OGC. 10

- DAVENPORT, T. H.

- DAVENPORT, T. H.; HAMMER, M.; METSISTO, T. J. 10
- DAVENPORT, T.; PRUSAK, Laurence

- ORLIKOWSKI, W. J.

- ORLIKOWSKI, W. J., IACOMO, C.S. 9
- ORLIKOWSKI, W. J.; GASH, D. C.

- ORLIKOWSKI, W. J.; HOFMAN, J. D.

- ORLIKOWSKI, W. J., BAROUDI J. J.

- ALBERTIN, A. L.

- ALBERTIN, A. L.; ALBERTIN, R. M. D. M.

- LUFTMAN, J. N.

- LUFTMAN, J; PAPP, R.; BRIER, T.
- LUFTMAN, J.N.; LEWIS, P.R. & OLDACH, S.H.

- ROCKART, J. F.

- ROCKART, J.F,; EARL, M.J.; ROSS, J.M.
- ROCKART, J. F; MORTON, M. S.

- O’BRIEN, James A.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Para visualizar melhor os trabalhos mais utilizados a Tabela 44 apresenta as obras mais

referenciadas nos trabalhos selecionados e a frequéncia que foram utilizados pelos

pesquisadores. Destacam-se agora os trabalhos de Henderson e Venkatraman, O'Brien e Porter

e Millar como as referéncias mais utilizadas.

Tabela 44 — Trabalhos mais utilizados pelos pesquisadores no portfélio final selecionado.

Autoria

Obra Frequéncia

HENDERSON, J. C,;
VENKATRAMAN, N.

Strategic  alignment:  leveraging information 7
technology for transforming organizations. IBM
Systems Journal, v. 32, n.1, p. 4-16, 1993.

O'BRIEN, J. A. Sistemas de informacado e as decisdes gerenciais na 6
era da internet. 9.ed. Sao Paulo: Saraiva, 2001.

PORTER, M. E; How information gives you competitive advantage. 6

MILLAR, V. E. Harvard Business Review, Boston, v. 63, n. 4, p.

149-160, July/Aug. 1985.

BRODBECK, A.F.

Alinhamento estratégico entre os planos de negocio e 5
de tecnologia de informacao: um modelo operacional
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para a implementacdo. 2001. 332 f. Tese (Doutorado
em Administracao)-Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, Porto Alegre, 2001.

MCFARLAN, W. E.

Information Technology changes the way you
compete. Harvard Business Review, v. 62, n. 3, p.
98-103, May/Jun. 1984.

ALTER, S.

Information systems: a management perspective. 3.
ed. Estados Unidos: Addison-Wesley Educational
Publishers Inc., 1999.

BRYNJOLFSSON, E.

The  productivity paradox of Information
Technology. Communications of the ACM, v. 36, n.
12, p. 67-77, Dec. 1993.

KAPLAN, R.S.; NO

A estratégia em acdo: balanced scorecard. Sdo Paulo:

RTON, D.P. Campus, 1997.

PORTER, M. E. Estratégia Competitiva: Técnicas para analise de
industrias e da concorréncia. 5. Rio de Janeiro:
Editora Campus, 1991.

ROCKART, J.F; “Eight Imperatives for the new IT Organization”.

EARL, M.J. & ROSS,
JW.

Sloan Management Review, v. 38, n. 1, p. 43-55, Fall
1996.

WEILL, P,;
BROADBENT, M.

Leveraging the New Infrastructure: How Market
Leaders Capitalize on IT. Harvard Business School
Press, 1998.

DAVENPORT, T. H.

Putting the enterprise into the enterprise system.
Harvard Business Review, [S. 1.], v. 76, n. 4, p. 121-
131, July 1998.

DAVENPORT, T. H.

Reengenharia de Processos: Como inovar na
empresa através da Tecnologia da Informacao. 3. Rio
de Janeiro: Campus, 1995.

DAVIS, ED.,
BAGOZZI, R.P,
WARSHAW, P.R.

User acceptance of computer technology: a
comparison of two theoretical models. Management
Science. Vol. 35, n. 8, p. 983-1003, 1989.

DEVARAJ, S.; KOHLI,
R.

The IT Payoff: Measuring the Business Value of
Information Technology Investments. New York:
Prentice Hall, 2002.

LAURINDO, F. J. B.

Tecnologia da informacdo: eficacia nas organizacdes.
Sao Paulo: Futura, 2002.

MAHMOOQD, M. A;;
SZEWCZAK, E. J.

Measuring Information Technology Investment
Payoff: Contemporary Approaches. Hershey: Idea
Group Publishing, 1999.

McKeen, J. D.; Smith,
H. A; PARENT, M.

An integrative research approach to assess the
business value of information technology. In:
MAHMOOD, M. A.; Szewczak, E. J. (Eds.).
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Measuring information technology investment
payoff: contemporary approaches. Hershey: Idea
Group, 1999.

MORTON, Michael S.

The corporation of the 1990s: information

Scott. technology and organizational transformation. New
York: Oxford University Press, 1991.
ROCKART, J. F. Chief executives define their own data needs.

Harvard Business Review, p. 81-93, Mar/Apr. 1979.

ROSS, J.W.; BEATH,
C.M. & GOODHUE,
D.L.

“Develop Long-Term Competitiveness through IT
Assets”. Sloan Management Review, v. 38, n. 1, p.
31-42, Fall 1996.

STRASSMAN, P. A.

The Business Value of Computers: An Executive’s
Guide. New Canaan: Information Economic Press,
1990.

TOWELL, E. R.

Business Use of the Internet. In: MAHMOOD, M.
A.;SZEWCZAK, E. J. (Ed.). Measuring Information
Technology Investment Payoff: Contemporary
Approaches. Hershey: Idea Group Publishing, 1999.

TRICE, A. W,;
TREACY, M. E.

Utilization as a Dependent Variable in MIS
Research. Proceedings of Seventh International
Conference on Information Systems. 1986.

TURBAN, E.;
MCLEAN, E;
WETHERBE, J.

Tecnologia da informacdo para gestdo. Porto Alegre:
Bookman, 3. ed., 2004.

WILLCOCKS, L. P;
LESTER, S.

In search of information technology productivity:
assessment issues. Journal of the Operational
Research Society, v. 48, p. 1082-1094, 1997.

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.6.2 Segunda etapa

Levando-se em consideracdo os critérios utilizados para a selecao dos artigos, teses e

dissertacdes nas fases anteriores iniciou-se o processo de leitura dos titulos das 1499

referéncias tabuladas. Busca-se nessa etapa eliminar as duplicidades e os trabalhos ndo

alinhados ao objetivo da pesquisa. Nessa oportunidade o critério utilizado na leitura foi a

busca por publicacbes que abordassem em seu escopo a avaliagdo de desempenho nos

segmentos de tecnologia e sistemas de informacdo. Ao fim dessa etapa, dos resultados

combinados, selecionou-se 45 registros de obras aptas para a proxima etapa.

1.6.3 Terceira etapa
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Procedeu-se nessa etapa a leitura dos resumos dos trabalhos que possuiam acesso de
forma integral ao texto. Com 45 titulos selecionados realizou-se uma leitura criteriosa
utilizando os mesmos critérios anteriormente utilizados na leitura dos titulos. Ao final desta
etapa foram selecionados 16 trabalhos para comporem a amostra final que ira apoiar e

instrumentalizar a pesquisa.

A Figura 09 explicita de forma didatica o fluxograma do processo realizado para
selecdo das publicacdes que formaram a amostra final dentre as referéncias dos trabalhos
selecionados no portfolio final de artigos, teses e dissertacdes selecionados nas fases

anteriores.



Figura 09 - Fluxograma do processo
selecionadas.
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de selecdo nas referéncias das 20 publicacdes

Selegdo das referéncias dos
20 trabalhos selecionados
- nas fases anteriores

Tabulacio das referéncias
selecionadas

Eliminacio das duplicidades
e dos trabalhos ndo associados
‘com o tema pela leitura
- dos titulos

Exclusio dos trabalhos nio
associados com o tema pela
leitura dos resumos

Portfolio final selecionado
- para leitura integral
dos trabalhos

16 publicacdes
selecionadas

Fonte: Elaborado pelo autor.



159

O Quadro 31 aponta as referéncias selecionadas nos trabalhos publicados no portfélio
final de artigos, teses e dissertacoes indicando em cada artigo a sua autoria, titulo e o

pesquisador que fez essa referéncia.

Quadro 31 — Trabalhos selecionados nas referéncias das 20 publicacdes do portfélio final.

Autor e Obra Referéncia

Observada

BARON, Georges-Louis; BRUILLARD, Eric. Information and MELO, Rogerio de
communication technology: models of evaluation in France. Castro.

Evaluation and Program Planning (Vol. 26), pp. 177-184. EUA:
Science Direct, 2003.

BERGHOUT, E.; REMENYI, D. The eleven years of the European
Conference on IT Evaluation: retrospectives and perspectives for
possible future research. The Electronic Journal of Information
Systems Evaluation, v. 8, n. 2, p. 81-98, 2005.

MUSSI, Clarissa
Carneiro.

BROWN, A. IS evaluation in practice. The Electronic Journal

MUSSI, Clarissa

Information Systems Evaluation, v. 8, n. 3, p. 169-178, 2005. Carneiro.
CLEGG, C.; AXTELL, C.; DAMODARAN, L.; FARBEY, B.; BARBOSA, Alexandre
HULL, R.; LLOYD-JONES, R.; NICHOLLS, J.; SELL, R.; Fernandes.

TOMLINSON, C. Information technology: a study of performance
and the role of human and organizational factors. Ergonomics, v. 40,
n. 9, sept. 1997, p. 851-871, 1997.

CRONHOLM, S.; GOLDKUHL, G. Six generic types of
information systems evaluation. In. EUROPEAN CONFERENCE
ON INFORMATION TECHNOLOGY EVALUATION, ECITE, 10.
Proceedings. Madrid, 2003.

MUSSI, Clarissa
Carneiro.

FARBEY, B.; LAND, F. F; TARGETT, D. A taxonomy of
information systems applications: the benefits evaluation ladder.
European Journal of Information Systems, v. 4, n. 1, p. 41-50, 1995.

- LAURINDO, Fernando
José Barbin et al.

- MUSSI, Clarissa
Carneiro.

LOVE, P. E. D, et al. The enigma of evaluation: benefits, costs and
risks of IT in Australian small-medium-sized enterprises.
Information & Management, v. 42, n. 7, p. 947-964, 2005.

BELTRAME, Mateus
Michelini.

MILIS, K.; MERCKEN, R. The use of the balanced scorecard for
the evaluation of information and communication technology
projects. International Journal of Project Management, v. 22, p. 87—
97, 2004.

MUSSI, Clarissa
Carneiro.

MORESI, Eduardo Amadeu Dutra. Delineando o valor do sistema
de informacgdo de uma organizagao. Artigo Técnico Publicado na Ci.
Inf., Brasilia, v. 29, n. 1, p. 14-24, jan./abr. 2000.

RODRIGUES, Carlos
Augusto Pestana.
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10 NIJLAND, M. H. Understanding the use of IT evaluation methods in MUSSI, Clarissa
organizations. Tese de doutorado. London School of Economics and Carneiro.
Political Science. Department of Information Systems, 2004.

11 SMITHSON, S.; HIRSCHEIM, R. Analysing information systems - LAURINDO, Fernando
evaluation: another look at an old problem. European Journal of José Barbin et al.
Information Systems, v.7, n.3, p.158-174, Sep. 1998. - MUSS]I, Clarissa

Carneiro.

12 STEWART, R. A.; MOHAMED, S. Utilizing the balanced scorecard MUSSI, Clarissa
for IT/IS performance evaluation in construction. Construction Carneiro.
Innovation, v. 1, n. 3, p. 147-163, 2001.

13 SUGUMARAN, V., AROGYASWAMY, B. Measuring IT MUSSI, Clarissa
performance: “contingency” variables and value modes. Journal of  Carneiro.
Computer Information Systems, v. 44, n. 2, p. 79-86, Winter, 2003-

2004.

14 SYMONS, V. J. Evaluation of Information Systems: IS development MUSSI, Clarissa
in the processing company. Journal of Information Technology, v. 5, Carneiro.
p. 194-204, 1990.

15 WILLCOCKS, L.P; LESTER, S. In search of information - LAURINDO, Fernando
technology productivity: assessment issues. Journal of the José Barbin et al.
Operational Research Society, Houndmills, UK, v. 48, n. 11, p. - TAROUCO, Hiury
1082-1094, Nov. 1997. Hakim.

16 WILSON, M.; HOWCROFT, D. The politics of IS evaluation: a| MUSSI, Clarissa
social shaping perspective. In: INTERNATIONAL CONFERENCE Carneiro.

ON INFORMATION SYSTEMS, 21. Proceedings. Brisbane, p. 94-
103. 2000.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 31 reflete o portfélio final de trabalhos obtidos pelo processo proposto e que
serd utilizado para o aprofundamento da base tedrica ora apresentada nesse projeto. Desta
forma, a elaboracdo do referencial serda baseada também nos critérios utilizados nesta busca,
bem como na busca realizada nos Periodicos da Capes, Teses e Dissertacoes da Capes e Teses
e Dissertacoes do Dominio Publico. Acredita-se que com este portfolio seja possivel
estruturar e debater sobre a caracterizacdo da Tecnologia da Informacdo e dos Sistemas de
Informacdo, conceituacdo e modalidade da avaliacdo de desempenho destas dimensdes dentro

da organizagao, além de outros aspectos identificados como relevantes para a gestdo da T1.

1.7 Indicadores, ferramentas, instrumentos ou metodologias de avaliacao de

desempenho identificadas pelos pesquisadores no portfolio final de artigos, teses e



161

dissertacoes selecionados

Através dos itens 1.2, 1.3, 1.4, 1.5 e 1.6 selecionou-se o portfolio final de artigos, teses
e dissertaces para fundamentar a presente pesquisa.

Somaram, desta forma, 36 (trinta e seis) obras que apds analise e leitura destacaram-se
pelos pesquisadores 385 (trezentos e oitenta e cinco) indicadores conforme podemos observar
através da Tabela 45 e Apéndice C da presente pesquisa. O Apéndice C, por sua vez, aborda

de forma mais detalhada todos os indicadores abordados pelos pesquisadores.

Tabela 45 — Levantamento quantitativo dos indicadores identificados pelos pesquisadores do
portfélio final.

Autor/Obra Quantidade | Quantidade
de de
indicadores indicadores
sem
repeticao
1 MELO, Rogério de Castro. Determinacdo de indicadores 70 70

representativos das tecnologias da informacdo e comunicagao
para fins de avaliacdo institucional de IFES no ambito do
SINAES.

2 BELTRAME, Mateus Michelini. Valor da TI para as 17 17
Organizagdes: uma abordagem baseada em beneficios
estratégicos, informacionais, transacionais, transformacionais e de
infra-estrutura.

3 ARAUJO, Thiago Souza. Economia digital: estruturacdo de uma 88 88
proposta de modelo para mensuracao de servicos de e-gov
fornecido por portais eletronicos municipais.

4 CANUTO, Kleber Cuissi. Analise da relacdo entre investimento 5 5
em tecnologia da informacao e desempenho de organizagoes
brasileiras com capital aberto.

5 'MUSSI, Clarissa Carneiro. Frames tecnolégicos e avaliacdo de 34 34
sistemas de informagdo: uma perspectiva interpretativista.

6 RAVANELLO, Anderson Luiz. Indicador estratégico para 1 1
atualizacdo dos ativos de TI: o caso da Perkons S/A.

7 | VILLAS, Marcos; FONSECA, Marcus; MACEDO-SOARES, T. 83 83

Diana L. v. A. de. Assegurando o alinhamento estratégico da
tecnologia de informacdo e comunicagao: o caso das unidades de
refino da Petrobras.
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8 LAURINDO, Fernando J. B.; CARVALHO, Marly M. de; 12 12
PESSOA, Marcelo S. de P.; e SHIMIZU, Tamio. Selecionando
uma Aplicacdo de Tecnologia da Informacdo com Enfoque na
Eficdcia: um estudo de caso de um sistema para PCP.

9 ALBERTIN, Alberto Luiz e ALBERTIN, Rosa Maria de Moura. 17 17
Tecnologia de informagao e desempenho empresarial no
gerenciamento de seus projetos: um estudo de caso de uma
industria.

10 | ALBERTIN, Alberto Luiz e ALBERTIN, Rosa Maria de Moura. 17 0
Beneficios do uso de tecnologia de informacdo para o
desempenho empresarial.

11 MILIS, Koen.; MERCKEN, Roger. The use of the balanced 21 21
scorecard for the evaluation of information and communication
technology projects.

12 | STEWART, Rodney. A.; MOHAMED, Sherif. Utilizing the 25 25
balanced scorecard for IT/IS performance evaluation in
construction.

13 | SUGUMARAN, Vijayan, AROGYASWAMY, Bernard. 12 12
Measuring IT performance: “contingency” variables and value
modes.

TOTAL 402 385

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na Tabela 46 e no Apéndice D da presente pesquisa verificam-se 63 (sessenta e trés)
ferramentas, instrumentos ou metodologias utilizadas para avaliacio de desempenho que
foram abordadas pelos pesquisadores durante a sua fundamentacdo tedrica e ou como
proposta da sua pesquisa. Por sua vez, o Apéndice D aborda de forma mais detalhada todas as

ferramentas abordadas pelos pesquisadores do portfélio final.
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Tabela 46 — Levantamento resumido das ferramentas estudadas pelos pesquisadores do portfélio final.

X

Total
Leslie Willcocks e Stephanie Lester
Rodney A. Stewart e Sherif Mohamed
Koen Milis e Roger Mercken

Peter E.D. Love, Zahir Irani, Craig
Standing, Chad Lin e Janice M. Burn

Barbara Farbey, Frank Land e David
Targett

Egon Berghout e Dan Remenyi

Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de
Moura Albertin

Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de
Moura Albertin

Fernando José Barbin Laurindo, Tamio
Shimizu, Marly Monteiro de Carvalho e
Roque Rabechini Jr

Fernando José Barbin Laurindo, Marly
Monteiro de Carvalho, Marcelo Schneck de
Paula Pess6a e Tamio Shimizu

Francisco Carlos Paletta e Nilson Dias
Vieira Junior
Jodo Luiz Becker, Guilherme Lerch

Lunardi e Antonio Carlos Gastaud Macada

Marcos Villas , Marcus Fonseca e T. Diana
L. v. A. de Macedo-Soares

Tiago Nascimento Borges, Claudio Parisi e
Antonio de Loureiro Gil

Anderson Luiz Ravanello

Daniel de Oliveira Valente

Hiury Hakim Tarouco

Alexandre Fernandes Barbosa
Carlos Augusto Pestana Rodrigues

Mateus Michelini Beltrame

Ferramenta/Autor

2 5,55

Estrutura de Beneficios do Uso de TI

(Albertin e Albertin, 2005)

2 5,55

“Escada” de avaliacdo de beneficios

(FARBEY et al. 1995)

2 5,55

Modelo de avaliacdo da eficacia da TI —
MAVE/TI (Laurindo, 1995, 2000)

X 2 555

Lifecycle Management

2 5,55

Modelo de Alinhamento Estratégico
(Henderson e Venkatraman, 1993)

2 5,55
5 13,88
2 5,55
8 22,22
3 8,33
3 8,33

Modelo de maturidade (Luftman, 2000)

Benchmarking

Cobit

Balanced Scorecard

Metodologia ITIL

X

IT Scorecard

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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APENDICE B
INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS - QUESTIONARIO DE PESQUISA

L UNIVERSIDADE DO SUL DE SANTA CATARINA
)/ UNISUL BUSINESS SCHOOL )
unisuL PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

SECRETARIA DE SEGURANCA PUBLICA
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA
DIRETORIA DE ENSINO
CURSO DE COMANDO E ESTADO-MAIOR - CCEM

UNIVERSIDADE DO SUL DE SANTA CATARINA
UNISUL BUSINESS SCHOOL
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Pesquisa — A utilizacdo de indicadores de desempenho na gestdao da tecnologia da informacao
no Governo do Estado de Santa Catarina.

Este questionario é parte de um projeto de pesquisa definido junto a Coordenacdo do
Programa de pds-graduacdao em Administracio da UNISUL, com o objetivo de desenvolver
um modelo para avaliagdo de desempenho da tecnologia da informacdo no governo do Estado
de Santa Catarina.

Solicito a gentileza de responder ao questionario, pois sua resposta é fundamental para o
sucesso desta pesquisa.

Agradeco desde ja a atengado dispensada.

Eduardo Antonio Gomes da Rocha - Mestrando

1) Orgéo do Estado

2) Departamento onde atua na organizacao

Parte 1 - Perfil do respondente na organizagao
3) Género: [ ] Masculino; [ ] Feminino.

4) Posicao do respondente

[ ] Diretor;

[ ] Gerente;

[ ] Supervisor;

[ ] Outro (especifique qual):
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5) Tempo de Casa

[ 1 <5 anos;

[ ] entre 5 (inclusive) e 10 anos;
[ ] entre 10 (inclusive) e 20 anos;
[ 1 >20 anos (inclusive).

6) Tempo de Experiéncia na area de TI
[ 1 <5 anos;

[ ] entre 5 (inclusive) e 10 anos;

[ ] entre 10 (inclusive) e 20 anos;

[ 1 >20 anos (inclusive).

7) Escolaridade

[ ] Superior incompleto;

[ ] Superior completo;

[ ] Pés-graduacao incompleta;
[ ] Pés-graduacao completa;

[ ] Doutorado incompleto;

[ ] Doutorado completo.

8) Formagao Académica:

8.1) Graduacao

[ ] Ciéncia da Computagdo, Andlise de Sistemas, TI ou equivalente
[ ] Outra. Especifique:

8.2) Possui Especializacdo, Mestrado ou Doutorado em T1 ou em areas equivalentes?
[ ] Sim. Especifique:
[ ] Nao. Especifique:

8.3) Possui alguma Certificacdo de Mercado como ITIL, Microsoft, Linux LPI, Cisco, Cobit,
entre outras ?

[ ] Sim. Especifique:
[ 1 Nao.

9) Qual o nimero de técnicos da Unidade de TT desta diretoria, geréncia ou divisao ?
Servidores concursados:

Servidores contratados ou terceirizados:

Total de Servidores:

Parte 2 — Variaveis ou fatores estudados na pesquisa
10) Essa geréncia possui ou utiliza indicadores (financeiros ou nao financeiros) que associa de

alguma forma os beneficios da TI na Organizagdo ? [ ] Sim; [ ] Nao.
Identifique com um “X” aquelas medidas de desempenho financeiro ou indicadores de
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investimento que vocé utiliza na sua Geréncia.

[ ] ROI (Retorno sobre o Investimento);

[ ] IRR (Taxa Interna de Retorno);

[ ] ROA (Retorno sobre o Ativo);

[ ] ROE (Retorno sobre o Patrimonio Liquido;

[ ] Orcamento da TT anual como Percentual do Orcamento Geral da organizacao;

[ ] Orcamento da TT pelo total de Ativos;

[ ] Orcamento de TI e o Percentual de Gastos deste com Sistemas Cliente/Servifor, Staff de
TI, Hardware, Software e Telecomunicagoes;

[ ] Razdo das despesas de TI pelo Faturamento;

[ ] Percentual do Orcamento da TI com o Staff de TI;

[ ] Percentual do Orcamento da TI para Treinamento de Funcionarios;

[ ] Nimero de PC/Terminais como Percentual do Total de empregados;

[ ] Orcamento de TI anual como Percentual do Faturamento;

[ ] Nenhuma;

[ ] Outro:

11) Diversos estudos, ferramentas e metodologias de avaliacdo sdo utilizadas para elaborar
indicadores na area de TI que permitam ao gestor observar o cendrio atual e adotar medidas
pro-ativas para correcao de rumo. Identifique com um “X” aquelas que vocé conhece mesmo
que superficialmente:

[ ] Indicadores e métricas para avaliacdao de e-servicos (BRASIL, 2007);

[ ] The connectivity scorecard (NOKIASIEMENS, 2008 apud MELO, 2009);

[ ] Balanced scorecard (BSC);

[ ] Modelo de avaliacdo balanced scorecard adaptado por Paul Niven para avaliacdo de
desempenho no setor publico;

[ ] A3 — Metodologia de Avaliacdao e Construcao de Indicadores (CARVALHO, 2009);

[ 1IT BSGC;

[ ] Handbook on constructing composite indicators: methodology and user guide (OCDE,
2005);

[ ] ITIL (Information Technology Infrastructure Library);

[ ] Modelo de avaliacao de desempenho de e-gov proposto por Schedler;

[ ] Padrdo de Interoperabilidade do Governo Federal (e-PING) para e-gov;

[ ] COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology);

[ ] PMBOK (Project Management Body of Knowledge);

[ 1 BS 7799, ISO/IEC 27001e 17799 (Cédigo de Pratica para a Gestao da Seguranca da
Informacao);

[ ] Prince 2 ( Project in Controlled Environment);

[ ] Seis Sigma;

[ ] CMMI (Capability Maturity Model Integration);

[ ] Modelos ISO (International Organization for Standardization);

[ ] Function Points (Pontos de Funcao);

[ ] Modelo de Alinhamento Estratégico de Henderson e Venkatraman (1993);

[ ] Lifecycle Management;

[ ] Benchmarking;
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[ ] Modelo integrativo proposto por Laurindo ou Modelo de Avaliacdo da Eficacia da TI
(MAVE/TI);

[ ] “Escada” de avaliacdo de beneficios proposto por FARBEY et al. (1995) ou Benefits
Evaluation Ladder;

[ ] Modelo de avaliacao de TI segundo um ciclo de vida proposto por Willcocks & Lester
(1997);

[ ] Estrutura de Beneficios do Uso de Tecnologia de Informagao no Desempenho Empresarial
proposto por Albertin e Albertin (2008);

[ 1IT Effectiveness Model,;

12) Dentro de suas praticas de gestdo vocé, como gerente de TI, mede o desempenho ou
aplica de alguma forma algum estudo ou metodologia elencado na questdo anterior ?

[ 1Sim; [ ] Nao.

Se a resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou quais e como faz essa
aplicacao.

13) E dificil ou complexo associar os investimentos em TI com os resultados positivos da
Organizacao ? [ ] Sim; [ ] Ndo. Porqué ?

14) O debate quanto aos beneficios proporcionados pela TI para as organizacdes é amplo, tem
sido comprovado em algumas dreas, porém ha dividas se de fato é alcangado nas
organizagoes. Desta forma, identifique quais beneficios a TI oferta para o aproveitamento no
desempenho da sua Organizacao:

[ ] Custo (observado pelo custo anterior X novo custo ou pela integracdo de areas e
processos);

[ ] Produtividade (observado pelo aumento da produtividade dado pela automacdo de
processos);

[ ] Flexibilidade (observada nos negdcios ou pelo aumento da base tecnolégica que permite o
crescimento do volume de negdcios sem aumento do custo operacional);

[ ] Qualidade (observada pela utilizacdo de tecnologia nos produtos, servicos e processos ou
pela satisfacdo do cliente);

[ ] Inovacao (observada pela adogdo de novas praticas e processos possiveis pelo uso intenso
da TI);

[ ] Tempo (observado pelo tempo gasto nos processos atuais ou tempo anterior X novo
tempo);

[ ] Outro (identifique outro beneficio observado):

15) Dentro desse aspecto, é verdadeiro afirmar que cada Organizacao (publica ou privada)
elege algum tipo de medida de desempenho a ser utilizada para avaliar os beneficios da TI
observando suas caracteristicas de funcionamento e praticas de gestdo ? [ ] Sim; [ ] Ndo.

Se a resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou quais e como faz essa
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avaliacao.

16) Existe na Secretaria uma orientacdo estratégica definida para a aquisicio e
desenvolvimento de sistemas de informacao, aplicativos e infraestrutura de TI ?

[ 1Sim; [ ] N3o.

Explique de forma ampla como esté estruturada essa estratégia.

17) Existe uma estratégia para operacdo e manutencdo dos atuais sistemas de informacao
desta Secretaria ? [ ] Sim; [ ] Néo.

18) De alguma forma vocé avalia esses sistemas levando em consideracdo as suas
caracteristicas de Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade, Eficiéncia, Manutenibilidade e
Portabilidade? [ ] Sim; [ ] Ndao. Como ?

19) Essa Secretaria de Governo elabora consistentemente seu planejamento ha quanto tempo ?
[ ] Sim, ha mais de 10 anos;

[ 1 Sim, ha mais de 5 anos;

[ ] Sim, nos ultimos 3 anos;

[ ] E recente o planejamento;

[ ] Nao, ainda ndo temos planejamento.

20) Essa Secretaria possui objetivos estratégicos para a area de TIC ? [ ] Sim; [ ] Nao. Se
Sim, por gentileza cite qual ou quais:

21) Quanto a implementacdo do planejamento desta Secretaria existe reunides periodicas de
avaliacdo e ajustamento de objetivos e metas? [ ] Sim; [ ] Nao;
Qual a periodicidade ?

22) Essa Geréncia de TT elabora consistentemente seu planejamento ha quanto tempo ?
[ ] Sim, ha mais de 10 anos;

[ 1 Sim, ha mais de 5 anos;

[ ] Sim, nos altimos 3 anos;

[ ] E recente o planejamento;

[ ] Nao, ainda ndo temos planejamento.

23) Essa Geréncia de TT possui objetivos estratégicos para a area de TIC ? [ ] Sim; [ ] Nao.
Se a resposta a essa questdo for SIM, por gentileza cite qual ou quais:
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24) Dentro do seu planejamento vocé possui objetivos definidos que monitoram a
disponibilidade, a confianca e a manutenibilidade dos recursos de TI ? [ ] Sim; [ ] Nao.

Como voceé faz esse monitoramento ?

25) Os planos e estratégias de TI estdo formalizados e documentados?
[ ] Existe na Secretaria;

[ ] Existe na Geréncia de TT;

[ ] Existe em ambas;

[ ] Em elaboracdo na Secretaria;

[ ] Em elaboragdo na Geréncia de TT;

[ ] Em elaboracdo na Secretaria e na Geréncia de TI;

[ 1 Néo existe.

26) Onde esta planificada as estratégias de TI desta Geréncia de TI ?
[ ] Planejamento Estratégico da Instituicao;

[ ] Planejamento Estratégico da area de TI;

[ ] Plano Diretor de Informéatica ou equivalente;

[ ] Diagnéstico da Area de TI;

[ ] Outro documento. Especifique qual:

27) Essa Geréncia de TI e as pessoas da area de SI participam do planejamento da Secretaria

de Governo? [ ] Sim; [ ] Ndo; [ ] Somente a Geréncia.

28) A elaboracdo do plano de TI leva em consideracdo o planejamento da Secretaria ?

[ ]1Sim; [ ] Nao.

29) A estratégia de TI dessa Geréncia esta alinhada com a estratégia e os objetivos norteadores

da Secretaria (ou seja, seguem as mesmas orientacoes estratégicas)?
[ ]1Sim; [ ] Nao.

Obrigado pelo apoio e compreensao nessa Pesquisa !
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INDICADORES APRESENTADOS PELOS PESQUISADORES NO PORTFOLIO
FINAL DE ARTIGOS, TESES E DISSERTACOES SELECIONADOS

Autor/Obra Dimensao ou Indicadores destacados e escolhidos pelo Total
pesquisador
MELO, Rogério Politicas Gerais  1.1) Necessidade de competéncia em TI para corpo 1
de Castro. de uso das TICs | técnico- administrativo;
Determinacio de 1.2) Politica para avaliagdo das agbes de
indicadores treinamento para equipe de TICs;
representativos 1.3) P01’1F1ca para e-rnfaul e~SPAM ;
. 1.4) Politica para duplicagdo de software e

das tecnologias : idos -
da informacio e impressos protegidos ;

ain . S 1.5) Politica para padronizagao de sistema
comunicagao operacional ;
para fins de 1.6) Politica para padronizagdo da aquisicdo de
avaliacdo hardware ;
institucional de 1.7) Politica de ciclo de vida para substitui¢do de
IFES no ambito equipamentos de informatica ;
do SINAES. 1.8) Politica para o reaproveitamento de
2009. 117p. computadores usados/obsoletos;
Dissertacio 1.9) Politica de uso do software livre para
(Mestrado em desenvolYgr 51stema§ admlmstrAatlyos ;

. 1.10) Politica para videoconferéncia entre as

Tecnologia)- . .
C Federal d unidades do Campus;

entro N ederal de 1.11) Politica para VOIP entre as unidades do
Educag,aq Campus;
Tecnologica L

Infraestrutura de ' 2.1) Redes de computadores/comunicacdo de dados 23

Celso Suckow da
Fonseca-CEFET,
Rio de Janeiro,
2009.

2.2) Telecomunicacdes e telefonia

2.3) Redes sem fio

2.4) Velocidade de conexdo no backbone do
campus

2.5) Velocidade média de conexdo entre as
unidades descentralizadas e o campus principal
2.6) Existéncia de unidade descentralizada sem
conexdo com as demais unidades

2.7) Existéncia de unidade descentralizada sem
conexdo com a Internet

2.8) Seguranga na rede

2.9) Recuperacao de desastre

2.10) Servicos de apoio ao usudrio

2.11) Portal do campus

2.12) Treinamento em TICs (para corpo docente,
corpo discente e para corpo técnico-administrativo)
2.13) Diversidade de sistemas operacionais
instalados no campus
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2.14) Existéncia de Suporte e treinamento em TICs
no website ou portal do campus

2.15) Salas de aula ou laboratérios com
computadores

2.16) Uso de simulacdes ou exercicios baseados em
computadores nos cursos

2.17) Uso de material em meio digital/multimidia
Nos Cursos

2.18) Uso de recursos da Internet nos cursos

2.19) Uso de ferramentas para aprendizagem online
Nos Cursos

2.20) Uso de paginas da Web para materiais e
recursos de aula

2.21) Existéncia de recursos on-line de referéncia
na(s) biblioteca(s) do campus

2.22) Existéncia de recursos na web como suporte a
instrugao

2.23) Servicos de web sites no campus/portais
estudantis

Politicas
Académicas de
uso das TICs

3.1) Existéncia de plano formal para integracdo de
TICs no curriculo

3.2) Existéncia de projetos formais para
desenvolvimento de software de apoio ao ensino
3.3) Existéncia de suporte formal para apoio ao
desenvolvimento de software por docentes 3.4)
Existéncia de centro de recursos tecnolégicos para
apoio ao uso instrucional das TICs

3.5) Existéncia de convénio para duplicacao e
distribuicao de software

3.6) Existéncia de plano formal para o uso de
Internet e Web no processo de aprendizagem

3.7) Existéncia de plano formal para uso da Internet
e Web como ferramenta de marketing institucional
3.8) Intencdo em premiar o uso das TICs como
parte do processo de avaliacdo e promocao de
docentes

3.9) Intencdo em estabelecer programa para avaliar
o impacto das TICs na aprendizagem

3.10) Existéncia de politica formal de tratamento de
direitos autorais de recursos curriculares

3.11) desenvolvidos por docentes e propriedade
intelectual

3.12) Existéncia de avaliacdo online para a maioria
dos cursos

3.13) Existéncia de convénios ou programas para
treinamento da comunidade académica em TICs
3.14) Existéncia de gerenciamento do ciclo de vida
de documentos da producgdo académica

3.15) Preparacgao do corpo docente para uso de

22
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tecnologia como recurso para instrugdo e pesquisa
3.16) Existéncia de inscricdo para vestibular

3.17) Existéncia de solicitacdo de ajuda financeira
3.18) Existéncia de catalogo atual de cursos

3.19) Existéncia de periddicos e recursos de
referéncia

3.20) Uso do software livre para desenvolver
trabalhos dos alunos

3.21) Uso do software livre para desenvolver
sistemas para fins de pesquisa

3.22) Uso do software livre para computacao de
alto desempenho

Planejamento 4.1) Acdes para lidar com as restri¢oes de recursos 14
estratégico de 4.2) Uniformizagdo do uso das TICs nos ambitos
TICs académico e administrativo

4.3) Fornecimento de suporte técnico em TICs para
a comunidade académica

4.4) Intengdo no uso de uma Empresa Jr. para apoio
a projetos de TICs

4.5) Envolvimento da equipe de TICs na
manutencao do ambiente existente

4.6) Existéncia de Plano estratégico para as TICs
4.7) Existéncia de Plano estratégico para Educagao
a distancia

4.8) Existéncia de Plano estratégico para Seguranga
de Rede

4.9) Existéncia de Plano estratégico para
Recuperacao de desastres de TICs

4.10) Existéncia de Plano estratégico para upgrade
de ERP/substituicdo de sistemas corporativos

4.11) Existéncia de Plano estratégico para
Gerenciamento eletrdnico de documentos

4.12) Insercao do 6érgdo de TICs no organograma
da instituicao

4.13) Participacao do 6rgao responsavel pelas TICs
na avaliacdo institucional

4.14) Existéncia de autoridade maxima que
responde pelas TICs na instituicao

BELTRAME, Estratégico 1.1) Estabelecimento de relagGes titeis com outras 3
Mateus organizagoes

Michelini. Valor 1.2) Relagdes melhores com os clientes

da TI para as 1.3) Melhores produtos ou servigos aos clientes
organizacoes: Informacional ~ 2.1) Acesso mais rapido a informagao 4
uma abordagem 2.2) Acesso facilitado a informagao

baseada em 2.3) Melhor informagdo gerencial para o PE

beneficios 2.4) Melhor acuracidade da informacgao

estratégicos, Transacional 3.1) Economias no SCM 4
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informacionais, 3.2) Reducgdo de custos operacionais
transacionais, 3.3) Reducgédo dos custos de comunicacao
transformacionais 3.4) Aumentar a produtividade dos funcionérios
e de infra- Infra-estrutura  4.1) Maior flexibilidade do negécio 3
estrutura. 2008. 4.2) Reducao do custo marginal de TI das unidades
134f. Dissertacdo de negécio
(Mestrado em 4.3) Reducdo dos custos de TI
Administragdo)-  Transformaciona 5.1) Melhor nivel de habilidades dos funcionarios 3
Universidade 1 5.2) Desenvolvimento de novos planos de negécio
Federal do Rio 5.3) Melhorar o modelo de negécios
Grande do Sul,
Porto Alegre,
2008.
ARAUJO, Maturidade do  1.1) Informagéo 3
Thiago Souza. servico prestado 1.2) Interacdo
Economia digital: eletronicamente  1.3) Transagao
estruturacdo de  Comunicabilida 2.1) Correio eletrnico das instituicdes envolvidas 7
uma proposta de  de (transacdo e  2.2) Telefone das institui¢cdes envolvidas
modelo para ajuda) 2.3) Endereco das institui¢des envolvidas
mensuracdo de 2.4) Informacao sobre prazo para atendimento dos
servicos de e-gov contatos
fornecido por 2.5) Existéncia de FAQ
. 2.6) Existéncia de ajuda on-line
portais PO .
n . 2.7) Existéncia de ajuda por telefone
eletronicos
202p. Dissertacio de Acesso (tipos ' 3.2) Intermediacdo presencial a servigos eletronicos
(Mestrado em de acesso) 3.3) Quiosques ou PCs de acesso ptblico
Administracdo)- 3.4}) C;all center/Contact center (servicos fixos ou
Universidade do glgvels) .
.5) Outros meios
Estado de Santa
Catarina, Acessibilidade | 4.1) Presenca de selo ou indicacao de 3
Florianépolis, (acesso as acessibilidade Nivel “A”
2008 pessoas 4.2) Presenca de selo ou indicacdo de
) portadoras de acessibilidade Nivel “AA”
deficiéncia) 4.3) Presenca de selo ou indicagdo de
acessibilidade Nivel “AAA”
Disponibilidade 5.1) Até 50 Kb 4
(peso da pagina) 5.2) Mais de 70 Kb
5.3) Entre 50 Kb e 70 Kb
5.4) Prontidao 24 x 7
Facilidade de 6.1) Navegabilidade 13

uso (linguagem
compreensivel e
formas de
selecdo do

6.2) Presenca de motor de busca

6.3) Presenca de mapa do sitio ou portal

6.4) Presenca de barra de estado ou “migalha de
péol,
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Servico) 6.5) Acesso a informacdo/servico em até trés
cliques
6.6) Acesso a informacdo/servico de forma facil e
intuitiva
6.7) Existéncia de uniformidade/padrao de
apresentacao e formatos
6.8) Linha da Vida
6.9) Areas de Interesse
6.10) Publico-alvo
6.11) Ordem Alfabética
6.12) Orgdo responsavel
6.13) Pré-atividade

Confiabilidade  7.1) Presenca de informag0es sobre seguranca 3
7.2) Presenca de informacGes sobre politica de
privacidade
7.3) Presenca de informacgGes sobre atualizagdo do
contetido

Transparéncia 8.1) Indicacdo do responsavel pelos atos 3
administrativos
8.2) Acompanhamento da situacdo/status do
Servigo
8.3) Divulgacao de indicadores de satisfacao

Reducdo dos 9.1) O portal municipal possui sistema de 1

custos processamento de requisicdes e transagcOes on-line

operacionais

Aumento da 10.1) O municipio fornece suporte a nota fiscal 2

eficiéncia em eletrénica (NF-e), com informagdes e/ou integracao

arrecadacao ao portal

tributaria 10.2) O portal disponibiliza a legislagdo tributaria

municipal com dispositivo de busca

Reducdo dos 11.1) O plano diretor esta disponivel 3
Custos indiretos | 11.2) Tutorial sobre servigos municipais
11.3) Possui guia de saude preventiva

Reducgdo de 12.1) Existe a possibilidade de consulta do IPTU 5
tempo e custos  pelo portal
com pagamento | 12.2) Existe a possibilidade de emissdao do carné do
de tributos IPTU pelo Portal
12.3) Existe a possibilidade de pagamento do IPTU
por transacdo On-line
12.4) Disponibilidade de legislacdo tributaria com
mecanismo de busca
12.5) Existe no portal informacdes sobre impostos
municipais integrados com o nivel estadual e
federal - Guia Tributario

Reducdo de 13.1) O portal possui TV on-line com reportagens 6
custos de informativas sobre servicos da prefeitura, outros



175

deslocamento e
tempo

tutoriais e informacdes tteis

13.2) O portal municipal possui informac¢des em
tempo real sobre o transito

13.3) Existe um centro de atendimento no portal
disponivel ao cidadao

13.4) Existe um guia de servicos publicos
municipais no portal eletrénico do municipio
13.5) Hé canal de comunicagdo on-line com os
gabinetes e secretarias do municipio

13.6) Ha disponivel o telefone dos gabinetes e
secretarias da prefeitura

Inclusao digital
e

14.1) Existe no portal de governo eletronico do 7
municipio disponibilidade de links para revistas,

responsabilidade jornais, bancos, e outras utilidades

social

14.2) O portal eletronico municipal proporciona
facil acesso a informagdes publicas (como o
orcamento municipal e demais contas ptiblicas)
14.3) A prefeitura fornece alguma forma de acesso
gratuito a internet para a populacao (discada ou
nao)

14.4) Ha disponivel no portal mapas da cidade
14.5) Ha localizagdo dos 6rgaos putblicos no mapa
14.6) O mapa é geo-referenciado

14.7) As informacgoes estdo disponibilizadas com
facil acesso

Transparéncia e
participacao

15.1) H& um férum onde o cidaddo pode inserir e 4
debater temas livremente

15.2) Ha enquetes sobre as politicas publicas a

serem seguidas

15.3) Ha o servico de RSS com informacg6es por

area temadtica para o cidadao

15.4) Resultados do e-gov sdo apresentados

dindmica e numericamente no portal

Reducgdo de
tempo e custos
com pagamento
de tributos

16.1) Disponibilidade da legislagdo tributaria com 6
mecanismo de busca

16.2) Impostos municipais integrados com

estaduais e federais — guia tributério

16.3) Ha integracdo com o sistema federal SPED

16.4) Possibilidade de solicitacdo de alvara

16.5) Possibilidade de obtencdo de alvara

totalmente pelo portal

16.6) O municipio trabalha com sistema de nota

fiscal eletronica (NF-e)

Reducdo de
tempo gasto com
burocracia nos
negocios

17.1) Possibilidade de obtencdo de certiddes 5
negativas de débito de tributos municipais

diretamente pelo portal

17.2) Possibilidade de pagamento de taxas
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municipais por meio do portal

17.3) Possibilidade de cadastrar empresa de fora do
municipio para exercer servigos no municipio
diretamente pelo portal municipal

17.4) Possibilidade de realizar estimativa de valor
de ISS diretamente no portal

17.5) Possibilidade de realizar estimativa de valor
de ITBI diretamente no portal

Acesso a 18.1) Ha disponivel no portal mapas da cidade 8
informacdes 18.2) Ha localizacdo dos 6rgdos publicos no mapa
municipais 18.3) O mapa é geo-referenciado
ligadas a 18.4) Ha sistema de disponibilizacdo de editais
negocios municipais
18.5) As informagoes ptiblicas (orcamento e
demais contas) estao disponiveis com facil acesso
18.6) Ha disponivel o telefone dos gabinetes e
secretarias da prefeitura
18.7) Hé canal de comunicacgdo on-line com os
gabinetes e secretarias do municipio
18.8) Ha canal de comunicacdo com a ouvidoria do
municipio
CANUTO, Financeira 1) RSV - Retorno sobre Vendas: compara o Lucro 5
Kleber Cuissi. liquido em relacao as Vendas liquidas
Analise da 2) RSA - Retorno sobre Ativos: Lucro Liquido em
relaco entre relacdo ao Ativo thal
investimento em 3) EBITD'A - Earnlr}g Before Interest, Taxes,
. Depreciation/Depletion
tecnologia da NS . .
) N and Amortization: Lucro antes dos juros, impostos,
informagao e depreciacoes e
desempenho de amortizacdes
organizagoes 4) VTA - Vendas por Total de Ativos: Divisdo das
brasileiras com Vendas pelo Ativo Total e
capital aberto. 5) VPE - Vendas por Empregado : Divisdo das
2009. 106p. Vendas pelo niimero de funciondrios
Dissertacao
(Mestrado em
Administragado)-
Universidade
Federal do
Parana, Curitiba,
2009.
MUSSI, Clarissa Avaliacao 1)Acesso ao sistema (web) 34
Carneiro. Frames Informal 2) Acesso a informagdo e/ou servigos

tecnologicos e
avaliacdo de
sistemas de
informacdo: uma

3) Adequacdo a pratica de trabalho
4) Arquitetura tecnolégica

5) Atualizacdo dos dados

6) Automatizacdo de procedimentos




perspectiva
interpretativista.
2008. 379p. Tese
(Doutorado)-
Universidade de
Sdo Paulo, Sao

177

7) Capacitagao

8) Clareza/Objetividade da informacdo

9) Comprometimento com o trabalho

10) Comunicacdo com darea de tecnologia/sistemas
11) Confiabilidade

12) Controle de operacdes e de dados

13) Definicdo e padronizacdo de processos

Paulo, 2008. 14) Funcionamento do sistema
15) Estratégia de desenvolvimento
16) Flexibilidade para novos desenvolvimentos
17) Funcionalidades
18) Indicadores de gestdo
19) Infra-estrutura (hardware)
20) Integracao de informagoes
21) Integracdo com outros sistemas da instituicao
22) Migragao
23) Participacao
24) Projeto de implementagao
25) Restri¢des de acesso e centralizagdo
26) Retrabalho
27) Limites de flexibilidade/rigidez de
procedimentos
28) Satisfacdo do aluno
29) Satisfacdo do professor
30) Suporte do fornecedor
31) Tempo de conexao
32) Tempo de resposta
33) Usabilidade
34) Uso pelos gestores
RAVANELLO, Tempo de 1) Tempo de Indisponibilidade de Ativos de TI 1
Anderson Luiz.  indisponibilida
Indicador de
estratégico para
atualizacao dos
ativos de T1: o
caso da Perkons
S/A. 2007. 177p.
Dissertacao
(Mestrado em
Administragdo)-
Pontificia
Universidade
Catolica do
Paran4, Curitiba,
2007.
VILLAS, Lideranca 1.1) Lider 4
executiva 1.2) Visado da TIC




Marcos;
FONSECA,
Marcus;
MACEDO-
SOARES, T.
Diana L. v. A. de.
Assegurando o
alinhamento
estratégico da
tecnologia de
informacao e
comunicacao: o
caso das unidades
de refino da
Petrobras. RAP,
v. 40, n. 1, p.
127-154, jan./fev.
2006.

1.3) Visdo do negécio
1.4) Priorizador

178

Lideranca de 2.1) Funcional

TIC 2.2) Técnica
2.3) Negbcios
2.4) Servicos

Foco da TIC 3.1) Reativo

3.2) Proativo
3.3) Focado
3.4) Independente

Avaliacao do
desempenho da
TIC

4.1) Financeiro
4.2) Valor agregado
4.3) Produtos

4.4) Satisfacdo do usuério

Método de
planejamento

5.1) Focado em TIC

5.2) Focado em neg6cios

5.3) Formalizado
5.4) ad-hoc

Estratégias e
planos da TIC
bem
documentados e

6.1) alta promocdo
6.2) promocdo parcial
6.3) baixa promogao

explicitando

necessidade

A alta 7.1) alta promocao
administracao 7.2) promocao parcial

participa do
planejamento da
TIC

7.3) baixa promocdo

O gerente de
TIC participa do
planejamento
estratégico

8.1) alta promocao
8.2) promocdo parcial
8.3) baixa promocao

Elevada visdo do
relacionamento
das fungoes de
TIC com a
organizacao

9.1) alta promocgdo
9.2) promocdo parcial
9.3 baixa promocao

Os recursos de
TIC sdo
alocados e
priorizados a
partir do
planejamento

10.1) alta promocgao
10.2) promogao parcial
10.3) baixa promocdo
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estratégico

Objetivos e

11.1) alta promogao

estratégias 11.2) promogao parcial
organizacionais | 11.3) baixa promocao
Envolvimento 12.1) alta promocgao
dos gerentes e 12.2) promocdo parcial
usuarios 12.3) baixa promocdo

Novos projetos

13.1) alta promocgdo
13.2) promocdo parcial
13.3) baixa promocgao

Priorizacdo de
projetos

14.1) alta promocgao
14.2) promocdo parcial
14.3) baixa promocdo

Planejamento da
arquitetura da
TIC

15.1) alta promocgao
15.2) promocao parcial
15.3) baixa promocao

Avaliacao

16.1) alta promogao
16.2) promocdo parcial
16.3) baixa promocdo

Melhores
praticas

17.1) alta promocao
17.2) promocao parcial
17.3) baixa promocgao

Ferramentas de
TIC para
execucao do
planejamento

18.1) alta promocao
18.2) promocdo parcial
18.3) baixa promogao

Freqiiéncia de
revisoes e
ajustes

19.1) alta promocgao
19.2) promocdo parcial
19.3) baixa promocdo

Follow-up das
revisdes do
plano

20.1) alta promocao
20.2) promocao parcial
20.3) baixa promocao

Atendimento aos

21.1) alta promocgao

objetivos 21.2) promogao parcial
21.3) baixa promogao
Motivacao 22.1) alta promocao
22.2) promocao parcial
22.3) baixa promocgao
Envolvimento | 23.1) alta promogéo
gerencial 23.2) promogao parcial

23.3) baixa promocgdo

Patrocinio da
area de negocios

24.1) alta promocao
24.2) promocao parcial



24.3) baixa promoc¢ao
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Identificacdo de
oportunidades de
melhorias no
processo

25.1) alta promogao
25.2) promogao parcial
25.3) baixa promocao

Monitoramento
das necessidades
internas

26.1) alta promogao
26.2) promogao parcial
26.3) baixa promocgao

LAURINDO, Fatores Criticos 1.1) Qualidade dos produtos

Fernando J. B.; de Sucesso 1.2) Design dos produtos

CARVALHO, (FCS) 1.3) Assisténcia técnica

Marly M. de; 1.4) Rapidez no langcamento de produtos

PESSOA 1.5) Custo dos produtos fabricados

Marcelo é de P- 1.6) Disponibilidade de mix variado de produtos
: " 1.7) Prazo de entrega

e SHIMIZU,

Tamio. Fatores obtidos  2.1) Grau de satisfacdo do usuario

Selecionando pOr Consenso 2.2) Grau de padronizacdo, de coordenacdo e de

uma aplicacio de entre os garantia de ndo existéncia de aplicagdes

tecnologia da entrevistados redundantes

) N 2.3) Alinhamento estratégico com a corporagao

informagédo com 2.4) Alinhamento estratégico com a area de

enfoque na negécio

eficacia: um 2.5) Custos de operagdo da TI na empresa

estudo de caso de

um sistema para

PCP. Gestao &

Producao, v. 9, n.

3, p. 377-396,

dez. 2002.

ALBERTIN, Financeira 1.1) Margem liquida

Alberto Luiz; 1.2) Valor de investimento

ALBERTIN, 1.3) Novos investimentos

Rosa Maria de 1.4) Custos de TI

Moura. Clientes 2.1) Satisfagdo dos Clientes

Tecnologia de 2.2) Qualidade das propostas

informacdo e 2.3) Participacdo de mercado

desempenho Processos 3.1) Atingimento de metas

empresarial no  Internos 3.2) Prazo de proposta

gerenciamento de
seus projetos: um
estudo de caso de
uma industria.
RAC, v. 12, n. 3,
p. 599-629,
jul./set. 2008.

3.3) Nivel de servicos

3.4) Gastos com TI

3.5) Solicitacoes atendidas
3.6) Novos gastos

Aprendizado e
Crescimento

4.1) Competéncias
4.2) Melhoria de processo
4.3) Cobit



4.4) Promocoes
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ALBERTIN,
Alberto Luiz;
ALBERTIN,
Rosa Maria de
Moura.
Beneficios do uso
de tecnologia de
informacdo para
o desempenho
empresarial.
RAP, v. 42, n. 2,
p. 275-302,
mar./abr. 2008.

Financeira 1.1) Margem liquida
1.2) Valor de investimento
1.3) Novos investimentos
1.4) Custos de TI

Clientes 2.1) Satisfacdo dos Clientes

2.2) Qualidade das propostas
2.3) Participacdo de mercado

Processos
Internos

3.1) Atingimento de metas
3.2) Prazo de proposta
3.3) Nivel de servicos

3.4) Gastos com TI

3.5) Solicitacdes atendidas
3.6) Novos gastos

Aprendizado e

4.1) Competéncias

Crescimento 4.2) Melhoria de processo
4.3) Cobit
4.4) Promocgoes
MILIS, Koen.; Perspectiva 1.1) Retorno do Capital Investido - ROIC
MERCKEN, Financeira 1.2) Rentabilidade por funcionério

Roger. The use of
the balanced
scorecard for the
evaluation of
information and
communication
technology
projects.
International
Journal of Project
Management, v.

1.3) Custos por transagao comercial
1.4) Crescimento da quota de mercado
1.5) Venda média por cliente

Perspectiva 2.1) Ponto de funcao por pessoa/més
Processos 2.2) Eficiéncia do desenvolvimento
Internos 2.3) Utilizacdo da capacidade

2.4) Taxa de transacao custo/hora

2.5) Transacdes por empregado
Perspectiva 3.1) Avaliacao da satisfacdo do cliente

Cliente

3.2) % da confiabilidade dos servicos
3.3) Preco vs fornecedor alternativo
3.4) Taxa de entrega em tempo

22, p. 87-97, X .
2004. 3.5) Velocidade de entrega do bilhete
3.6) Atrasos de embarque/saida
3.7) Taxa de resposta do servico
Perspectiva 4.1) Momento de adotar novos sistemas
Inovagdo e 4.2) % de equipes multifuncionais
Aprendizagem  4.3) Taxa de reducdo de custos de servicos de TI
4.4) Numero de desvios da arquitetura de sistemas
STEWART, Operacional 1.1) Transferéncia de documentos e manuseio
Rodney. A.; 1.2) Coordenacdo e comunicacao
MOHAMED, 1.3) Tempo resposta

Sherif. Utilizing
the balanced

1.4) Apoiar relacionamentos e aliancas
1.5) Tomada de decisdo
1.6) Relatorios




scorecard for
IT/IS

1.7) Identificar erros e inconsisténcias

182

Beneficios 2.1) Reducao de custos 6
performance 2.2) Qualidade do documento
evaluation in 2.3) Diminuicio do niimero de erros de projeto
construction. 2.4) Diminuicdo do numero de RFIs
Construction 2.5) Clientes mais satisfeitos
Innovation, v. 1, 2.6) Processos mais simplificados
n. 3, p. 147-163,  Tecnologia 3.1) Confiabilidade 6
2001. /Sistema 3.2) Facilidade de utilizacao
3.3) Adequacdo para aplicacao
3.4) Adequacao para as condi¢coes do local
3.5) Precisdo e qualidade da ferramenta/sistema
3.6) Ferramenta/sistema de TIT
Competitividade 4.1) Melhora da imagem da organizacao 4
estratégica 4.2) Atracdo de clientes mais sofisticados
4.3) Capacidade de cooperagao global
4.4) Melhora computador/alfabetizacdo TI
Orientacdo do 5.1) Nivel e frequéncia de treinamento de T1I 2
usuario 5.2) Nivel e frequéncia de suporte de T1I
SUGUMARAN, Eficiéncia 1.1) Minimizagéo de custos 5
Vijayan; 1.2) Maximizacao de saida
AROGYASWAM 1.3) Confiabilidade do sistema
Y, Bernard. 1.4) Tempo de resposta
Measuring IT 1.5) Utilizacao
performance: Suporte para 2.1) Capacidade de identificar oportunidades 4
“contingency” tomada de estratégicas e ameacas
variables and decisdo 2.2) Customizacdo de sistemas e servicos
value modes. 2.3) Satisfacdo da decisdo tomada
Journal of 2.4) Qualidade do servico realizado
Computer Conhecimento  3.1) Capacidade de promover a aprendizagem e 3
Information gestdo do conhecimento
Systems, v. 44, n. 3.2) Capacidade de promover a inovacao de
2, p. 79-86, produto e processo
Winter, 2003- 3.3) Flexibilidade
2004.
TOTAL 78 402 402
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APENDICE D

~

~

FERRAMENTAS, INSTRUMENTOS OU METODOLOGIAS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO APRESENTADOS PELOS

z

PESQUISADORES NO PORTFOLIO FINAL DE ARTIGOS, TESES E DISSERTACOES SELECIONADOS

TOTAL

Melanie Wilson e Debra Howcroft

Leslie Willcocks e Stephanie Lester

Vijayan Sugumaran e Bernard Arogyaswamy

Rodney A. Stewart e Sherif Mohamed

Mannus Hendrik-Jan Nijland

Koen Milis e Roger Mercken

Peter E.D. Love, Zahir Irani, Craig Standing, Chad Lin e Janice M. Burn

Barbara Farbey, Frank Land e David Targett

Stefan Cronholm e Gioran Goldkuhl

Egon Berghout e Dan Remenyi

Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de Moura Albertin
Alberto Luiz Albertin e Rosa Maria de Moura Albertin

Fernando José Barbin Laurindo, Tamio Shimizu, Marly Monteiro de Carvalho e

Roque Rabechini Jr

Fernando José Barbin Laurindo, Marly Monteiro de Carvalho, Marcelo Schneck de

Paula Pessoa e Tamio Shimizu

Francisco Carlos Paletta e Nilson Dias Vieira Junior

Joao Luiz Becker, Guilherme Lerch Lunardi e Antonio Carlos Gastaud Macada

Marcos Villas , Marcus Fonseca e T. Diana L. v. A. de Macedo-Soares
Tiago Nascimento Borges, Claudio Parisi e Antonio de Loureiro Gil
Anderson Luiz Ravanello

Clarissa Carneiro Mussi

Daniel de Oliveira Valente

Hiury Hakim Tarouco

Tiago Souza Aratijo

Alexandre Fernandes Barbosa

Carlos Augusto Pestana Rodrigues

Mateus Michelini Beltrame

Rogério de Castro Melo

AUTORES
FERRAMENTA,
INSTRUMENTO OU
METODOLOGIA DE
AVALIACAO OBSERVADA
PELO PESQUISADOR

X

1 | Indicadores e Métricas para

avaliacdo de e-Servigcos (BRASIL,



2007)

The Connectivity Scorecard
(NOKIASIEMENS, 2008)

Campus Computing Report.Br
(LITTO, 2004)

Handbook on Constructing
Composite Indicators: Methodology
and User Guide (OCDE, 2005)

A3 — Metodologia de Avaliagdo e
Construcao de Indicadores
(CARVALHO, 2009)

X

Meétodo de Avaliagdo proposto por
Worthen, Sanders e Fitzpatrick
(2004)

X

IT Scorecard

>

Metodologia ITIL (IT Infrastructure
Library)

>

9 Metodologia do Balanced Scorecard X

10 | Modelo de avaliacdo BSC adaptado X
por Niven para avaliagdo de
desempenho no setor ptiblico

11 | Modelo de avaliagdo de desempenho X
de e-gov proposto por Schedler

12 Indices de niveis de maturidade de X
governo eletrénico

13 | Modelo tedrico de avaliacdo de X
portais governamentais proposto por
Eschenfelder et al (1997)

14 | Modelo tedrico de avaliacao de X
portais governamentais proposto por
Lemos et al. (2004)

15 Modelo (7+2) de avaliagdo proposto X

por Barbosa (2008)

184



16 | Modelo e-gov francés: MAREVA X
(2007)
17 | Modelo genérico e-gov da UE: X
Breaking Barriers Project
Framework
18  Modelo e-gov dos EUA (2007) com X
padronizacdo Enterprise Architecture
(EA)
19 Modelo E-readness X
20 Padrdo de Interoperabilidade do X
Governo Federal (e-PING) para e-
gov
21 Modelo Governo via Internet X
22 Modelo de mensuracdo de qualidade X

dos portais de Governo local
proposto por Aradjo (2008)

23

Cobit (Control Objectives for
Information and Related
Technology)

24

Modelo de maturidade de
governanca de TI (IT Governance
Maturity Model)

25

PMBok (Project Management Body
of Knowledge): base de
conhecimento em gestdo de projetos

26

BS 7799, ISO/IEC 27001 e ISO/IEC
17799 : codigos de prética para a
gestdo da seguranca da informacdo

27

Prince2 (Project in Controlled
Environment )

28

Seis Sigma: metodologia para
qualidade de processos

29

Benchmarking
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30

ISO 9001

31

Instrumentos para medir o
alinhamento entre as areas de
negocio e de TI criadas por Chan,
Huff, Barklay e Copeland (1997)

32

Modelo de maturidade para medir o
alinhamento entre as areas de
negacio e a area de TI proposto por
Luftman (2000)

33

Processos de avaliacdo sécio-
técnicos

34

Alinhamento entre Planejamento
Estratégico de TI o Planejamento
Estratégico organizacional

35

Function Points

36

Modelo de Alinhamento Estratégico
de Henderson e Venkatraman (1993)

37

Modelo de Brodbeck (2001)

38

DEA: técnica de programacdo que
avalia a eficiéncia relativa de um
nimero de unidades homogéneas de
Charnes, Cooper e Rhodes (1978)

39

Lifecycle Management

40

Modelo para anélise da TT (Laurindo,

1995, 2000) ou modelo de avaliacdo
da eficacia da TT (MAVE/TI)

41

Modelo de avaliacao de sistemas
pouco estruturados criado por Saaty
(1991) : método AHP (Analytic
Hierarchy Process)

42

Modelo de estagios de
informatizagdo das empresas de
NOLAN (1979)
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43

Modelo de anélise da centralizacdo e
descentralizacdo da TI de
BUCHANAN & LINOWES (1980)

44

Modelo de andlise do impacto de
aplicagdes de TI presentes e futuras
no negécio de MCFARLAN (1984)
ou “Grid Estratégico”

45

Matriz de Intensidade da Informacéo
de PORTER & MILLAR (1985)

46

Relagdo entre investimentos em TI e
desempenho organizacional: estudo
efetuado por BYRD & MARSHALL
(1997)

47

Imperativos para a Organizagdo da
TI apresentados por ROCKART et
al. (1996)

48

Fatores criticos de sucesso (FCS)
proposto por ROCKART (1979)

49

Gestdo da competitividade através
dos ativos de TI discutido por ROSS
et al. (1996)

50

“Escada” de avaliagdo de beneficios
proposto por FARBEY et al. (1995)
ou Benefits Evaluation Ladder

51

Modelo de avaliacdo de TI segundo
um ciclo de vida proposto por
Willcocks & Lester (1997)

52

Estrutura de Beneficios do Uso de
Tecnologia de Informacao no
Desempenho Empresarial proposto
por Albertin e Albertin (2005)

53

Simulacdo como ferramentas de
andlise para examinar os efeitos de
um sistema de informac&o (Jong,
1999; 2000; Anderson, 2000).
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54

DSDM (dynamic systems
development method ou método
dindmico de desenvolvimento de
sistemas) metodologia de
desenvolvimento e abordagem de
avaliacdo (Barrow e Maylew, 2001).

55

Goal-based evaluation of IT-systems
as such

56

Goal-based evaluation of IT-systems
in use

57

Goal-free evaluation of IT-systems as
such

58

Goal-free evaluation of IT-systems in
use

59

Criteria-based evaluation of IT-
systems as such

60

Criteria -based evaluation of IT-
systems in use

61

ITEM - IT Evaluation Method. Uma
analise utilizando a teoria da difusdo
e a teoria actor-network (ANT)

62

IT Effectiveness Model

63

Social shaping of technology (SST).
Abordagem social da tecnologia

TOTAL

10

15

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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