2 = TUM

Indice Geral

BTN O PRITTIOT™ s A B R B S R TR Xl
P 0 s S R S AT Xl
St rlg DAL L 3 SO XV
Uma visao dinamica da organizacao e do seu Contexto .........c.eiiuiiiiiiniiiiiinieninnanennenn. XVI
Objetivosie:principals destiNatalios ... .. st sumssns snsusnsissssosiomsesisnsonins dmsassasasses siasesmsess XVII
Principais temas;:abordados . «isscrmnsmainmsesismmesasmane s ssrssssiie sssas s asasarases XVIII
Intraduggo e Conceitas Fundamentais .......mmsemmsnmammmnmmsmsmmio 1

1.1. Enquadramento conceptual: governance, estratégia € gestao............ccevueeninennnns 1

1:2: O'CONCEIt0 de QOVETNAINTE sussscssnivsssssonsmssssvsss s ss s SyeRaiv e Teave sesssnsenmes 4
1:24. ‘Governance corporatiVai:: ssssssaassassssescanssiissisimssvssasess srasmssssss sseavns 4

1.2.2.. \GOVErNANCe G SIP T sisussivmmmasatsbussemssivommassos oo npesassessiisensinsnsion 7

1.3. Estratégia de SI/Tl e sua articulacdo com a estratégia de negocio ....................... 10

1:4. Governance e:9estao de Tlhis:massmsssrvssvssssn sssa vvanis suassess s s s stanasnus 12

1.5. Alinhamento estratégico: modelos, dominios e fatores de sucesso....................... 13
QuEstOes ESSENCIals = SINEESE s ssismsnwmssmersessussmsemsumuasnsssosssssasesonssasasmns swonsesmaness 18

23S (1= Lol I LS 19
FPEITIEINOTES 1B BIOVEIIIBIBE .. c.crummmmimsmmmmnmmmssss smsh i oA N R PR 21

2.1. Introducao: conceitos, objetivos, areas de focalizacao e articulacao estratégica ..... 21
2:1.1. Governance:de Tl: CONceito @ aMbIt0. uscusdsicssmsmsisssasoiosonsocsssvaravnssissns 21

2.1.2. Articulacao entre objetivos e atividadesde Tl ............coooiiiiiiiiiiins 24

2.1.3.. Governance:de Tl areas de fOCAZACAD ...vsnresissraessmerismmansossennssensssssnss 25

2.1.4. 0O Balanced Scorecard numa visao de governance de Tl............ccevvvinnnnnn. 26

2.2. COSO: um referencial de governance corporativa e controlo interno .................... 28
2.2.1. Introducao: conceitos € objJetivos .......cccevieiniiiiiiiiiiiineniannns rvanewsasnani 29

2.2.2. 0 cubo COSO: relacao entre objetivos € componentes.............ccceeeuennnnnns 30

2:2.2.% - Ambiente de Controlo) s st s i insesimrs s o s 31



GesTAQ DE SISTEMAS DE INFORMAGAQ: FRAMEWORKS, MooeLos £ PRocessoS

—@ O— *

2.2.2.2.  AValiaca0 dO MSCO...eeunnerunrrmnnrrrnnerensnnansnee s eees 32

2.2.2.3.  Atividades de CONLrol0 ......couvunrmurmnennmmnnnnnsnesnr e 33

2.2.2.4. InfOrmacao € COMUNICAGA0 .. .urunresrusrnrnnrnnnenenernnmnnsensresessees 33

2.2.2.5. Atividades de MONItOriZaGa0 ... ..ovvurreurrnrrnmnrresrnermnnssnseneees 34

2.2.3. Os 17 principios fUndamentais ..........eeeesememmmmmmnmnnnnneessnnmmnssnsnseseees 34

2.3. COBIT: um framework para governance € gestao de SH/Th.oeuuiiinriinniieeenneeeens 35
R T TN ————— 35

2.3.2. PriNCIPIOS DASICOS ...evverersssneeeasssssnsensssunsssssssnnanasssnnessssnnnisssensscsees 38

2.3.3. Componentes essenciais do sistema de QOVeINaNCe ......c.uvvunrvnaennnnnescannss 40

2.3.4. Fatores de design de um sistema de QOVerNaNCe..............oeurnneeenressrenes M

2.3.5. COBIT: @ Cascata de Metas.......ccoerrmuarerunsrmunmnnnnerressnnnsnnansenessssnes 44

2.3.6. COBIT: estrutura de dados sImplificada...........coovvrmmmmmmmnrrrmmmmnnnnnneees 45

2.3.7. COBIT: Areas € dOMINIOS. ....uuunnnnnnesmmnnmnnnssnssssssssssssssssssess s 46

2.3.8. COBIT: PrinCipais ODJELIVOS ....euurrrrrrriiiiiirrrrnnnnnsseerrerssssnesee e 47

2.3.9. Detalhes associados a definica0 de UM ProCess0 ..........uerermnnnrennnessssees 48
2.3.10. COBIT: o modelo de avaliacao de desempenho subjacente...........coceeeeenees 53

2.4. 1SO/IEC 38500: norma internacional para governance € gestao de SH/Tl.....ooeueennenns 54
2.4.1. Ambito e objetivos da norma ISO/IEC 38500, icisesreessonsasasnnnsssssesocsonssis 54

2.4.2. Os seis principios da governance de Tl cenmiiiiissinsmussassussnvsnommsoanessnnsase 55

2.4.3. O triangulo de governance de Tl: avaliar, dirigir @ monitorizar.................. 56

2.5. Calder-Moir: um metamodelo agregador de FramMEWOTKS ....uveveneinnennianseneennnenes 57
Questoes ESSENCIAls — SIMTESE ...vevrerurrrssessrenssesssns st 60
REFETEIICHAS 1 eennnesnnssssrasssesesssssssnasssssessissensasssrsssistesanaaasssstissensasssssnsessreessss 61
Casos Praticos Organizacionais para ANAlISE ........c.everreereremmmmssnnnnnnnnsensesmssnessssssees 62
Caso 1 — Frameworks para a governance de Tl: IT GOVEINANCE «euvennennrnnanneneannnss 62

Caso 2 — Frameworks para a governance de Tl: [0 {0 1 T 63

Caso 3 — Frameworks para a governance de Tl: COBIT oerienienenneinceneanennenncnnnnens 64
Gestdo de Beneficios de Investimentos em STl ... 67
3.1. Abordagem, principios basicos e insercao na estratégia organizacional.................. 67
3.1.1. O problema e as suas IMPLICAGDOES - vvvnerrnneernnsrnnrsnnsenessaasesan e eeees 67

3.1.2. Meios, formas e fins e a criacao de valor pelas Tl reerieeirrienieneees 69

3.1.3. Tipos de intervengdes: resolver problemas versus iNOVAr...........coeeeeeeeenees 72

3.1.4. Relacéo entre a estratégia de negocio e os sistemas de informagao............ 73

3,45 O PAPElAOSEI TL o s nenomsnssssistimsnsssisisnososmesmnsmssantases marssasiossiissssaiiass 75

3.1.6. Principios e desafios da gestao de DENEFICIOS +euvnreneneenenenrneneneansasnanannns 78

3.2. O processo de gestao de beneficios: dimensdes e qUEStOeSs eSSeNCIAIS ... .vvvvesreeenss 81
3.2.1. O Processo de Dase........ccerrummmmaeeesssssisssnnnneeneensssssssunnnssessesssnnanes 82

3.2.2. Os trés principios essenciais da gestao de beneficios ...ccoceecerercnsaneracencase 83

3.2.3. As dimensdes e as questoes essenciais a colocar ao longo do processo ........ 83

3.2.4. Técnicas-chave utilizadas a0 lONGO dO ProCESSO....euuuurrervensrrnnnnnnreennreses 84

3.3. Etapa 1 — Identificacao e estruturacao de beneficios.......coovvirrrerrmnaenennrenenees 85

Vi



INDicE GERAL

O O0—

3.3.1. Drivers, objetivos de investimento e articulacao estratégica.................... 86
3.3.1.1. O enquadramento eStrategiCo ..........cuvuenenenenenenenenanananannnns. 86
3.34.2. Aianaliseide:business diiVers v oo i tananne 88
3.3.1.3.  Aanalise dos benefiCios ..............euuieeeeneeneeeeeeeeeeeeeeeenannnns 90
3.3.1.4.  Drivers, objetivos de investimento e mudancas no negécio......... 91
3.3.1.5. Mudancas no negocio e fatores de mudanca .......................... 92
3.3.2. Redes de dependéncia de benefiCios............oeueeeeneueueeneeeeeeeeeaeeeennnn, 94
3.3.2.1.  Conceitos de base, layers e logica subjacente........................ 94
3.3.2.2.  Exemplo de construcao de uma RDB..............ccuevuneeuneennannn... 96
3.3.2.3.  Tipos de abordagem: pelos fins, pelas formas e pelos meios........ 99
3.3.3. Estruturacao de beneficios € business €ase ..............coeueeueeeeeeeeuneennnnnnn. 100
3.3.3.1.  As questoes essenciais na base da proposta de investimentos ..... 100
3.3.3.2.  Graus de explicitacao dos beneficios e critérios de medicao....... 101
3.3.3.3.  Estruturacao de beneficios — EXemplo.........cceuneeueeeneeenennnn... 104
3.3.4. Analise e gestao de SEAKEROILETS ...........ccuurenreerneiciinasnsansssssssessonsonsons 106
3.3.4.1. O conceito e a gestao de stakeholders................cceuevueennnn... 106

3.3.4.2.  As questoes essenciais associadas a stakeholders na gestao
de DENETICIOS sousswsssnsssnamsmanssnes v ss s s i 108
3.3.4.3.  Proposito da analise de stakeholders..............c.cueeeueeneuennn... 109

3.3.4.4.  Gestao de stakeholders: segmentacao, targeting e

POSICIONAMENTO tussssonsusmissmmmmmensmmvn s o T e 109
3.4.  Implementacao da gestao de beneficios nas organizacoes .................eueeeeuneeenn... 113
3.4.1. Etapa 2 — Elaboracao do plano de realizacao de beneficios ..................... 113
3.4.2. O template de beneficios e o template de mudancas no negécio............... 115
3.4.3. O planeamento da mudanca e a gestao de projetos............eeeeuueeeennn.. 116
3.4.4. Etapa 3 — Executar o plano de beneficios..............ccuveueeeuneeneeeneeenennns. 116
3.4.5. Papéis essenciais a0 loNgo dO ProCeSSO ..........cuueuneeeeeeeeeeeeeeeeeenennn, 116
3.4.6. Etapa 4 — Rever e avaliar resultados.............ceueeneeneeneeneeeeeeseeensnnnnnnns 118
3.4.7. Etapa 5 — Avaliar potencial de beneficios fUturos ............c.oeeueeeunevunennn.. 118
3.5.  Aspetos essenciais a reter no processo de gestao de beneficios..........oeuevenevneenn.n. 119
Questoes ESSenCiais == SINEESE L wuwsssimamntsmvoss sesss 1o e i es s s sss e o ns sme s o 122
RETOTRNICIAS w5 v w5000 N S ST AvRTa s s vn s 5 s o s el s s S Ko B 123
Casos Praticos Organizacionais para ANALISE ..............ceuueeeeneeeneeeneeeeseeeeeeeeeeeeei 124
Caso 4 — Gestao de beneficios: Motivacao e processo global ............c..oeevuueeennn... 124
Caso 5 — Gestao de beneficios: COMO € QUEM? .........ovunivneeeeeeeeeeeeeeeeeeeenns 125
Melhores Préaticas e Modelos de Maturidade em STl ............ococooovverevee 127
41, INETOAUGAOL ot e b ow e R i s s o s B R S RS 127
4.2.  Principais referenciais de melhores praticas e modelos de maturidade.................. 128
4.3.  ITIL: framework de melhores praticas para a gestao de servicos de SI/TI P —— 130
4.3.1.  Introdugao € CONCEItO-bDaSe.....cuiuereitieiieiieeee e 130
4.3.2.  Os conceitos de ciclo de vida, de processo e de funcao .......................... 131

ViI



GesTAa DE SISTEMAS DE INFORMAGAO: FRavEwoRKS, MIODELOS E Processos

—@ O—

4.3.3. Principais papéis e responsabilidades GENEIICAS. ..uuerrnnerrnneeennneraneeenees 133
4.3.4. O ciclo de vida da gestao de servicos e 0s seus principais processos ........... 134
4.3.4.1. Estratégia (ITIL Service Strategy)..........coueeummusrunsreseesnnenneces 135
4.3.4.2. Design (ITIL Service design) .........ocvuuruunmmmnernnermnemmnnmnnnsnneees 136
4.3.4.3. Transicao (ITIL service Eransition).....ceeeeeieeennneaeseneiennannns kivtiies 137
4.3.4.4. Operacao (ITIL service OPEratioN) «..cvvnvenerurunnrnnnnseeeanaannes 138
4.3.4.5. Melhoria continua (ITIL continual service improvement) ........... 139
4.4. CMMI: o desenvolvimento, os servicos e as aquisicoes em O smmien e asenaiaasanmes 141
4.4.1. Introducao e foco fundamental .........cceuveeeirrmmmnnsnnrennennnennnnnnneeeeees 141
4.4.2. CMMI: as prinCipais CONSLELACOES .....ueerruunrmmnrmmnnerrneessnnnsnnnssenseenes 142
4.4.3. Aestrutura basica de componentes do modelo CMMLL ccnsissaiissssisssasnsnnssoe 143
4.4.4. Staged representation e niveis de Maturidade ...o.eeveeeiniineineeeeiieneeees 145
4.4.5. CMMI for development (CMMI-DEV)......ooouuuuiimmiimnnrrnnnnnenmnnnnnnnneeeeees 146
4.4.6. CMMI for services (CMMI-SVC) .....ovuinriiinnimnnnmmninrnnen s seneeeees 148
4.4.7. CMMI for acquisitions (CMMI-ACQ) ceveevnnernnsenieennsnnssnassnessa s 149
4.4.8. CMMI: o processo de avaliagao conducente a certificagao.....ocoeveeveeennnnnnns 150
Questodes Essenciais — GIIEESE e veeneenennrnenasneeneaecnsnssasasaesasnsnanasatastsaetatatatasens 152
REFEIBIICHAS +vznneeesemmesssseonsnssssssossonssssansssansssssssstanmasssasstasssessannensssssssnnsnsssssstees 153
Casos Praticos Organizacionais para ANALISE «rvennerneeeneeaneanasssaeannaanseassenaansansessssnnans 154
Caso 6 — Melhores praticas e modelos de maturidade de Tl ITIL ceeineiiniaiiiinniennnns 154
Caso 7 — Melhores praticas e modelos de maturidade de TI: CMMI ....ovieiiiiinininnnns 155
Gestdo de Processos 08 NEgOCID . ..........ccovvrrmieiimmiie 157
5.1.  Introducao € eNqUAArAMENTO. . ...euuuruuuunnsssssesrrssss s s st s s s 157
5.2. Arelevancia estratégica da gestao de processos de NEGOCIO . cuvurrenennenenenrarnennans 162

5.2.1. Amudanca de paradigma: da gestao funcional para a gestao por
PIOCESSOS  ox s sisn smnennnnids SHHTEH EIRIPETRE TSI TR Sm nmmosns et ois S AR RS E RS 162
5.2.2. Os processos de negocio: fulcro da arquitetura de Sl ......coooeiiiiiiiiiiiiianns 170
5.2.3. Conceitos-base e principais objetos envolvidos num processo de negocio..... 172
5.2.4. O ciclo de vida da gestao de processos do =T o o S R 174
5.2.4.1. 1dentificacao dOS PrOCESSOS .....uurverrnreusrnnmmnmnnsensanennnsnnsenees 174
5.2.4.2. Descoberta dos PrOCESSOS ....cuuerurmnrnsrarmesarmrusnnsnesnesesnnseses 175
5.2.4.3.  ANAliSE dOS PrOCESSOS «.vuerurrunernemnrmnmrnsssssuesnasnnsasensneseees 177
5.2.4.4. Redesenho dOS PrOCESSOS .....cuvururrnerresmmmmmmnnenanesenennsenes 177
5.2.4.5.  Implementacao dOS PrOCESSOS ....cvvuusrrruessrrmnsnnnnsssernnnsrennnes 178
5.2.4.6. Monitorizacdo e controlo d0oS ProCESSOS......cuuruerrusemnrnernnnnnes 179
5.2.5. Papéis e intervenientes-tipo na gestao de processo de NEZOCIO ..vvvrerenenenes 179
5.3. Business Process Management Common Body Of KNOWIEdZE ....ovnvnvnininininainineinnes 183
5.3.1. Conceitos e principios fundamentais explorados no BPM CBOK.................. 184
5.3.1.1. O BPM como disciplina de gestan ........ccceveurmemmnrnnenereenenees 186

5.3.1.2. Aimplementacao de sucesso de BPM como uma capacidade
T Tol == 1110117 D P RERCELELELEL 186

ViIl



InDice GeraL

O 0—
5.3.1.3. O BPM esta focado na entrega de valor ao cliente ................... 187
5.3.1.4. Foco em atividades end to end e na sua orquestracao
FURCIONAL wscmnmsmossupsmssmasesmsssswssmsmme s s SRR AT s 187
5.3.1.5.  Abrangéncia das questoes: “Qué?”, “Onde?”, “Quando?”,
“Porqué?”, “Como?” € “QUEM?” ......eeeirineeeeeeeeeeeeenenenenen 188
5.3.1.6.  Meios de definicao de processos adaptados ao proposito e ao
USO ssussmess s i sommss b ws s S S A s s n s 190
5.3.1.7. O BPM como um ciclo iterativo fechado de melhoria
el ]3[40 - NSRS ——— 190
5.3.1.8. O BPM e os investimentos no desenvolvimento de
capacidades INtEMMaAs.......cccccvererrernrererennenssanessesasnsarasasonnns 193
5.3.1.9. O desenvolvimento de capacidades e a curva de maturidade
A0S PR OB O s s S S e s e s siis 195
5.3.1.10. O BPM e os novos papéis requeridos na organizacao................. 195
5.3.1.11. O BPM como uma filosofia ndo prescritiva ...........ccceveuenennnnn.. 197
5.3.1.12. O papel de suporte das Tl na implementacao de BPM ............... 198
5.3.1.13. Adecisao estratégica de implementar BPM e o patrocinio da
GESTA0 B TOPO, cuvsssiomsmsnsimmsss Samma Ao s s Rs ST AT nShnmnassmsams 198
5.3.2. As areas de conhecimento da gestao de processos de negocio .................. 199
5:3.2.1. Modelacao!de ProCessos .u v wissmmnussvmmsonmninss s 199
5:3:2.2::  Analiseide ProCESS0S: .o ssssammsmsisssimms s assie e aves s 200
5.3.2.3: Desenho de processosissutimuis s sssrovsvssessns 202
5.3.2.4. Gestao do desempenho de ProCessoS.......coeeueereneenennennenennnns. 206
5.3.2.5.  Transformacao de ProCess0S .........ceevueurenreneneeneenennennenennanns 209
5.3.2.6.  OrganizaCao d€ PrOCESSOS ..cuueuenenrenerneenearenreneanensensanennanss 216
5:.3.2.7. Gestao corporativa deiprocessos. s 219
5.3.2.8. Tecnologias de sUporte a0 BPM .. s svssesssmmsssvmassssssmasssssssass 224
5.4. . Business.process:management:NOtation ... osisivssivessissssnvsssmvssseesiss sy assves 225
QueStOes ESSENCIAIS — SINEESE . .uuuininieeeeeeiee e ee e ettt e e e e e ae e e e eneneaeae s e e eaenns 238
L T = o e 239
Casos Praticos Organizacionais para ANALISE ........c.eeueuerneuineieneinenereneenenernereenaananns 240
Caso 8 — Gestao de processos de NEGOCIO....cuuuuuneueninineneeiieeeeeeieneaanaaaanananns 240
Investigagdo em Contexto Organizacional ...............ccceevveiiiieiiceeii i, 243
6.1. Introducao e enquadramentos . s s s sosssusnssssssmssnsnssss Tavesssssessanssssassresnnss 243
6.2. Visoes, modelos e paradigmas de iNVestigagan ........c.vueueieieineneneeenenenenenennenenes 246
6.3. Investigacao em contexto organizacional: trés dimensoes de base ....................... 249
6.3.1. Ciéncia — dados e processos de iNVesStigacan .........ocueuenerirererneninininnnnns 253
6.3.2. Desenvolvimento organizacional — dados e processos da mudanca............. 257
6.3.3. Engenharia — dados e processos de design...........cceeeeeeieininenenennnnennnnnn. 262
6.3.4. Agregando o desenvolvimento organizacional e a engenharia ................... 266
6.4.  Uma visao integrada de design, acao e investigacao: requisitos .......................... 267



GesTAo DE SISTEMAS DE INFORMAGAO: FRAMEWORKS, MoDELOS E PROCESS0S

—@ O— A

6.5. Metamodelos de processos de AR @ de DSR .........oiuiiiiiiiiiiiiiiiininineeees 269
6.5.1. Representacao formal: diagramas de fluxos de dados e sua simbologia........ 269
6.5.2. AR e DSR — descricdes narrativas estruturadas de processos .................... 271
6.5.3. AR e DSR — metamodelos de ProCeSSOS .....uvuueururrremanenrnrensarnitneeenes 273
T T s You - T U DU LR RERITELLELLL 276
7. Um Caso Real de Investigagao-Acdo em Contexto Organizacional ...................... 279
7.1.  Introducao € enqUAdramENTO. ... ccuuuruuruurrrurrsatie st 279
7.2. O contexto, o problema e 0s 0bjetivos OrganizaCionais...........ccevuueerrrrmmnineeneee 280
7.3. Aaproximagao a mudanca e as metas da ANV 1T Lo Lo PP 283
7.4. Principais etapas da intervencao: 1.* fase de desenvolvimento organizacional......... 288
7.5. Parametros de avaliacao (1.2 fase de desenvolvimento organizacional) ................. 291

7.6. Principais resultados da intervencao (1.” fase de desenvolvimento
OFGANIZACIONAL) - evrruneersrrsnie e eetiii e e e s s et s et 291
7.7. Acdes subsequentes (2.° fase de desenvolvimento organizacional) ............coeeeennns 295
7.8. Conhecimento emergente e implicagoes de Gestan.........euueeireuinnrirninnneneeeees 296
7.9. Nota final SODre @ iNterVENGA0 .....uurnrerurueentneiinere ettt eesees 300
T T Yo 7= T DR LR 302
indice de Figuras, Tabelas & QUAHrS...........cocovriici s 303
INICE BEMISSIVO ..o vveeeve et ettt e ettt 307



