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RESUMO

MANTOVANI, V. GAIA-GCD: um modelo de gerenciamento de capacidade e
desempenho para geragao de valor publico para a administragdao publica municipal.
2026. 111 p. Trabalho de Conclusao de Curso (Mestre em Ciéncia da Computagao) —
Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2026.

A gestdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC) em administragdes
municipais enfrenta o desafio de equilibrar infraestruturas crescentes, com
orcamentos restritos e falta de processos formalizados. Esta dissertacdo propde o
modelo GAIA-GCD (Gerenciamento de Capacidade e Desempenho), um artefato de
governanga desenhado sob os preceitos do framework ITIL 4 e adaptado a realidade
publica municipal, por meio da Metodologia GAIA. Utilizando o método Design Science
Research (DSR), o modelo foi estruturado em um fluxo de oito etapas em notacao
BPMN, integrando ferramentas de monitoramento e gestao estratégica. A pesquisa foi
conduzida como um estudo de caso, na Prefeitura do Municipio de Arapongas (PMA),
onde o diagndstico inicial revelou uma maturidade Nivel 2 (parcialmente gerenciado),
caracterizada por uma gestao reativa e falta de indicadores preditivos. A validagao
técnica do modelo junto a 27 especialistas seniores obteve média de aceitagao de
4,33, confirmando sua logica e utilidade para a geracdo de Valor Publico. Os
resultados demonstram que a implementacao do GAIA-GCD permite a transi¢cao para
niveis superiores de governanga, mitigando o crescimento tecnolégico desordenado
e assegurando a eficiéncia dos servigcos de e-Gov entregues ao cidadéo.

Palavras-chave: Gerenciamento de Capacidade e Desempenho; Framework ITIL 4;
Melhores Praticas; Setor Publico; Administragao Publica Municipal; Valor Publico.



ABSTRACT

MANTOVANI, V. GAIA-GCD: a capacity and performance management model for
public value generation in municipal public administration. 2026. 111 p. Final Project
(Mater of Science in Computer Science) — State University of Londrina, Londrina, 2026.

Information and Communication Technology (ICT) management in municipal
governments faces the challenge of balancing expanding infrastructures with restricted
budgets and a lack of formalized processes. This dissertation proposes the GAIA-GCD
model (Capacity and Performance Management), a governance artifact designed
under the ITIL 4 framework and adapted to the municipal public reality through the
GAIA Methodology. Using the Design Science Research (DSR) method, the model
was structured into an eight-stage workflow in BPMN notation, integrating monitoring
tools and strategic management. The research was conducted as a case study at the
Municipality of Arapongas (PMA), where the initial diagnosis revealed a Level 2
(Partially Managed) maturity, characterized by reactive management and a lack of
predictive indicators. The technical validation of the model with 27 senior specialists
achieved an average acceptance rate of 4.33, confirming its logic and utility for the
generation of Public Value. The results demonstrate that the implementation of GAIA-
GCD allows for the transition to higher governance levels, mitigating disordered
technological growth and ensuring the efficiency of e-Gov services delivered to
citizens.

Key-words: Capacity and Performance Management; ITIL 4 Framework; Best
Practices; Public Sector; Municipal Public Administration; Public Value.
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1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizagao

A gestao de TIC em prefeituras enfrenta o desafio de equilibrar demandas
heterogéneas de Secretarias e cidaddos (e-Gov). Nesse cenario, a Governanga de
TIC atua como alicerce estratégico, definindo diretrizes e objetivos, enquanto a Gestéo

operacionaliza essas metas por meio do ciclo PBRM (Plan, Build, Run, Monitor) [1].

Conforme [2], a governanga de Tl deve ser compreendida como um alicerce
para a continuidade administrativa, a eficiéncia do gasto e a legitimidade da agao

governamental.

A aplicagdo de modelos de governanga e gestdo baseados em boas praticas,
como, por exemplo, o ITIL e o COBIT, tem se mostrado uma estratégia eficaz para
engajar a equipe técnica com a alta administragao, estruturar processos, garantir a
continuidade de servigos e melhorar o uso dos recursos publicos. Esses frameworks
auxiliam na construcdo e consolidacdo de um servico publico mais transparente,

responsavel e orientado a entrega de valor.

A modernizagdo publica exige servigos eficientes e centrados no cidadao,
onde a tecnologia digital reduz custos e amplia o acesso. Contudo, criar valor publico
efetivo requer o alinhamento entre capacidades administrativas e resultados que

atendam as expectativas da sociedade [3], [4].

Ao se consolidar como um vetor estratégico de mudancga, a digitalizagéo
reconfigura profundamente a forma como as organizagbes estruturam suas

operacgodes, conduzem seus negdcios e geram valor [5].

A mensuracgao e a comunicacgao dos resultados também sao pilares da criacdo
de valor publico aos servigos prestados ao cidadio. Indicadores de desempenho e
ferramentas de business intelligence (Bl) podem ser usados para avaliar a eficacia
dos servigos e balizar decisbes com base em dados (data-driven government),

conforme destaca [6].
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Uma gestdo minimamente eficiente da infraestrutura e dos servigos de TIC é
vital para qualquer organizacdo que dependa da tecnologia para disponibilizar seus
servicos aos usuarios. Conforme [7], os servigos séo a principal forma pela qual as
organizagdes criam valor para si mesmas e para seus clientes. Na esfera publica,
servigos eficientes sdo imprescindiveis para que os cidaddos possam ter suas
necessidades atendidas adequadamente, especialmente em areas criticas, como a
saude e a seguranga publica. O uso da tecnologia € essencial para garantir a

continuidade e a eficiéncia dos servigos de e-Gov.

De acordo com [7], investir em TIC, governanga e gestao de processos € um
ponto chave para o sucesso dos servigos entregues por uma organizagao. A area de
TIC na administragdo publica é estratégica e vital, onde o investimento em recursos

humanos e em infraestrutura é essencial para seu funcionamento [8].

Conforme [9], sdo necessarios trés pilares para sustentar uma base

operacional: tecnologia, processos e pessoas.

A valorizacdo dos servidores publicos e a promog¢ao de uma cultura
organizacional orientada para resultados e melhoria continua s&o determinantes. A
capacitacao, a lideranca efetiva e a autonomia funcional impactam diretamente na
motivacdo e no engajamento dos profissionais, contribuindo para uma gestdao mais

proativa e transformadora [10].

Processos bem estruturados, executados conforme suas diretrizes, e
apoiados por tecnologia adequada e profissionais capacitados, garantem maior
agilidade e qualidade na realizag&o das tarefas, além de otimizar os recursos humanos

e financeiros.

Quando complementados por uma governanca de TIC eficiente, estes
processos se tornam uma chave para o éxito de iniciativas que asseguram a
disponibilidade e a continuidade dos servicos publicos, atendendo tanto as
necessidades dos gestores publicos, quanto as expectativas dos cidadaos. A
governancga, neste contexto, desempenha um papel vital na gestao eficiente dos

recursos, sejam humanos, financeiros ou estruturais.
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O COBIT proporciona consisténcia e fomenta um ciclo continuo de
aprimoramento para uma gestao eficaz. O ITIL exerce influéncia sobre as quatro
dimensdes do alinhamento estratégico, impactando, apoiando e transformando a
estratégia de negocios, ao mesmo tempo em que redefine e amplia a estratégia de
TIC. O uso combinado desses frameworks possibilita uma abordagem integrada dos
trés pilares fundamentais da governanca de TIC: conformidade, desempenho e

responsabilidade [11].

O alinhamento estratégico entre a TIC e o alto escalao da organizagcédo € uma
convicgao considerada extremamente importante para entender como € possivel

aplicar seus arranjos tecnolégicos, para obter aumentos substanciais de sucesso [11].

O emprego de frameworks com o objetivo de implementar governanga em TIC
€ uma pratica indispensavel a ser adotada para a manuteng¢ao adequada de servigos
existentes, assim como para a implementacdo de novos servicos, sempre que
necessario, com maior eficacia. Tal pratica tende a posicionar a entidade publica mais

proxima do cidad&o, agregando valor aos servigos e a instituicao.

Dessa forma, o gerenciamento de capacidade e desempenho torna-se o pilar
técnico para assegurar que a infraestrutura de TIC suporte picos de demanda, sem
comprometer a qualidade dos servigos de e-Gov. Contudo, apesar de sua importancia
estratégica para a eficiéncia e continuidade publica, observa-se um distanciamento
entre as recomendacodes dos frameworks de boas praticas e a execugao cotidiana no

nivel municipal.

1.2Problema de Pesquisa

A adocgéao por prefeituras, de frameworks de governanga, como o ITIL 4, ainda
€ bastante discreta, especialmente no que tange a gestdo proativa de recursos
técnicos. Pesquisas em bases como Scopus e IEEE Xplore ratificam uma lacuna de
estudos voltados especificamente para a implementagao da pratica de Capacity and
Performance na administracido publica municipal. Diante dessa caréncia académica e
da necessidade pratica da Prefeitura do Municipio de Arapongas (PMA) de otimizar
Seus recursos, emerge o seguinte problema: como propor, implementar e avaliar um

modelo de Gerenciamento de Capacidade e Desempenho (GAIA-GCD), baseado no
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ITIL 4, adaptado a realidade da administracdo publica municipal de Arapongas, de

forma a otimizar a eficiéncia operacional e potencializar a geragao de valor publico?

1.3 Objetivos

Embora existam estudos sobre a aplicagdo do ITIL em organizagdes publicas,
ha uma lacuna especifica na literatura sobre sua adaptagdo na implementagao de
modelos de fluxos de gerenciamento em prefeituras. Este trabalho visa preencher
essa lacuna ao propor um modelo de fluxo de trabalho detalhado e avaliar sua

aplicabilidade, em um contexto real.

1.3.1 Objetivo geral

Propor e avaliar o modelo GAIA-GCD, fundamentado no ITIL 4, visando
preencher a lacuna de instrumentagao técnica em administragdes municipais, para

otimizar a eficiéncia operacional e potencializar a geragao de valor publico.

1.3.2 Objetivos especificos

Para o alcance do objetivo geral e enfrentamento da lacuna de conhecimento

identificada, definem-se os seguintes objetivos especificos:

e Realizar uma revisdo sistematica da literatura sobre governanga e
gestao de TIC, com foco nas praticas de gerenciamento de capacidade
e desempenho, para mapear os principais desafios e limitagcdes de
implementagdo em ambientes governamentais;

e Desenvolver o GAIA-GCD, estruturando fluxos de processos baseados
em BPMN e alinhados ao ITIL 4, que sejam adaptaveis a infraestrutura
e as limitacdes de recursos humanos tipicas de uma prefeitura de
médio porte;

e Validar o modelo GAIA-GCD proposto, junto a especialistas da area de
TIC;

e Diagnosticar o nivel de maturidade atual do processo de
Gerenciamento de Capacidade e Desempenho na organizagao;
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e Avaliar a eficacia do GAIA-GCD por meio da percepgao dos
especialistas e técnicos locais, verificando se o modelo atende aos
critérios de utilidade e garantia, e se contribui efetivamente para a
redugao da vulnerabilidade tecnologica e o aumento do valor publico
entregue;

e Implementar, futuramente, o modelo proposto em um ambiente real,
utilizando a PMA;

e Analisar, futuramente, os resultados da aplicagdo e avaliagdo do

modelo no estudo de caso.

1.4 Justificativa

Com uma populagdo na casa dos 120.000 habitantes, conforme dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)!, e uma relevante expressdo
econdmica dentro do Estado do Parana, gragas ao seu grande parque industrial e a

uma pujante atividade agricola, Arapongas € a 162 maior economia do Estado [12].

A PMA se destaca no cenario tecnoldgico com uma infraestrutura de TIC muito
relevante sob o ponto de vista técnico, tendo implementado diversos projetos
importantes ao longo de varios anos, como por exemplo, o “Cidade Digital”?, em 2016,
projeto este de grande repercusséao politica e social dentro do territério nacional, e a
adocgao (em 2017) de um novo sistema de GRP, com a disponibilizacdo de diversos

servicos e-Gov3.

A entidade governamental também concretizou importantes agdées nos ultimos
3 anos, como a elaboragédo de um Plano Diretor de Tecnologia da Informacao (PDTI),
o0 mapeamento de diversos processos de TIC, com base no ITIL 4, dentre outros
trabalhos pontuais, com o objetivo de melhorar a governanga. Além da criagédo de um
Comité Gestor de Tecnologia da Informagao (CGTI), cuja misséo, em linhas gerais, é
facilitar a interacao entre todos os setores da administracado municipal e a area técnica,
fiscalizar, orientar, propor politicas e estratégias, assim como promover a aquisi¢gao e

0 uso da tecnologia (bens e servigos) de forma racional, atendendo as necessidades

" https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/pr/arapongas.html
2 https://arapongas.atende.net/subportal/cidade-digital
3 https://arapongas.atende.net/cidadao/pagina/servicos-online
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pontuais da administracdo municipal e daquelas pontuadas no plano de governo,
favorecendo a desburocratizacdo e a modernizagao dos servigos publicos entregues

aos cidadaos.

1.4.1 Justificativa Cientifica e Académica

Do ponto de vista cientifico, a literatura contemporanea em Sistemas de
Informagao revela uma lacuna metodolégica persistente no que tange a aplicagéao
pratica do Gerenciamento de Capacidade e Desempenho (GCD) em municipios de
meédio porte. Embora o framework ITIL 4 ofereca diretrizes holisticas para a gestao de
servigos, sua transposi¢cao para a esfera publica municipal enfrenta barreiras criticas
de escalabilidade, escassez de capital humano qualificado e severas restricbes

orgcamentarias [13], [14].

Esta pesquisa contribui academicamente ao propor o modelo GAIA-GCD. A
originalidade da proposta reside na fusao das praticas de Warrant (Garantia) do ITIL
4, com o rigor analitico da Metodologia GAIA, utilizando a notagdo BPMN para a
formalizacao de processos auditaveis. Ao estabelecer essa ponte tedrica, o trabalho
oferece um modelo replicavel para ambientes de recursos limitados, servindo como
referéncia cientifica para estudos sobre governanca agil e transformacgao digital na

administracao publica brasileira [7], [15], [16], [13].

1.4.2 Justificativa Teorica

No campo tedrico, o trabalho fundamenta-se no conceito de Valor Publico,
que postula que o sucesso da administragdo publica deve ser mensurado pelo
beneficio percebido pela sociedade, e ndo meramente pela eficiéncia operacional
interna [17]. Integrar o gerenciamento de capacidade e desempenho a entrega de
servigos publicos digitais (e-Gov) sustenta a tese de que a infraestrutura de TIC nao
€ um suporte periférico, mas um ativo estratégico essencial para a manutencao da

confianga do cidadao nas instituicdes governamentais [14], [17], [18].

Ao alinhar indicadores de desempenho técnico aos preceitos da Metodologia
GAIA e ao pilar de disponibilidade do ITIL 4, a pesquisa reforca a literatura de

Governanga de TIC. Demonstra-se que a estabilidade tecnolégica € o alicerce da
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utilidade do servico publico, onde a gestdo proativa da capacidade atua como o
mecanismo garantidor da continuidade e da qualidade das entregas finalisticas do
governo [13], [15], [16].

1.4.3 Justificativa Pratica (O Caso de Arapongas)

No ambito pratico, a escolha da PMA justifica-se por sua relevancia
socioecondmica e pela complexidade de seu ecossistema digital, sendo a 162 maior
economia do Estado do Parana e com uma populacédo acima dos 100.000 habitantes
[12].

O municipio opera uma infraestrutura robusta e, nesse cenario tecnoldgico
expressivo, a proposigao do modelo GAIA-GCD atende a necessidade de mitigar o
crescimento desordenado da infraestrutura. O modelo viabiliza medidas para garantir

que investimentos resultem em valor publico tangivel.

A transicdo de uma gestado responsiva, para uma cultura baseada em dados
e processos formalizados, permite que a DTl atue como um vetor de eficiéncia e

transparéncia administrativa.

1.5 Estrutura do Trabalho

Para o alcance dos objetivos propostos, esta dissertacdo encontra-se
organizada em seis capitulos, estruturados de forma a conferir progressao logica entre

a fundamentacéo tedrica, o diagndstico situacional e a proposigao metodoldgica.

O Capitulo 1 — Introducédo: apresenta a contextualizacdo do tema, a
delimitagdo do problema de pesquisa, as motivagdes que sustentam o estudo e os

objetivos geral e especificos.

O Capitulo 2 — Fundamentagao Tedrica: estabelece as bases conceituais
necessarias para a compreensdo da pesquisa. Sado abordados os principios da
Governanga de TIC, as praticas de gerenciamento de servigos baseadas no

framework ITIL 4 e os conceitos fundamentais sobre Gerenciamento de Capacidade
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e Desempenho. Adicionalmente, discute-se o ecossistema da Administragado Publica

Municipal e o modelo GAIA, que serve de alicerce metodoldgico para este trabalho.

O Capitulo 3 — Metodologia da Pesquisa: descreve os procedimentos
metodologicos adotados. Detalha-se a natureza da pesquisa, os instrumentos de
coleta de dados (incluindo a aplicagéo de questionarios de diagnéstico e validagao), e

as etapas de desenvolvimento do modelo proposto.

O Capitulo 4 — Modelo de Processo Proposto: constitui o nucleo contributivo
desta dissertagao. Nele, apresenta-se o modelo GAIA-GCD, detalhando seu fluxo de
atividades em notagcdo BPMN, as interdependéncias com outros processos de TIC
(como Monitoramento e Infraestrutura) e a validagdo técnica realizada junto a

especialistas da area, através do primeiro questionario.

O Capitulo 5 — Analise e Discussao dos Resultados: promove o cruzamento
entre o diagndstico de maturidade obtido na PMA e a capacidade do modelo proposto
em mitigar as lacunas identificadas. A discussao é fundamentada nos indicadores do

modelo GAIA e no alinhamento estratégico com o PDTI do municipio.

O Capitulo 6 — Conclusbées: encerra o trabalho com a sintese dos principais
achados, a verificagdo do cumprimento dos objetivos, as limitacées encontradas e as
sugestdes de trabalhos futuros para a continuidade da evolugao da maturidade de TIC

no setor publico.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo serdo explorados os pilares tedricos fundamentais que
informam o desenvolvimento e a subsequente avaliacdo do modelo pratico proposto.
O foco central recai sobre o valor publico e a pratica do Gerenciamento de Capacidade
e Desempenho do ITIL 4, que formam a base do artefato desenvolvido.
Adicionalmente, a revisdo da literatura contextualiza a aplicagao destes conceitos no
ambito da administracdo publica, analisando os desafios e as oportunidades de sua

implementagao para a geragao de valor publico.
2.1 Governanga

Conforme [19], o termo “governanga” teve sua origem na década de 1990 no
setor privado, associado a governanga corporativa. Embora o conceito tenha sua
origem no ambito privado, seus principios fundamentais como transparéncia,
equidade, conformidade legal, prestacdo de contas e conduta ética, podem ser

perfeitamente aplicados as organizagdes publicas.

A governanga foi introduzida no contexto do setor publico brasileiro em 1995,
através do Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE), com o objetivo
de aumentar a capacidade administrativa do Estado de governar e implementar
politicas publicas com eficiéncia, em detrimento a limitagao, rigidez e ineficiéncia da

maquina publica [20].
A Controladoria Geral da Unido (CGU) registra que:

A governanga pode ser compreendida, de forma geral, como um
sistema composto por mecanismos e principios que as
instituicdes possuem para auxiliar a tomada de decisdes e para
administrar as relagdes com a sociedade, alinhado as boas
praticas de gestdo e as normas éticas, com foco em objetivos
coletivos [21].

De acordo com [22], a governancga publica é essencialmente um conjunto de
mecanismos de lideranca, estratégia e controle, postos em pratica para avaliar,

direcionar e monitorar a atuagao da gestao, visando a condugao de politicas publicas

e a prestacao de servicos de interesse da sociedade. Ela diz respeito a maneira pela
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qual o poder publico é exercido na administragao dos recursos sociais e econémicos

de um pais, buscando o seu desenvolvimento.

Por fim, [22] conclui que a fung&do fundamental da boa governanga no setor
publico € garantir que as organizag¢des alcancem os resultados pretendidos, agindo

sempre em prol do interesse da sociedade.
2.1.1 Governanga de TIC

Conforme [23], governanga e gerenciamento sdo conceitos distintos, onde o
primeiro foca no uso atual e futuro da TIC para apoiar a organizagao a alcangar seus
objetivos, envolvendo trés pilares: avaliacéo, direcdo e monitoramento (figura 1). O
segundo, foca nos controles e processos necessarios para alcancar os objetivos

estratégicos definidos pela organizacéao.

E incontestavel que nos dias atuais, as organizagdes possuem grande
dependéncia da tecnologia. No entanto, apesar do avango e maturidade da tecnologia
inserida no contexto organizacional atual, a TIC ainda é percebida pela alta
administracdo como onerosa e dissociada das missdes, objetivos estratégicos e
metas da organizagdo, ndo se tendo a percepgao clara do retorno de valor da TIC
[24].
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Figura 1: Modelo de governanga corporativa de TIC [23].
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Desde modo, a Governanga de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao
(GTIC), como parte integrante da governanga corporativa, deve ser composta por
estruturas e processos organizacionais e de lideranga que assegurem que a area
tecnoldgica sustente e expanda os objetivos e estratégias da organizagdo. Por meio
do alinhamento estratégico, busca-se a sintonia, tanto das estratégias de negdcios e

de TIC, quanto das estruturas internas da organizagao [18].

E de fundamental importancia que a area de TIC tenha engajamento com os
objetivos estratégicos da organizacéo. A GTIC deve proporcionar tomadas de deciséao
claras e consistentes que representem a visao da alta administragdo. Na area publica,
a GTIC é um processo complexo, que vai além da tecnologia, envolvendo pessoas,

estruturas, processos e conhecimento [25], [26], [27].

‘ 0O Ciclo da Governancga de Tl ‘

———————————————

Decisao,
Alinhamento Compr 3 ?EISWtura’ Gestio do Valor e
Estratégicoe |[l.| Priorizagioe |, ! |
Compliance Alocagio de o";'::tgz e do Desempenho
Recursos

Figura 2: O Ciclo de Governanga de TIC [28].

De modo geral, as organizagbes publicas brasileiras enfrentam fragilidades
que podem ser interpretadas como uma certa negligéncia em relagao a GTIC, seja
por ndo implementar, seja por n&o operacionalizar, uma vez que tal modus operandis

pode ser atribuido a auséncia de uma boa governanga corporativa [25].

Ainda conforme [25], a agregacao de valor pela TIC no setor publico nao
envolve, necessariamente, aspectos financeiros, mas sim a busca por resultados e
desempenho para cumprimento das metas da organizagdo. No setor publico, em
detrimento ao setor privado, a falta de competitividade também explica o fato de
atrasos no desenvolvimento e aplicagao da configuragao, assim como a precariedade
na definicao de diretrizes estratégicas e de controle sobre os processos préprios da
TIC, que acabam impactando diretamente na qualidade dos servigos disponibilizados

aos cidadaos.
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Outro ponto destacado por [25], € a influéncia (negativa) do ambiente politico
e a alternancia de gestores, com frequentes interrupgdes de projetos. A area de TIC
sofre pressoes institucionais internas e influéncias do ambiente politico, cujo foco, de
modo geral, nem sempre esta nas necessidades reais dos cidad&os, e sim, em seus
proprios interesses, provocando discussdes sobre os sistemas de valores, questdes

éticas e cumprimento de normas e dispositivos.

Na era da transformacao digital, a GTIC se apresenta como um mecanismo
essencial para a digitalizagdo dos servigos publicos, impulsionada por um arcabougo
legal como a LAI*, a LGPD?®, a Lei do Governo Digital® e a nova Lei de Licitagdes e
Contratos Administrativos’, que acabam por estabelecer diretrizes claras em relagao

a digitalizacao e a transparéncia na administragédo publica [2].

Para [2], a GTIC deve ser entendida como um fundamento estruturante da
continuidade administrativa, da eficiéncia na alocagao dos recursos publicos e da
legitimidade das a¢des governamentais. A adogao integrada dessas diretrizes revela-
se indispensavel para reconfigurar a governanga na area tecnolégica da
administracdo publica, deixando de trata-la como um passivo institucional e
consolidando-a como um ativo estratégico, capaz de promover valor publico
duradouro, consistente e alinhado aos principios da administracdo publica

contemporanea.

Por fim, [2] prega que a GTIC precisa ser reconhecida como o fundamento
que sustenta a continuidade das agbes administrativas, assegura a eficiéncia na
aplicacdo dos recursos publicos e reforca a legitimidade das decisdes
governamentais. A adocao articulada dessas orientacoes € essencial para transformar
a GTIC, de um simples passivo institucional, em um ativo estratégico, capaz de

promover valor publico duradouro e sustentavel.

4 Lei de Acesso a Informagdo — Lei n°® 12527 de 18 de novembro de 2011. Disponivel em
<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/112527 .htm>. Acesso em 29 de set.de 2025
5 Lei Geral de Protegdo de Dados — Lei n° 13.709 de 14 de agosto de 2018. Disponivel em
<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/[13709.htm>. Acesso em 29 de set. de 2025.
6 Lei do Governo Digital — Lei n° 14129 de 29 de mar. 2021. Disponivel em
<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/ei/114129.htm>. Acesso em 29 de set. de 2025.
7 Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos — Lei n°® 14.133 de 01 de abr. 2021. Disponivel em
<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/114133.htm>. Acesso em 29 de set. de 2025.
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Figura 3: Fatores motivadores da GTIC [28].

Ja [28], destaca que o papel estratégico da informagéo deve ser entendido
como fonte de vantagem competitiva e, para isso, a GTIC deve buscar agregar valor
ao negodcio da organizagao. A entrega de valor consiste no gerenciamento disciplinado
do portfélio de TIC, na execugéao de projetos, servigos e inovagdes, e na avaliagdo do
valor entregue, e conclui: "ndo existem projetos de TI; na realidade, todos os projetos

sédo de negocios".

2.1.2 Valor Publico

De acordo com [3], a compreensdo das necessidades dos cidadaos pelas
organizagdes publicas, gera valor. O conceito de “valor publico” refere-se a oferecer
respostas efetivas a necessidades ou demandas coletivas que sejam politicamente
desejadas (legitimidade), cujos resultados modifiquem aspectos da sociedade [18],
[29]. Em Estados democraticos, os valores coletivos fundamentais que compdéem o

valor publico sado, sobretudo: justica, equidade e igualdade [27].

Em [30], temos que o valor publico se refere a beneficios diversos oferecidos
a sociedade, em conformidade com suas necessidades, e que podem ser elencadas

em seis dimensodes:

1) Bens ou servigos que satisfazem os desejos dos cidadaos;
2) Escolhas do ente publico que atendem as expectativas dos cidadaos

em relagao a justica, equidade, eficiéncia e eficacia;
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3) Entidades publicas devidamente ordenadas e produtivas que, com
suas agodes, reflitam os desejos e as preferéncias dos cidadaos;

4) Justica e eficiéncia na entrega dos servigos;

5) O uso legitimo dos recursos para atendimento aos anseios dos
cidadaos; e

6) Inovacgao e adaptabilidade frente as demandas.

O uso de tecnologias digitais - Governo Digital (e-Gov), é definido como parte
da estratégia de modernizagdo do 6rgao governamental, para criar valor publico, e
deve ser visto como uma ferramenta para identificar e implementar melhorias
operacionais no local de trabalho, de acordo com as seguintes premissas: funcionarios
publicos como guardides do interesse publico; primazia da gestéo; relevancia da
experiéncia do setor privado; o rebaixamento da politica e visdo benigna das

organizagbes de grande escala [2], [31].

De acordo com [32], a estrutura funcional e vertical, comum na administragao
publica, é frequentemente a grande causadora de estrangulamentos organizacionais
e retencdo de atividades. A gestdo de processos n&o visa eliminar o organograma
tradicional, mas atuar de forma complementar e transversal, orquestrando as areas e

departamentos para entregar valor focado essencialmente no cidadao.

Conforme [28], a implementacgao do ITIL pode trazer beneficios quantitativos
(como corte nos custos operacionais, redu¢cdo nos custos de suporte e aumento
significativo no ROI dos servigos de TIC) e qualitativos, como a melhoria da satisfagéo
dos clientes (no caso de uma prefeitura, os cidadaos) e maior clareza no custeio dos

servigos. A criagao de valor € uma fungao de duas variaveis cruciais:

a) Utilidade: a capacidade de atender as necessidades dos clientes e de
minimizar suas restri¢coes;
b) Garantia: o atendimento aos requisitos de disponibilidade, capacidade,

continuidade e seguranca.

Ainda de acordo com [30], o objetivo do ITIL no setor publico, € impulsiona-lo
para operar de forma eficiente e eficaz, entregando servigos mais simples e mais

efetivos.
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A mensuragao de valor no setor publico deve focar na efetividade de suas
acgdes. Investimentos em TIC devem ser mensurados a partir do ponto de vista da
efetividade de atendimento ao cidaddo, e ndo somente através de indicadores

econdmicos [18], [27].

Em sintese, o “valor publico” & a bussola ética e democratica do setor publico,
garantindo que o uso de recursos e tecnologias, como a TIC e a gestdo de processos
alinhados as estratégias governamentais, ndo busque apenas a eficiéncia (fazer as
coisas da melhor forma), mas principalmente a eficacia (fazer as coisas certas), a
legitimidade (fazer as coisas que a sociedade deseja) e a transparéncia, com foco na
entrega continua de servigos mais ageis e de qualidade superior a populagéo,

atendendo aos objetivos constitucionalmente definidos [22], [27], [33].

2.2ITIL - Information Technology Infrastructure Library

O ITIL € um framework consagrado de melhores praticas e procedimentos
para a gestdo de infraestrutura e servigos de TIC, sendo criado na década de 1980
pelo governo do Reino Unido, com o objetivo de melhorar a eficiéncia do
gerenciamento dos servigos de TIC no setor publico. Devido a independéncia de seus
processos, o ITIL € muito flexivel e permite as organiza¢des adaptarem os processos

de acordo com suas necessidades, ja que as demandas sofrem constantes mudangas

[7].

Ainda conforme [7], a versao 4 do ITIL, langada em 2019, recebeu alteracdes
importantes, com atengao especial na experiéncia do usuario e na geragao de valor.
Nesta nova versao, o foco do framework recai sobre a gestao de servigcos, tendo o
Sistema de Valor de Servigo (SVS) como mecanismo central para orquestrar a criagao
de valor por meio da entrega de servigos e assegurar o atendimento as exigéncias

dos stakeholders (Figura 4).
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Figura 4: Sistema de Valor de Servigo (SVS) do ITIL [7].

Para que cada “Oportunidade/Demanda” se transforme em “Valor” de forma
consistente, a organizagao deve utilizar sua “Cadeia de Valor de Servigo”, seguindo
os “Principios Orientadores”, sob a supervisdao da “Governanca”, apoiada pelas
“Praticas” e impulsionada pela “Melhoria Continua”, onde, dentro do cenario de

estudos, ou seja, 0 governo municipal, podemos entender que:

e Principios orientadores: Sao os servigos a serem disponibilizados pela

administragcao municipal, para beneficio do cidadao;

e Governanca: o arcabouco de lideranga que assegura que as politicas,
estratégias e dire¢cdes sejam estabelecidas, e que o desempenho e a
conformidade sejam monitorados;

e Praticas: o conjunto de agdes que estruturam o trabalho dos servidores
dentro da administragdo municipal, fornecendo as ferramentas e as
diretrizes necessarias para garantir a qualidade, o controle e a
eficiéncia na entrega dos diversos beneficios publicos prometidos a
sociedade;

e Melhoria Continua: a engrenagem que mantém a administragdo

municipal relevante e eficaz, com monitoramento constante do
desempenho de seus servicos e a implementagdo planejada de
mudangas, para garantir que o “Valor Publico” entregue hoje, seja

sempre superior ao de ontem.
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De acordo com [28], o ITIL fornece praticas testadas e comprovadas no
mercado, organizadas segundo uma légica de ciclo de vida de servigos, que podem
balizar organizagbes na busca pela exceléncia e eficacia no uso dos ativos
estratégicos de TIC. Dentro do framework, o servigo é compreendido como um "meio
de entregar valor aos clientes", facilitando o alcance dos resultados desejados pelos

clientes.

Plan

Design
and transition

Demal'ld ““’ Engage
Obtain/build Deliver
and support

Figura 5: A cadeia de valor de servigo do ITIL [7].

O foco operacional do ITIL o torna especialmente adequado para
departamentos de TIC de prefeituras, que exigem solugdes adaptaveis a realidade
local. A flexibilidade do ITIL 4, permite a ado¢gao modular de suas praticas, conforme
o nivel de maturidade da organizagéo. Isso € especialmente relevante em o6rgaos

publicos com infraestrutura heterogénea e recursos limitados [5], [7].

Além disso, o ITIL 4 incorpora principios modernos, como pensamento
sistémico, colaboracdo entre stakeholders e foco na experiéncia do usuario,
alinhando-se com as tendéncias de transformagao digital no setor publico,
favorecendo a implementacgao eficaz da GTIC na administragao publica, por meio de

uma abordagem pratica e orientada ao usuario [5], [7].

Dentre diversos modelos de processo que a ITIL oferta, o gerenciamento de

capacidade e desempenho € o foco deste estudo.
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2.2.1 A Pratica do Gerenciamento de Capacidade e Desempenho

O Gerenciamento da Capacidade é um processo fundamental do estagio de
desenho de servigo (Service Design) da ITIL. Seu objetivo é assegurar que a
capacidade da infraestrutura de TIC absorva as demandas evolutivas do negécio de
forma eficaz e dentro do custo previsto. O planejamento da capacidade é uma
atividade simultanea a identificacdo de necessidades de infraestrutura e € derivado

do estabelecimento dos objetivos de desempenho e dos niveis de servigo [28].

Ja o Gerenciamento do Desempenho refere-se a determinacéo, coleta e
geragado de indicadores de resultados (metas) e de desempenho dos processos,
produtos e servigcos de TIC, bem como a sua contribuicao para os objetivos do negdcio
[28].

Ainda conforme [28], toda acdo da TIC s6 pode ser gerenciada se houver
medi¢des e indicadores, conforme a maxima: “vocé ndo gerencia o que vocé nao
consegue medir’. As medigdes necessarias devem ser realizadas para validar
decisbes tomadas, direcionar atividades em busca de metas, justificar
direcionamentos necessarios e identificar onde é preciso intervir com mudangas ou
acdes corretivas. As medicdes sao os pilares para o estabelecimento de melhorias

para processos e Servigos.

A gestdo do desempenho envolve monitorar continuamente os resultados, os
acordos de nivel de servigo e responder a perguntas como: “Qual é o desempenho

atual?’, “O que esta causando desvios?”, “Qual é a tendéncia do desempenho?”.

O ITIL 4, conforme [7], aborda a medi¢cao de forma holistica, por meio da
pratica “Medigao e Relatoérios” (Measurement and Reporting), onde é definido o que
deve ser medido como "objetos gerenciados" (managed objects). O principal objetivo
da medicao é a criagao de valor. A medicdo deve cobrir diversos niveis de detalhe,

desde componentes e servico, até processos [7], [28], sendo que:
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1. Componentes (aspectos técnicos de capacidade e falhas): por

exemplo, o throughput maximo que um Item de Configuragao (IC)2 ou
servigco pode fornecer;

2. Servico (qualidade e satisfacdo do cliente): a utilizacdo de métricas,

como a porcentagem de disponibilidade de um sistema é
explicitamente desencorajada; a recomendacao é utilizar pacotes
equilibrados de métricas, que incluam a satisfagéo do cliente (cidad&o)
e os resultados para o negocio;

3. Processos (eficacia e eficiéncia): as métricas devem responder a

perguntas, como: “a que distancia a organizagdo esta das metas, e

quais gargalos a impedem de alcangar melhores resultados”.

O framework do ITIL 4 integra os componentes acima, em um modelo

sistémico (o SVS), focado na entrega de valor e na melhoria continua.

Axelos [34], define que a capacidade e o desempenho estdo fortemente
relacionados a disponibilidade dos servigos, sua continuidade, e também a seguranca
dainformacéao, bem como com suas praticas que, de modo geral, abordam as mesmas
caracteristicas dos IC’s e dos servigos, contudo, focam nos diferentes aspectos de

qualidade.

Capacidade e desempenho devem ser monitorados continuamente para
assegurar que os recursos atendam de forma eficiente as demandas atuais e futuras.
Para realizar esta analise, € necessario utilizar dados presentes em uma base de
conhecimento, obtidos ao longo de todas as etapas do ciclo de vida de cada servigo
de TIC [35], [36].

Na analise de capacidade, o ponto chave é o conhecimento técnico e de
negoécio, para decidir se a infraestrutura atendera a novas demandas da organizagao;
ja a analise do desempenho exige apenas foco no conhecimento técnico, pois aqui
sera necessaria uma analise de marcadores que possam indicar eventual degradacgao
do ambiente de TIC [35], [36].

8 Todo e qualquer componente que requer gerenciamento para fornecer um servigo de TIC [7].
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Gerenciar a capacidade e o desempenho significa assegurar que a
organizagdo consiga atender suas expectativas em relacdo a prazo, qualidade e

eficiéncia, no momento em que a demanda surgir [7].

2.3BPMN - Business Process Model and Notation

Conforme [37], o propésito central do BPMN é instituir uma gramatica visual
capaz de ser decodificada por todos os atores organizacionais. Essa linguagem
atende desde a concepcéao analitica inicial e a codificacdo técnica necessaria para a
automacao, até a supervisao gerencial dos fluxos. Por conseguinte, a metodologia
funciona como um elo de ligagdo normatizado, reduzindo a dissonancia entre o

planejamento dos processos e sua efetiva materializagao tecnologica.

Ainda de acordo com [37], a especificacdo do BPMN é restrita a suportar
apenas os conceitos de modelagem que sao diretamente aplicaveis aos processos de
negocios. Para permitir a criagdo de modelos de ponta a ponta, o BPMN é desenhado

para abranger trés tipos basicos de submodelos:

1. Processos de Orquestracdo: incluem os processos privados (internos

da organizagéao, sejam eles executaveis ou n&o) e processos publicos;
2. Coreografias: que definem o comportamento esperado e as trocas de
mensagens entre diferentes participantes; e

3. Colaboracdes: que representam as interacbes entre duas ou mais

entidades de negocios independentes. O padrdo também abrange as
Conversagoes, que sao agrupamentos logicos de trocas de mensagens

dentro de uma colaboragao.

O BPMN foi desenvolvido para ser um mecanismo simples e compreensivel
de modelagem, para lidar com a complexidade inerente aos processos de negdcios,
sem poluir visualmente os diagramas. Para gerenciar esses requisitos conflitantes, o

padrdo organiza seus aspectos graficos em cinco categorias fundamentais [37], [38]:

1. Objetos de Fluxo (flow objects): como eventos, processos, sub

processos, mensagens e gateways;
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Tabela 1: Objetos de Fluxo. Adaptado de [38].

NOME simBoLoO SIGNIFICADO E USO

Indica onde um processo se inicia. Gera o

Evento de Inicio !
token que percorrera o fluxo.

A\
!

Ocorre entre o inicio e o fim. Pode indicar uma
espera (timer) ou uma mensagem recebida.

7N

Evento Intermediario

N

Indica onde o caminho do processo termina e
o token é consumido.

Atividade (Tarefa) Representa um trabalho genérico executado
dentro do processo. E o "verbo" do modelo.

s Uma atividade que contém outros elementos
ub processo .
e fluxos internos (detalhamento).

Gatewav Exclusivo or Ponto de decisdo, onde o fluxo segue por
y apenas um dos caminhos possiveis.

Evento de Fim

Utilizado para criar caminhos simultaneos

Gateway Paralelo (fork) ou sincroniza-los (join).

Representa o conteudo da comunicagao

TSR entre dois participantes.

2. Objetos de Dados: representam entradas, saidas e armazenamento de

dados (data store);



NOME

Objeto de Dados

Colecao de Dados

Entrada de Dados

Saida de Dados

Depdsito de Dados
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Tabela 2: Objetos de Dados. Adaptado de [38].

SiMBOLO

[N

S IEIElE

SIGNIFICADO E USO

Representa uma informagdo ou documento
especifico (ex: uma fatura ou um relatério)
que é necessario ou produzido por uma
tarefa.

Indica um conjunto ou lista de itens de dados
(ex: uma lista de pedidos, em vez de apenas
um pedido).

Especifica os dados externos que uma
atividade precisa para ser executada.

Representa o resultado de dados gerados
apos a conclusao de uma atividade.

Representa um local onde o processo pode
ler ou gravar dados de forma persistente (ex:
um Banco de Dados ou Arquivo Fisico).

3. Objetos de Conexao (fluxos e conexao): como o processo se conecta

e se repete (fluxo de sequéncia, fluxo de mensagens, marcadores de

loop, e multiplas instancias — paralelas ou sequenciais);

NOME

Fluxo de Sequéncia

Fluxo de Mensagem

Associagao

Tabela 3: Objetos de Conexao. Adaptado de [38].

SimBOLO

SIGNIFICADO E USO

Linha sdlida, que mostra a ordem em que as
atividades s&o executadas. Transporta o
token.

Linha tracejada, que mostra a comunicagéo
entre dois participantes (pools) diferentes.

Linha pontilhada, usada para vincular
informagdes e artefatos (como anotagbes de
texto) aos elementos.



36

4. Swimlanes: piscinas e raias, para organizagao;

NOME

Tabela 4: Swimlanes. Adaptado de [38].

SimMBOLO

Name

Pool (Piscina)

Name
Name | Name

Lane (Raia)

5. Artefatos

NOME

Anotacao de Texto

Grupo

SIGNIFICADO E USO

Representa um participante grafico (ex: uma
organizagao ou um sistema).

Subdivisdo, dentro de uma Piscina, para
organizar tarefas por departamentos ou
papéis especificos.

: como anotagoes textuais e agrupamentos.

Tabela 5: Artefatos. Adaptado de [38].

SiMBOLO

| Descriptive Text
Here

SIGNIFICADO E USO

Permite que o modelador adicione
comentarios ou notas explicativas para quem
esta lendo o diagrama.

Uma moldura visual (linha tracejada com
cantos arredondados) que envolve elementos
para fins de analise ou documentagao, sem
afetar o fluxo.

A especificagcdo do BPMN utiliza o conceito tedrico de token (ficha ou

marcador) para definir o comportamento operacional e a semantica de execucgao de

um processo. Este marcador funciona como um guia dindmico que é gerado em um

“‘Evento de Inicio” e "viaja" pela estrutura do modelo, percorrendo fluxos sequenciais,

gateways e atividades, até ser obrigatoriamente consumido em um “evento de fim”,

para que o processo seja considerado concluido. E importante ressaltar que o token

trafega estritamente pelos caminhos légicos do fluxo de trabalho, nunca atravessando

os fluxos de mensagem, que se limitam ao intercdmbio de informag¢des entre

participantes [37], [38].



37

2.4Trabalhos Relacionados

A construgdo de um modelo de maturidade para o Gerenciamento de
Capacidade e Desempenho exige a compreenséo de como outras dimensdes da TIC
tém sido cobertas por metodologias, como o framework ITIL 4 e GAIA. A seguir sao
apresentados alguns trabalhos que compartilham de um cenario de aplicagao similar,

estabelecendo o ecossistema cientifico no qual este trabalho se insere.

2.4.1 Evolugao da Metodologia GAIA em Modelos de Maturidade

A escolha da Metodologia GAIA como base para este estudo fundamenta-se
em sua consolidagdo académica na Universidade Estadual de Londrina (UEL).
Historicamente, a versatilidade do GAIA foi comprovada em dominios distintos,
conforme [39] e [15].

Mais recentemente, [16] aplicou a arquitetura GAIA para estruturar a
Continuidade de Servicos de TI, demonstrando que a definigdo de niveis de
maturidade associada a servigos especificos do ITIL € um método eficaz para o setor
publico. Estes trabalhos estabelecem o artefato GAIA-GCD, proposto neste estudo,
como parte de uma familia de modelos que buscam a institucionalizacdo do

conhecimento e a melhoria continua dos processos organizacionais.

2.4.2 Integracao de Processos de Governanca na PMA

O esfor¢co de modernizacdo da Governanca de TIC na PMA é sustentado por
uma triade de pesquisas complementares que utilizam o ITIL 4 como referéncia. [13]
propde um modelo voltado a pratica de Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma,

focando na padronizagao e gestédo dos IC’s.

O presente trabalho prové a camada de planejamento estratégico sobre esses
ativos, dependendo diretamente da integridade dos dados de inventario definidos por
[13].

Complementarmente, [40] estruturou a pratica de Monitoramento e

Gerenciamento de Eventos na mesma instituicido. Este modelo atua como o sistema
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sensorial da infraestrutura de TIC, fornecendo a telemetria necessaria para que as
analises de desempenho e as curvas de tendéncia (atividades 1.6 e 1.7 do modelo

proposto) sejam precisas e fundamentadas em dados reais de consumo.

2.4.3 Governancga Publica e a Geracao de Valor Publico

A justificativa para modelos estruturados em prefeituras é reforgada por
estudos de caso, como o de [41], na Prefeitura de Luziania, que aponta a auséncia de

planos estratégicos como uma barreira comum a inovagao municipal.

A finalidade de gerar Valor Publico encontra suporte em [17], que define que
o valor em servigos digitais € alcangado quando a TIC garante o desempenho

necessario para atender as demandas sociais sem interrupgdes.

Por fim, as lacunas de engajamento identificadas no diagnostico desta
pesquisa sdo corroboradas por [24], que classifica o apoio da alta administragdo como

o Fator Critico de Sucesso (FCS) primordial para a efetividade da governancga publica.

2.5Modelos de Maturidade

De acordo com [42], quando bem implementados, os modelos de maturidade
cumprem seu papel evolutivo e contribuem significativamente para a melhoria
continua do gerenciamento organizacional, e os atributos mais utilizados para medir
o nivel de maturidade das organizagdes, sdo: o ciclo de vida dos processos, a cultura

organizacional, a TIC e o desempenho.

Ainda conforme [42], 0 sucesso da aplicagdo de um modelo de maturidade
esta diretamente atrelado a escolha correta do modelo ideal para os objetivos da

empresa.

No contexto da evolugdo organizacional, os modelos de maturidade
frequentemente apontam a institucionalizagdo de um escritério de processos (BPMN
Office) como um divisor de aguas para o alcance de estagios superiores de gestéo.

Enquanto niveis iniciais de maturidade sdo marcados por processos reativos e
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fragmentados, a presenga desta unidade central de governanga permite a

padronizagao metodologica e a estabilizagao das praticas de melhoria [43].

Ainda de acordo com [43], um escritério de processos atua como o principal
agente de sustentabilidade, garantindo que o avango nos niveis de maturidade nao
seja apenas temporario, mas sim, alicergado em uma estrutura capaz de converter

diretrizes estratégicas em desempenho operacional consistente.

Estudos realizados por [44] sugerem que 0 sucesso organizacional nao reside
na adogao exaustiva de todos os processos previstos. Pelo contrario, a eficacia da
governanga decorre do alinhamento pragmatico entre as melhores praticas e as

necessidades estratégicas da institui¢ao.

A literatura apresenta diversos modelos de maturidade consolidados, no
entanto, a adogéo integral dessas estruturas exige um elevado grau de maturidade
prévia e alto investimento financeiro. Consequentemente, a rigidez e a complexidade
desses modelos tradicionais muitas vezes inviabilizam a sua aplicagdo em micro e
pequenas empresas, ou mesmo em 06rgdos publicos, especialmente aqueles
menores, onde orcamentos sdo sempre escassos, criando desta forma, uma lacuna
para tais organizagdes que necessitam de processos de melhoria mais flexiveis e

graduais [16].

Embora o framework ITIL 4 estabeleca a premissa de que as iniciativas de
melhoria exigem um diagnostico estruturado da situagao atual, avaliando processos,
cultura e pessoas, nao ha definido nativamente um instrumento quantitativo para tal
medi¢cdo. O ITIL Maturity Model, propde uma avaliagdo de maturidade focada
especificamente no SVS. Dessa forma, o modelo permite compreender o alinhamento
global da organizagao aos fundamentos do ITIL 4, mensurando de forma objetiva o
grau de integracao entre os principios orientadores, a governanga, a cadeia de valor

de servigo, as praticas adotadas e os mecanismos de melhoria continua [7].

Para transpor as barreiras de implementacdo dos modelos tradicionais,
destacam-se abordagens focadas na melhoria continua e incremental baseada em

servigos. O modelo GAIA é um exemplo proeminente dessa abordagem, estruturada
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com o objetivo de quantificar e gerenciar processos, por meio de caminhos de
melhoria continua [16], [39], [15].

Modelos desenvolvidos sob a arquitetura do modelo GAIA sao divididos em
cinco niveis progressivos de maturidade, conforme demonstrado na figura a seguir. O
modelo GAIA busca a padronizagdo do processo e a eliminagdo de eventuais
subjetividades na transicdo entre os niveis, utilizando-se de instrumentos de
diagnostico que permitem transformar fatos organizacionais empiricos e ambiguos em
evidéncias quantificaveis, posicionando a entidade com maior assertividade em seu
nivel de maturidade atual [16], [39], [15].

c
&t

Politica estruturada de atualizag@o e melhoria

Gerenciado e Auditado

Planos completos com versionamento e
rastreamento

Gerenciado

Planos organizados com objetivos definidos

Parcialmente Gerenciado

Planos existem, mas ndo sdo documentados
formalmente

Nenhuma Geréncia

Auséncia de controle formal sobre os planos

Figura 6: Niveis de maturidade do modelo GAIA [14].

2.6 Dimensodes de Maturidade para o Modelo GAIA-GCD

Para que o diagnéstico de maturidade reflita a complexidade técnica e
gerencial da PMA, o modelo GAIA-GCD fundamenta-se em sete eixos diagnésticos.
Essas dimensbes foram estruturadas para avaliar ndo apenas a existéncia de
recursos tecnologicos, mas a institucionalizagdo de processos e a cultura
organizacional voltada ao Valor Publico. Abaixo, detalham-se os critérios de medigéo

de cada eixo:

1. Governanca e Alinhamento Estratégico: Esta dimensao mede o grau

de integragcao entre as decisdes de TIC e os objetivos da alta gestao
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municipal. Avalia se o planejamento de capacidade esta formalmente
inserido no PDTI, e se existem indicadores de desempenho que
subsidiam decisdes de investimento baseadas em evidéncias;

Definicdo e Formalizacdo de Processos: Foca na padronizagdo das

atividades. Mede se o gerenciamento de capacidade e desempenho
ocorre de forma sistematica, através de fluxos documentados, ou se
depende de iniciativas isoladas e informais. A formalizagdo é essencial
para garantir a rastreabilidade e a continuidade do servigo publico;

Coleta e Analise _de Dados: Avalia a capacidade técnica de

monitoramento. Verifica se o0 6rgao utiliza ferramentas para identificar
gargalos de hardware e software, e se existem procedimentos para a
analise de tendéncias de consumo, permitindo que a administracao se
antecipe a falhas de desempenho;

Pessoas, Habilidades e Conscientizacido: Mede o investimento no

capital humano. Este eixo analisa se a equipe técnica recebe
treinamento continuo nas praticas do ITIL 4, se existe colaboragao
entre as diferentes areas da TIC, e se a organizagao possui planos de
sucessao, para evitar a perda de conhecimento critico;

Melhoria Continua: Baseado no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), este

eixo verifica se o0s processos de capacidade sao revisados

periodicamente. Avalia a existéncia de relatérios de ligdes aprendidas,
e se o feedback dos usuarios e os dados de incidentes sao utilizados
para otimizar os servicos;

Escalabilidade e Crescimento: Avalia a resiliéncia da infraestrutura,

frente ao aumento da demanda digital. Mede a existéncia de planos de
contingéncia para picos sazonais (como periodos de tributagao ou
matriculas escolares), e se o planejamento considera o crescimento
tecnolégico do municipio, a longo prazo;

Tecnologia e Ferramentas de Suporte: Foca na automacdo e

integracao sistémica. Verifica se as ferramentas de monitoramento
estdo integradas ao Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuragdo (CMDB) e se o 6rgado utiliza orquestracdo para
redimensionar recursos de forma eficiente, reduzindo o trabalho

manual e o erro humano.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Lacuna Cientifica

Visando o mapeamento de trabalhos correlatos que abordassem a Governanca
com aplicagcdo do ITIL para o Gerenciamento de Capacidade e Desempenho da
infraestrutura de TIC, no ambito da administragao publica municipal, foram conduzidos
procedimentos de busca nas bases de dados Scopus, Google Scholar e IEEE Xplore.
As estratégias de busca utilizaram as strings de pesquisa “ITIL 4” AND “capacity” AND
“performance” e “monitoring capacity and performance”.

ApOs a analise criteriosa de titulos, resumos e palavras-chave, constatou-se a
auséncia de publicagbes voltadas especificamente ao processo de Gerenciamento de
Capacidade e Desempenho (Capacity and Performance Management), dentro do
cenario e escopo definidos para esta pesquisa. Mesmo apos o refinamento dos
parametros de busca com a inclusdo dos termos “public sector’ e “government’, nao
foram identificados registros que tratassem da implementagao do ITIL 4 em prefeituras
ou 6rgaos municipais, com o foco deste estudo. Tal lacuna documental reitera a
originalidade da presente pesquisa e evidencia a caréncia de literatura académica

dedicada a essa abordagem tematica.

3.2Classificagcao da Pesquisa

A definicdo de um projeto de pesquisa baseia-se em trés componentes
principais: as concepgoes filoséficas, as estratégias de investigagdo e os métodos
especificos adotados [45].

Quanto a abordagem do problema objeto deste trabalho, a pesquisa classifica-
se como qualitativa, visto que prioriza a compreensao profunda dos processos de
gestao de servigos e a interpretagao das percepgdes de especialistas da area. Nao se
busca a mensuragao estatistica de variaveis, mas sim a validagdo do artefato
proposto, por meio de critérios de utilidade, aplicabilidade e aderéncia aos principios
do ITIL 4.

Conforme [45], a pesquisa qualitativa € o meio para explorar e entender os
significados que individuos ou grupos atribuem a problemas sociais ou humanos. A
coleta de dados tipicamente ocorre no ambiente dos participantes e a analise é feita
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de forma indutiva, resultando em um relatério flexivel.

Ainda de acordo com [45], a pesquisa qualitativa baseia-se na ideia de que os
individuos desenvolvem significados multiplos e subjetivos sobre suas experiéncias,
moldados por interagdes sociais e histéricas.

A pesquisa qualitativa caracteriza-se por seu enfoque na compreensao
profunda dos fendmenos em seus contextos naturais, valorizando a subjetividade e
permitindo uma analise holistica da realidade estudada. Diferentemente de
abordagens que buscam isolar variaveis, a pesquisa qualitativa considera o contexto
como parte fundamental e inseparavel da analise [46].

O presente estudo, do ponto de vista de sua natureza, trata-se de uma pesquisa
aplicada, pois objetiva a geragdo de conhecimentos direcionados a solugéo de
problemas especificos no ambiente organizacional, culminando na prescrigdo de

melhorias operacionais e estratégicas para a area de TIC.

3.3 Método de Pesquisa

O método de pesquisa adotado neste estudo é o Design Science Research
(DSR). Conforme depreende-se de [47], o DSR é um paradigma focado na criacéo e
avaliacdo de novos artefatos para resolver problemas humanos e melhorar a
realidade. Ja [48] propde o DSR como uma ponte metodoldgica essencial entre o rigor

académico e a relevancia pratica.

[48] destaca ainda que a pesquisa, em areas aplicadas como, por exemplo, a
gestdo, precisa ir além da mera descricdo de fendmenos organizacionais e se

concentrar na criagao e prescricao de solugdes reais.

Ainda de acordo com [48], o Design Science atua sob um paradigma focado
na prescrigao, sendo uma ciéncia do "artificial" (projetado pelo ser humano), buscando
criar sistemas que ainda n&o existem ou ainda modificar as situacdes existentes para

alcangar melhores resultados e, desta forma, solucionar problemas.

Com base nestes principios adota-se a proposta descrita por [49], que

operacionaliza o DSR em 5 etapas ldgicas, sendo elas:
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1. Conscientizacao: Identificacdo e compreensao do problema (pratico ou

tedrico), levantamento de solugdes na literatura e definicdo dos
resultados esperados;

2. Sugestdo: Processo criativo de desenvolvimento de propostas e
alternativas de artefatos para solucionar o problema;

3. Desenvolvimento: A construcido efetiva do artefato em estado

funcional;

4. Avaliacado: Teste do artefato no ambiente para o qual foi projetado, para
verificar seu desempenho em relagao aos objetivos;

5. Conclusdo: Formalizacdo dos resultados, explicitacdo das
aprendizagens e comunicagao para as comunidades académica e

profissional.

Ao tratar o ITIL 4 como a base de rigor (conhecimento cientifico e boas
praticas consolidadas), a pesquisa assegura que a solugéo nao seja apenas funcional,
mas fundamentada. Simultaneamente, a relevancia € garantida pela analise das
necessidades reais do cenario de estudo, permitindo que o artefato resolva uma
classe de problemas comuns a gestores de TIC que buscam uma transicdo para

modelos de gestdo mais ageis e resilientes.

A adocao do DSR neste trabalho justifica-se pela natureza aplicada da gestao
de servicos de TIC. O artefato proposto (GAIA-GCD) visa preencher uma lacuna entre

a teoria académica e a pratica organizacional.

3.4 Técnicas de Pesquisa

Para dar suporte a construcdo e validacdo do modelo proposto, foram

empregadas metodologias auxiliares, conforme descrito a seguir:

a) Pesquisa bibliografica: Fundamentada em fontes publicadas (livros,
artigos, revisdes sistematicas, teses), com foco em praticas do ITIL 4 e
gestao de TIC;

b) Pesquisa documental: Com analise de documentos oficiais da

administragao publica municipal;
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Pesquisa-acao: Prevista para a fase futura de implementagdo do

modelo, com participagcédo ativa da equipe técnica da DTI. Essa
abordagem é especialmente adequada para contextos que exigem
mudangas organizacionais e aprendizado coletivo, pois permite ao
pesquisador atuar diretamente no processo de transformacdo. De
acordo com [50], a pesquisa-agao é conduzida em colaboragdo com os
participantes representativos da situagdo, tendo como foco o
equacionamento pratico dos problemas detectados e a construgao
conjunta de solugdes, por meio do planejamento, acompanhamento e

avaliagao das agdes implementadas.

No que diz respeito a coleta de dados, foram utilizados os seguintes

instrumentos:

a)

c)

d)

Questionario estruturado: Utilizando escala de Likert, aplicado durante

a etapa de avaliagao preliminar do artefato proposto, com o objetivo de
captar a percepcao de especialistas sobre sua clareza, aplicabilidade
e alinhamento com as praticas do ITIL 4. O instrumento foi distribuido
digitalmente, por meio de plataforma online, sem interagéo direta entre
pesquisador e respondentes;

Questionario de avaliacio de maturidade: Estruturado com uma escala

ordinal de -3 a +3, em que cada valor representa diferentes graus de
aderéncia as praticas recomendadas de Gerenciamento de
Capacidade e Desempenho. Também aplicado de forma digital, teve
como publico-alvo a equipe de TIC da unidade de analise, com o intuito
de diagnosticar o estagio atual de maturidade e estabelecer um ponto
de partida para sua implementacgao futura;

Analise de documentos institucionais: Como o PDTI, organogramas,

relatorios técnicos e documentacao da infraestrutura;

Observacao participante: Prevista para a fase futura de pesquisa-agao,

durante a implementacao pratica do GAIA-GCD.

Finalizando, em relacdo a amostragem da pesquisa adotou-se a amostragem

nao probabilistica intencional, com selec¢ao de participantes com base em critérios de

relevancia e

conhecimento técnico sobre gestdo de servigos de TIC. Foram
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considerados especialistas do setor publico e privado, bem como profissionais da
equipe técnica de TIC da unidade de analise, visando garantir maior

representatividade e relevancia técnica na validagdo do modelo.

3.5 Contexto da Pesquisa

Para que o pesquisador consiga navegar pela complexidade do ambiente real,
€ imprescindivel a definicdo clara da "unidade de analise", que representa o "caso" a
ser estudado, podendo este ser um individuo, um grupo, um evento ou uma
organizagdo. A determinagcdo exata da unidade de analise esta diretamente

relacionada ao estabelecimento dos limites da pesquisa [51], [52].

De acordo com [46], a compreens&o das particularidades do contexto por
meio de uma unidade de analise bem delimitada € o que garante interpretacées mais

consistentes e aplicaveis.

Ainda segundo [46], em uma pesquisa qualitativa, o rigor cientifico nao reside
na replicagao estatistica exata, mas na transparéncia do processo e na consisténcia
das interpretagdes, garantindo que elas reflitam de forma precisa e valida a realidade
vivenciada. Dessa forma, as interpretacdes tornam-se altamente relevantes e
aplicaveis, oferecendo nao apenas a descricdo de um evento, mas insights robustos

para o desenvolvimento de teorias ou para o aprimoramento de praticas reais.

O cenario de estudo deste trabalho é a PMA. O municipio de Arapongas,
fundado em 1935, esta localizado no norte do Estado do Parana. Apesar de ser
relativamente jovem, possui uma importante relevancia econdmica e industrial, sendo

reconhecida como a “Capital Moveleira Nacional” [53].
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Figura 7: Localizagao do municipio de Arapongas, no Estado do Parana [54].

Desde 2014, através da Lei Complementar n°167/2014, o municipio de
Arapongas passou a integrar a regiao metropolitana do municipio de Londrina [55]. O
PIB do municipio de Arapongas se destaca como o segundo maior da regiao
metropolitana (com 25 municipios), atras apenas do PIB do municipio de Londrina
[54].

Figura 8: Localizagdo da Regido Metropolitana de Londrina, no Estado do Parana [56].
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Tabela 6: Dados do municipio de Arapongas [57].

ITEM VALOR
Area 382.215 Km?
Populagao no ultimo senso [2022] 119.138 pessoas
Populagao estimada [2025] 124.838 pessoas
PIB per capita [2023] R$47.973,54
IDH [2010] 0,748 (alto desenvolvimento)
Total de receita bruta realizada [2024] R$770.873.051,87
Total de despesas brutas empenhadas [2024] R$668.998.564,05
Taxa de escolarizacao de 6 a 14 anos de idade [2022] 96,34%

A PMA teve constante crescimento no ambito tecnologico, a partir de 2003,
com a implantagcédo de diversos projetos e programas de modernizagao, sendo o de
maior destaque, o projeto Cidade Digital, implantado em 2014, em parceria com o
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo — MCTI (Portaria SECIS/MCTI n°33 de
04/10/2011).

Os diversos programas e projetos implantados desde 2003 contribuiram
paulatinamente para a composicdo de uma infraestrutura complexa, formada por: um
datacenter e mais quatro pontos de distribuicdo de rede, que juntos, formam um anel
Optico com velocidade de 10Gbps, que por sua vez, conecta uma rede GPON e links
de radio de alta velocidade. A rede GPON é responsavel pela conectividade de todos
0s proprios na zona urbana, fornecendo velocidades de conexao de até 1Gbps, e os
links de radio sao responsaveis pela conexao de proprios em bairros mais afastados
e na zona rural. A figura a seguir demonstra o core da rede de dados municipal e os

links de radio.
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Figura 9: Tela de Monitoramento no Zabbix - Anel Optico e Links de Radio [58].

Cada Secretaria Municipal presta diversos servigos a populagao, através de
sua estrutura, que pode estar dispersa pelo municipio. Cada unidade de saude, escola
municipal, centro de educagéao infantil ou camera de vigilancia, por exemplo, é um
local atendido pela infraestrutura de TIC. Cada local é designado pela DTl como um
“ponto”. Para uma melhor compreensao da dimensao da infraestrutura de TIC, a figura
10 demonstra a rede metropolitana de dados. As linhas coloridas no mapa do
municipio (em P&B) demonstram as conexdes via fibra éptica ou link de radio para
cada ponto atendido (no Anexo |, aimagem pode ser vista com maior detalhe). Todos
os pontos atendidos pela rede metropolitana de dados do municipio sao

contabilizados na tabela 7.
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Figura 10: Mapa da Rede Metropolitana de Dados do Municipio de Arapongas [59].

Toda a infraestrutura de TIC é mantida pela DTI, vinculada a Secretaria
Municipal de Administragdo, através de uma equipe propria de dezesseis servidores
efetivos, que gerenciam contratos, prestam suporte a sistemas corporativos e outros
softwares e em hardware (computadores, impressoras, etc), realizam manutengdes e
implementagdes de rede e no datacenter, e ainda monitoram todo o ambiente quanto

a sua capacidade e disponibilidade.
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Tabela 7: Pontos atendidos pela Infraestrutura de TIC [60].

SECRETARIA MUNICIPAL

Secretaria Municipal de Administracao

Secretaria Municipal de Assisténcia Social

Secretaria Municipal de Agricultura, Servigos Publicos e Meio Ambiente
Secretaria Municipal de Controle, Integridade e Transparéncia Publica
Secretaria Municipal de Cultura, Lazer e Eventos

Secretaria Municipal de Educacgao

Secretaria Municipal de Esporte

Secretaria Municipal de Finangas

Secretaria Municipal de Governo

Secretaria Municipal de Obras, Transportes e Desenvolvimento Urbano
Secretaria Municipal de Planejamento e Orgamento

Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Seguranga Alimentar e Nutricional

Secretaria Municipal de Seguranga Publica e Transito

Secretaria Municipal da Mulher e Pessoa com Deficiéncia

Procuradoria Juridica

Gabinete do Prefeito

TOTAL DE PONTOS

A DTI é estruturada administrativamente, conforme demonstrado na figura 11:

QTD. DE LOCAIS
ATENDIDOS

4

13

7

1

10

53

50

23

179
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Secretaria Municipal de Administracéo
(SEMAD)

Diretoria de Tecnologia da Informagéo
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Geréncia de
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Figura 11: Estrutura organizacional da DTI. Adaptado de [61].

A composicao profissional da DTI é estruturada conforme demonstrado na

tabela 8, a seguir:

Tabela 8: Composicao profissional da DTI (cargos efetivos).

Cargo efetivo Qtd. de Servidores
Técnico - Area suporte 4
Analista - Area suporte 1
Analista - Area Banco De Dados 2
Analista - Area Projetos 2
Analista - Area de O&M 1
Analista - Area Redes Telecom 6

Em virtude da expansido tecnoldgica e progressiva complexidade da
infraestrutura de TIC no ambito municipal, torna-se evidente a necessidade de um

modelo de governanga mais robusto e estruturado. Tal modelo deve ter a capacidade
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de otimizar a eficiéncia operacional, intensificar os mecanismos de controle e

assegurar a convergéncia estratégica das iniciativas setoriais.

Diante desta emergente necessidade, em meados de 2021, a PMA firmou um
contrato de consultoria especializada com a Fundagao de Apoio ao Desenvolvimento
da Universidade Estadual de Londrina (FAUEL), que, apés um exaustivo periodo de

estudo, elaborou o Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo (PDTI) [61].

O PDTI atua como uma ponte entre a estratégia e a operacéo. Ele desdobra
as estratégias gerais de TIC em ag¢des praticas (planejamento tatico), garantindo que
as diretrizes, prioridades e recursos de TIC operem em total consonancia com os

objetivos institucionais e estratégicos globais da organizagao [27], [13].

Conforme [25], o simples processo de elaboragdo de um PDTI ja traz enorme
relevancia, pois levanta um importante conjunto de questionamentos e reflexdes que
promovem o amadurecimento da area de TIC e da instituicio como um todo, pois a

obriga a:

a) Refletir sobre a misséo e a visdo de futuro da TIC, alinhadas as da
instituicao;

b) Buscar respostas para oportunidades e ameacgas externas, bem como
pontos fracos e fortes internos (andlise de cenario);

c) ldentificar e explicitar ndo apenas agdes operacionais, mas os aspectos

de estrutura e gestao da TIC corporativa.

A importancia de um PDTIl bem elaborado organiza, prioriza e institucionaliza
os processos de TIC. Ele operacionaliza a estrutura de governanga de TIC, definindo
claramente o que deve ser feito, viabilizando a execugao de projetos e estabelecendo

rotinas para a reviséo periodica do proprio plano [25], [27].

No ambito da Administracdo Publica Federal brasileira, a relevancia do PDTI
¢ destacada pela sua obrigatoriedade®. O PDTI atua como pré-requisito legal e
administrativo: toda e qualquer contratacdo de bens ou servicos de TIC deve estar

vinculada a uma acao previamente prevista no plano. Isso evita o crescimento

9 Instituida por normativas como a Instrucdo Normativa SLTI 04/2008 e 04/2010.
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desordenado da infraestrutura e garante que as aquisigcbes sejam devidamente

justificadas e alinhadas as necessidades reais do érgao [25], [27].

Apos a consultoria da FAUEL identificar uma maturidade de gestdo de TIC
"médio-baixa" na PMA [61], iniciou-se o desenvolvimento e a estruturagéo de praticas
de governanga. O cenario atual exige um modelo que suporte a complexidade da
infraestrutura local, sendo a DTl o ambiente propicio para validar essa proposta de

gestao integrada e estratégica.
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4 DESENVOLVIMENTO E APRESENTAGAO DO MODELO GAIA-GCD

Com base nos preceitos do ITIL 4 e no diagndstico realizado quando da
elaboracdo do PDTI, foi concebido um artefato para o gerenciamento de capacidade
e desempenho otimizado e ajustado para a realidade e nivel de maturidade atual da
DTI.

O ITIL, por ser flexivel, permite adaptar seus processos conforme a realidade

institucional, o que favorece sua adogao pelas administracées municipais.

Embora submetidas a legislagao, as prefeituras demandam uma gestdo de
TIC personalizada as suas particularidades estruturais e culturais. Para uma gestao
de capacidade eficaz, é indispensavel que a TIC esteja estrategicamente alinhada ao
alto escaldo e compreenda, tanto os projetos globais, quanto as demandas pontuais

da populacgao.

O modelo proposto define atividades essenciais para a gestdao de capacidade
e desempenho, adequadas ao nivel de maturidade da TIC municipal e estabelece as
condigdes minimas para uma governanga alinhada a administragdo, conforme
ilustrado na figura 12. Uma versao ampliada, para melhor visualizagcdo do modelo,
pode ser vista no Apéndice “A” e, uma versao digital esta disponivel para consulta

publica online°.

10 hitps://governanca.arapongas.pr.gov.br/gcd
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Figura 12: Modelo GAIA-GCD. O autor.

4.1 As Atividades do Modelo GAIA-GCD

O modelo proposto para o processo da estruturado do gerenciamento de
capacidade e desempenho visa sistematizar o fluxo de anadlise de infraestrutura,
garantindo que o crescimento tecnoldgico ocorra de forma planejada e sustentavel. A

seqguir, descrevem-se as atividades constituintes:

4 1.1 Atividade “Verificar demanda”

Atividade inicial, que consiste na recepg¢ao e triagem das solicitagbes enviadas
pelo CGTI. O processo fundamenta-se na analise da "Especificacdo de requisitos da
demanda", classificando-a como “Nova” (necessidade imediata de implementagéo) ou

“Para Planejamento” (analise preditiva de impacto).
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1.1 Verificar demanda

Objetivo:

eReceber e verificar a
solicitacdo de wuma nova
demanda, para analise da

possibilidade de atendimento.

Responsavel:

e Equipe técnica da DTI.

Entrada(s):

e Especificagdo de requisitos da
demanda.

Saida(s):

eN&o se aplica.

Descricao da(s) Tarefa(s):

¢ O inicio do processo se da com o recebimento
da solicitagdo de atendimento a uma
demanda da administracdo, através do
Comité Gestor, para entendimento inicial e
avaliagcao da possibilidade de atendimento da
mesma;

¢ Caso a solicitacao caracterize a necessidade
de atendimento imediato de uma nova
demanda, deve-se executar a atividade
“Analisar os requisitos da demanda”, para
avaliar a possibilidade de atendimento a
solicitagao;

¢ Caso a solicitacao caracterize a necessidade
de planejamento para atendimento futuro de
uma determinada demanda, deve-se executar
a atividade “Analisar dados de capacidade e
desempenho’.

4.1.2 Atividade “Analisar requisitos da demanda”

No fluxo de novas demandas, esta etapa confronta as necessidades técnicas,

com os ativos existentes. Utiliza-se a base de "Dados de Monitoramento" para verificar

se os requisitos funcionais e nao funcionais podem ser absorvidos pela infraestrutura

atual, sem prejuizo aos servigos em produgao.
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1.2 Analisar requisitos da demanda

Objetivo: Descricao da(s) Tarefa(s):

e Analisar detalhadamente os | ¢ Entender os requisitos da demanda;
requisitos da demanda, para | e Analisar detalhadamente todos os pontos da
entendimento da | especificagdo dos requisitos da demanda,
necessidade. compilando o seu entendimento em um

relatério que servira como balizador da

tomada de decisao da préxima atividade.

Responsavel:

e Equipe técnica da DTI.

Entrada(s):

e Especificacdo de requisitos
da demanda;
e Dados de Monitoramento.

Saida(s):

e Relatério de analise,
contendo todos 0s
requisitos necessarios.

4.1.3 Atividade “Verificar a disponibilidade e/ou existéncia de recursos’

Etapa critica, de avaliagdo multidimensional, que engloba a disponibilidade de
recursos humanos, técnicos, tecnolégicos e financeiros. O objetivo € assegurar que a
execucado da demanda possua viabilidade operacional completa, antes de qualquer

autorizacao.
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1.3 Verificar a disponibilidade e/ou existéncia de recursos

Objetivo: Descricao da(s) Tarefa(s):

o\Verificar se ha recursos | eAnalisar a existéncia e disponibilidade de
humanos, técnicos (TIC)| recursos humanos e de TIC, para
e/ou  financeiros, para | atendimento a demanda;

atendimento a demanda. e Contactar a area financeira da prefeitura,
para obter informagbes sobre a

Responsavel: disponibilidade de recursos financeiros, para
e Equipe técnica da DTI. atendimento a demanda;
eSe ndo houver a necessidade de
Entrada(s): contratagbes  efou  aquisicbes  para
¢ Relatdrio de analise, | atendimento da demanda, deve-se seguir
contendo todos os | para a proxima atividade, caso contrario,
requisitos necessarios. deve-se acionar o processo Gerenciamento
de Portifolio de Projetos.
Saida(s):

e Relatédrio final de analise.

4.1.4 Atividade “Comunicar partes interessadas”

Atividade de interface entre a gestdo de TIC e o nivel tatico/estratégico.
Consiste no reporte formal sobre a viabilidade ou inviabilidade técnica da demanda,
permitindo que a administracdo tome decisdes baseadas em dados concretos de

capacidade.



1.4 Comunicar partes interessadas

Objetivo:

eComunicar a todos os
interessados sobre o]
resultado da analise de
atendimento a demanda,
finalizando o processo.

Responsavel:

e Equipe técnica da DTI.

Entrada(s):

e Relatério final de analise.

Saida(s):

eNao se aplica.

Descricao da(s) Tarefa(s):

e Comunicar todas as partes interessadas do
inteiro teor do Relatério final de analise,
tomando ciéncia sobre a conclusdo da
equipe técnica da DTI,

e Encerrar o processo.

4.1.5 Atividade “Gerenciamento de Portfdlio de Projetos”

60

Processo adjacente (e nao tratado neste trabalho), acionado quando a

infraestrutura atual é insuficiente. Esta sub-rotina visa planejar uma aquisicao ou

contratagdo dos recursos necessarios, garantindo que novas demandas de alta

complexidade sejam tratadas sob o rigor metodoldgico de gerenciamento de projetos,

antes de retornarem ao fluxo de capacidade.
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1.5 Chamada do processo Gerenciamento de Portifélio de Projetos

Objetivo: Descricao da(s) Tarefa(s):

e Invocar o} processo | eInformar ao processo Gerenciamento de
Gerenciamento de Portifélio | Portifolio de Projetos sobre as necessidades
de Projetos, para tratar das | de aquisigao ou contratagao identificadas;
aquisigcoes e/ou | e Comunicar todas as partes interessadas do
contratacoes. inteiro teor do Relatdrio final de analise e da

chamada do processo Gerenciamento de

Responsavel: Portifélio de Projetos;
e Equipe técnica da DTI. e Encerrar o processo.
Entrada(s):

e Relatério final de analise.

Saida(s):

eNao se aplica.

4.1.6 Atividade “Analisar dados de capacidade e desempenho”

Aplicada as demandas de planejamento, esta atividade realiza uma leitura
profunda do histdrico de utilizagao do ambiente. O foco reside em identificar gargalos

e medir o comportamento dos servigos, diante de cargas variaveis de trabalho.



1.6 Analisar dados de capacidade e desempenho

de capacidade

entendimento do historico

Objetivo: Descricao da(s) Tarefa(s):
eAnalisar os dados e Entender os requisitos da demanda,;
monitoramento, para | eAnalisar os dados  histéricos de

monitoramento referente aos itens de
configuracdo envolvidos, para atendimento

desempenho da| dademanda.

infraestrutura de TIC.

Responsavel:

e Equipe técnica da DTI.

Entrada(s):

e Especificacdo de requisitos
da demanda;
e Dados de Monitoramento.

Saida(s):

eRelatério da analise de
capacidade e desempenho.

4 1.7 Atividade “Desenvolver curva de tendéncia”

Fase de analise preditiva onde, a partir de ferramentas estatisticas e dados
histdricos, projeta-se o comportamento futuro da infraestrutura. A geragéao dos "Dados
da curva de tendéncia" permite antecipar a saturagao de recursos, fundamental para

o planejamento orgamentario.



1.7 Desenvolver curva de tendéncia

Objetivo:

eDesenvolver a projecédo da
capacidade e desempenho
para um determinado
periodo, de acordo com os
requisitos da demanda.

Responsavel:

e Equipe técnica da DTI.

Entrada(s):

eRelatério da analise de
capacidade e desempenho.

Saida(s):

¢N&o se aplica.

Descricao da(s) Tarefa(s):

eDesenvolver a curva de tendéncia sobre a
capacidade e desempenho dos itens de
configuragcédo envolvidos no atendimento da
demanda;

eDemonstrar os pontos temporais que
necessitam de atencao e agao, para efetuar
o planejamento necessario para
atendimento futuro da demanda.

4.1.8 Atividade “Gerar Plano de Capacidade e Desempenho”

Etapa final de consolidagao, resultando em um documento estratégico que
sintetiza as necessidades futuras,

performance. Este artefato € essencial para manter a infraestrutura de TIC da

Prefeitura em conformidade com o crescimento institucional projetado.

recomendacdes de upgrade e ajustes de
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1.8 Gerar Plano de Capacidade e Desempenho

Objetivo: Descricao da(s) Tarefa(s):

e Gerar um plano estratégico | eDesenvolver um plano estratégico que
de atendimento oportuno a| contenha todos os detalhes técnicos
demanda. necessarios para atendimento a nova
demanda, oportunamente;

Responsavel: eEncaminhar o Plano de Capacidade e
e Equipe técnica da DTI. Desempenho as partes interessadas no
processo de atendimento a nova demanda,
Entrada(s): que, oportunamente, devera encaminhar o
eDados da curva de| referido plano para execugéo.
tendéncia. e Encerrar o processo.
Saida(s):

ePlano de Capacidade e
Desempenho.

A implementagao do modelo GAIA-GCD na PMA pressupde uma maturidade
prévia, ou ao menos concomitante, de fluxos operacionais basilares, como o
Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma e o Monitoramento e Gerenciamento
de Eventos. Esta correlagdo ndo € meramente administrativa, mas sim uma

dependéncia técnica e funcional.

Conforme [7], a interconexdo e a implementacdo conjunta de praticas
baseiam-se na mitigagdo do trabalho isolado, e no principio orientador fundamental

de "pensar e trabalhar de forma holistica".

Ainda de acordo com [7], a gestdo de servicos deve transcender a
fragmentacao em "silos", estabelecendo interfaces continuas e fluxos de informacéao
dindmicos entre as disciplinas. A eficacia organizacional depende da gestao integrada
de servigos, processos e fornecedores, uma vez que a Cadeia de Valor de Servigo

opera por meio da combinacgao simultdnea de multiplas praticas.

Portanto, o alinhamento e a interoperabilidade entre essas fungdes sao
requisitos fundamentais para a entrega de resultados consistentes e para a
sustentabilidade do modelo de governanga proposto.
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A importancia da execugao prévia desses fluxos justifica-se pelos seguintes

pilares:

Integridade e Disponibilidade dos Dados (/nputs): O Gerenciamento de

Capacidade (objeto deste estudo) é alimentado por dados historicos e
de tempo real. Sem o Gerenciamento e Monitoramento de Eventos
devidamente estabelecido, ndo ha fontes de dados confiaveis para as
atividades 1.2 (Analise de Requisitos) e 1.6 (Analise de Dados de
Desempenho). Nesse sentido, o gerenciamento de monitoramento e
eventos, conforme proposto [40], atua como o alicerce sensorial
indispensavel para o modelo GAIA-GCD. A telemetria e os registros de
eventos gerados por esse artefato fornecem a precisdo necessaria
para as analises de requisitos e o desenvolvimento das curvas de
tendéncia;

Padronizacdo do Ambiente Técnico: O Gerenciamento de

Infraestrutura e Plataforma garante que os ativos de hardware,
software e rede estejam devidamente inventariados e configurados. E
impossivel projetar uma "Curva de Tendéncia" (atividade 1.7) ou gerar
um "Plano de Capacidade" (atividade 1.8) se a base instalada for
desconhecida ou instavel. A infraestrutura fornece o baseline (linha de
base) sobre o qual o desempenho é medido;

Fluxo de Valor Integrado: Na perspectiva de governanga, o

Gerenciamento de Capacidade e Desempenho é um processo de nivel
tatico-estratégico. Para que ele entregue valor, 0s processos
operacionais (Infraestrutura e Monitoramento) devem estar sanados,
garantindo que a equipe de gestdo nao perca tempo corrigindo falhas
basicas de configuragdo, mas sim focando na analise de impacto e

expansao.

Em suma, a implementagao dos fluxos de Gerenciamento de Infraestrutura e

Plataforma e de Monitoramento e Gerenciamento de Eventos constitui o alicerce

necessario para que o Gerenciamento de Capacidade e Desempenho opere em sua

plenitude. Enquanto os primeiros tratam do "estado atual" e da "estabilidade", este
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trabalho foca no "estado futuro" e na "sustentabilidade" do crescimento tecnoldgico

municipal.

4.2 Avaliagao do Modelo GAIA-GCD por Especialistas

Com base nos dados coletados entre 16/02/2024 e 01/03/2024, o primeiro
questionario de avaliagdo do modelo proposto apresenta um panorama detalhado
sobre o perfil dos 27 especialistas consultados e sua percepgao técnica acerca da

solucdo de Geréncia de Capacidade e Desempenho.

4.2 .1 Perfil e Qualificacdo dos Respondentes

A amostra é caracterizada por um alto nivel de maturidade profissional e

diversidade de atuagao:

e Experiéncia Profissional: O grupo é composto predominantemente por

especialistas, com 62,96% possuindo mais de 10 anos de experiéncia
na area de TIC. Em termos de senioridade, 70,37% classificam-se
como profissionais "Sénior" ou "Especialista”.

e Atuacdo e Segmento: Ha uma participagdo maior de profissionais do

setor privado, em virtude da menor disponibilidade relativa de
profissionais do setor publico. Identificaram-se, como sendo do setor
publico, 37,04% do total de respondentes e, do setor privado, 62,96%.
Os cargos variam, desde a gestéo geral (22,22%), e responsaveis por

infraestrutura (25,93%), até analistas técnicos (37,04%).

4.2.2 Diagnostico da Gestao de TIC Atual

Os dados revelam lacunas significativas nas organizagdes onde os

respondentes atuam, o que reforca a relevancia do modelo proposto:

e Processos e Documentacdo: Apenas 25,93% informaram possuir

processos de trabalho bem definidos, enquanto 40,74% nao possuem
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fluxos documentados. Além disso, 55,56% das organizagbes nao

possuem um portfélio de projetos formalizado;

e Alinhamento Estratégico: Menos de um tergo (29,63%) afirma possuir

alinhamento total com as diretrizes ou planos de governo da

organizagao.

4.2.3 Avaliagao Técnica do Modelo GAIA-GCD

Utilizando a escala de Likert (1 a 5), o modelo obteve indices de aceitagao

elevados, em todas as dimensodes analisadas:

44,44% 14,81% 3,70%
44,44%
59,26% 11,1%
59,26% 3,70%
55,56%
0% 25% 50% 75% 100%
B Concordo totalmente Concordo Nédo concordo, nem discordo Discordo totalmente

Figura 13: Representagéo das respostas coletadas por meio da escala Likert, variando de 1
(discordancia total) a 5 (concordancia total), distribuidas em percentual. O autor.



68

Tabela 9: Média das respostas obtidas para cada pergunta, conforme escala Likert, variando de 1
(discordancia total) a 5 (concordancia total).

Dimensao Avaliada

Légica e Melhores Praticas

Beneficio a Gestao

Adaptabilidade

Contribuicdo ao Negdcio

Média
(1-3)

4,11

4,56

4,19

4,44

4.2.4 Conclusao Analitica

Percepgao Analitica

81,48% concordam que o fluxo é légico e esta em
consonancia com o ITIL 4.

Unanimidade na percepcao de beneficio, com 100%
de concordancia (parcial ou total).

Elevada concordancia (88,89%) sobre a capacidade
de implementacao em diferentes departamentos, com
minimas mudangas.

Reconhecimento de que o modelo agrega valor direto
aos objetivos estratégicos da organizagao.

Os resultados validam a robustez técnica do modelo. A média geral de 4,33

na percepgao de contribuigdo valiosa para a gestdo, demonstra que a proposta nao

apenas soluciona deficiéncias operacionais (como a falta de processos

documentados), mas também estabelece uma ponte necessaria para o alinhamento

estratégico, atendendo aos anseios de uma classe de profissionais altamente

experiente e qualificada.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, discute-se a articulagao entre o modelo GAIA-GCD proposto e
os resultados obtidos no diagnéstico de maturidade da PMA, fundamentando-se nas

diretrizes do framework ITIL 4 e no modelo GAIA.
5.1 0 Modelo GAIA e o Modelo GAIA-GCD

Conforme discutido no tépico “Modelos de Maturidade”, a avaliagdo de
maturidade por meio do modelo GAIA classifica uma gestdo em cinco niveis

progressivos:

. Nenhuma Geréncia;
. Parcialmente Gerenciado;

1
2
3. Gerenciado;
4. Gerenciado e Auditado; e
5

. Melhoria Continua.

Conforme o diagndstico inicial, a governanga de TIC da PMA foi classificada
de forma global no Nivel 2 (Parcialmente Gerenciado), um cenario onde planos e
controles existem, mas nao sao documentados formalmente ou integrados a

estratégia.

O diagndstico de maturidade Nivel 2 (Parcialmente Gerenciado) identificado
nesta pesquisa converge com os achados de [14], [62] e [40], sugerindo um padrao
institucional na PMA onde a competéncia técnica ainda carece de processos e
controles devidamente institucionalizado,s para alcangar niveis superiores de

governanca.

O fluxo operacional de 8 etapas, proposto neste estudo (iniciando em
"Verificar Demanda" e culminando em "Gerar Plano de Capacidade"), foi desenhado
exatamente para preencher as lacunas exigidas para a transicdo aos Niveis 3 e 4 do
modelo GAIA.
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O nivel 3 exige que os processos possuam planos documentados, com
objetivos definidos, enquanto o nivel 4 demanda rastreabilidade e integragao plena a
governanga. Ao instituir um fluxo formal que obriga a verificagdo prévia de demandas
de TIC antes do consumo desenfreado de recursos, e, ao gerar um Plano de
Capacidade documentado como saida, o modelo proposto retira a tomada de decisao
do carater ad hoc (Nivel 1) ou informal (Nivel 2), e a consolida como uma pratica gerida

e auditavel (Niveis 3 e 4).

Dessa forma, a propria estruturagao do fluxo em 8 etapas funciona como o

mecanismo de transigao exigido pelo modelo GAIA para a geragao continua de valor.

5.20 Gerenciamento da Infraestrutura e Plataforma e o

Monitoramento e Gerenciamento de Eventos como Alicerces

Para que o GAIA-GCD alcance a sua finalidade, a literatura embasada no ITIL
4 é categorica ao estabelecer a interdependéncia holistica entre praticas. O modelo
proposto reconhece que a gestao da capacidade nao pode operar de forma isolada

(em "silos"), dependendo intrinsecamente de praticas fundacionais [14], [13].

A evidéncia bibliografica constante em [7], comprova que o Gerenciamento de
Infraestrutura e Plataforma e o Monitoramento e Gerenciamento de Eventos sao
alicerces indispensaveis para a eficacia do Gerenciamento da Capacidade e
Desempenho, pois determina que a capacidade e o desempenho lidam diretamente
com o desempenho dos recursos de suporte dos quais o servigo depende, como

infraestrutura, aplicativos e servigos de terceiros.

Ainda de acordo com [13], na administracdo publica, a aquisicdo de um ativo
de TIC so se torna gerenciavel apds ser devidamente inventariado e tratado como um

IC integrado a infraestrutura.

Além disso, a pratica do Gerenciamento de Capacidade e Desempenho
requer insumos de dados para prever demandas e modelar o desempenho futuro.
Essa base de dados so6 é obtida se a pratica de Monitoramento e Gerenciamento de
Eventos estiver consolidada, pois cabe a ela realizar a observacao sistematica dos

servigos, detectando o consumo de recursos [7].
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Sem o monitoramento continuo para fornecer a telemetria do ambiente
operacional, a primeira etapa do fluxo proposto ("Verificar Demanda") ficaria
desprovida de evidéncias técnicas, impossibilitando a elaboragdo empirica de um

Plano de Capacidade e Desempenho coerente com a realidade do municipio.

5.3 Tailoring de Melhores Praticas: A Integracao do Framework ITIL

4 ao Modelo GAIA no Contexto de Arapongas

A implantacdo de um processo formalizado, em uma prefeitura do porte de
Arapongas, justifica-se pela necessidade de mitigar o crescimento tecnoldgico
desordenado e a lentiddo nas aquisigdes governamentais. O referencial GAIA aponta
que frameworks de mercado, como o ITIL 4, instruem as organiza¢des sobre "o que
fazer", mas falham em detalhar "como fazer", em especial no contexto restritivo do

setor publico.

O notavel crescimento tecnoldgico da administragdo publica do municipio de
Arapongas elevou drasticamente a complexidade da sua infraestrutura de TIC e a

dependéncia de servigos digitais interconectados.

Nesse cenario, a falta de governanca resulta na alocacgao ineficiente de
recursos escassos, agravada pelas rigorosas leis que norteiam o setor publico. O
modelo de processo proposto, alicercado pelo modelo GAIA, justifica-se
cientificamente por realizar, durante sua criagdo, o tailoring (adaptagdo) dessas

melhores praticas a realidade local.

Ao formalizar os ativos de informagéo e integrar a TIC aos objetivos do PDTI,
a DTI deixa de ser vista como um centro de custo operacional, passando a ser um

vetor estratégico focado na entrega de valor publico e melhores servigos ao cidadao.

5.4 Analise da Maturidade do Processo

A analise dos resultados deste estudo fundamenta-se em dois prismas
complementares: a validagdo técnica do modelo por um rol de especialistas e o
diagndstico de maturidade realizado exclusivamente no ambiente da PMA. O

cruzamento desses dados revela que, embora o GAIA-GCD possua alta aceitagao
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técnica, sua implementagao na DTI enfrenta desafios culturais e estruturais profundos.

5.4.1 Validagcao Técnica e Reconhecimento do Mercado (Questionario )

O primeiro instrumento de pesquisa serviu para chancelar a robustez do
artefato proposto, onde o grupo e profissionais que responderam o questionario,

conferiram autoridade a proposta.

A percepcao desse grupo, oriundo tanto do setor publico (incluindo
profissionais da propria PMA), quanto do privado, foi amplamente favoravel, atingindo
uma meédia de 4,33 quanto a contribui¢cdo valiosa para a governancga. A concordancia
de 81,48% sobre a logica do fluxo em consonancia com o ITIL 4, demonstra que o
GAIA-GCD é tecnicamente solido e replicavel. Contudo, os dados desse grupo
também deram o primeiro alerta: 40,74% das organizagdes desses especialistas ainda
nao possuem processos documentados, indicando que a caréncia de formalizacéo é

um desafio comum ao mercado de TIC.

5.4.2 Diagnéstico de Maturidade na PMA (Questionario Il — Metodologia
GAIA)

Com base no diagnéstico técnico realizado, desta vez, exclusivamente por
profissionais da PMA, a analise detalhada dos eixos de maturidade da DTI revela
lacunas criticas em todas as dimensdes, fundamentando a necessidade de
implementagao do GAIA-GCD:

e GCD - Governanca e Alinhamento Estratégico (29.,17%): Este eixo

evidencia uma desconexao entre a TIC e a gestao publica. A auséncia
de engajamento da alta administracao com indicadores, e a tomada de
decisdo baseada em analises pontuais (e ndo formais), comprometem
o valor publico dos investimentos;

e GCD - Definicho e Formalizacdo de Processos (50%): Embora

apresente a maior pontuagao relativa, o diagndstico qualitativo indica
uma "falsa maturidade", pois existem processos documentados que

nao sao aplicados na pratica. O modelo GAIA-GCD sana essa lacuna,
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ao instituir um fluxo operacional de 8 etapas que obriga a execugao e
o registro de cada fase da gestao de capacidade;
GCD - Coleta e Analise de Dados (23,33%): A coleta de dados é

realizada de forma parcial e restrita a infraestrutura, ignorando a

camada de aplicagbdes. Além disso, ha uma caréncia total de técnicas
para prever tendéncias ou antecipar gargalos, fungdes que sao o cerne
das atividades 1.6 e 1.7 do GAIA-GCD;

GCD - Pessoas, Habilidades e Conscientizacdo (0%): Identificado

como o ponto mais sensivel, este eixo indica a auséncia total de planos
de sucessao, retencado de talentos e treinamento continuo. O GAIA-
GCD atua como um mecanismo de institucionalizacdo do
conhecimento, protegendo a PMA da dependéncia de conhecimentos
individuais;

GCD - Melhoria Continua (8,33%): Este eixo revela que a gestédo de

TIC raramente passa por ciclos de avaliagao, e ligdes aprendidas nao
sdo documentadas. A estrutura do GAIA-GCD favorece o aprendizado
organizacional, ao gerar relatorios e planos auditaveis;

GCD - Escalabilidade e Crescimento (20,83%): O diagndstico aponta a

inexisténcia de planos de contingéncia e de um planejamento que
considere picos sazonais ou o crescimento futuro. O Plano de
Capacidade (Atividade 1.8) visa justamente mitigar esse risco de
subutilizagdo ou sobrecarga,;

GCD - Tecnologia e Ferramentas de Suporte (22,22%): As ferramentas

atuais operam de forma segregada e sem integragcédo com o CMDB ou
sistemas de incidentes. O GAIA-GCD integra esses recursos nas

atividades 1.2 e 1.3, permitindo uma visao unificada da infraestrutura.
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Figura 14: Grafico radar. Resultado da avaliagdo da maturidade da DTI. Adaptado de [63].
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Figura 15: Grafico de barras. Resultado da avaliagdo da maturidade da DTI [63].

5.4.3 Sintese Analitica: GAIA-GCD como Elo de Integracao

O contraste entre a validagdao dos especialistas (Questionario 1) e o
diagndstico local (Questionario IlI) confirma a tese de que a infraestrutura de TIC

complexa de Arapongas esta sendo gerida de forma reativa e manual.
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O modelo GAIA-GCD atua exatamente nessa ferida organizacional. Ao
transformar a coleta de dados (hoje parcial) em Curvas de Tendéncia (Atividade 1.7)
e planos operacionais em Planos de Capacidade Estratégicos (Atividade 1.8), o
modelo fornece a prova técnica necessaria para que a TIC deixe de ser um centro de

custo e passe a gerar Valor Publico tangivel e auditavel.

Tabela 10: Correlagéo entre Validagdo Externa (Q1) e Realidade PMA (Q2).

Dimensao Analisada

Aceitagao Técnica

Aplicagao Pratica

Capacidade Preditiva

Gestao de Ativos

Percepc¢ao dos
Especialistas (Q1)

Média 4,11: O fluxo é
I6gico e segue o ITIL
4,

Média 4,56: Modelo
altamente benéfico a
gestao.

Média 4,33:
Contribui¢ao valiosa
esperada.

37,04% possuem
documentacéo total da
infraestrutura.

Diagnéstico Interno

(Q2)

29,17%: Falta
engajamento da alta
gestao com a pratica.

50,00%: Processos
existem, mas nao sao
aplicados.

0,00%: Auséncia de
técnicas de analise
preditiva/avangada.

Discordo: Uso de
ferramentas
independentes e sem
integracdo ao CMDB.

Solugao GAIA-GCD

Traduz métricas
técnicas em relatoérios
de valor para a gestao.

Institui um fluxo
obrigatério de 8 etapas
para cada demanda.

Introduz a Atividade
1.7, para antecipar
gargalos e saturagéo.

Integra dados de
monitoramento e
inventario nas
atividades 1.2 e 1.3.
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6 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

A jornada percorrida para o desenvolvimento desta dissertagdo n&o se
encerra apenas com o cumprimento de um rito académico, mas com a materializagao
de uma resposta a um desafio persistente na gestao publica municipal. Ao olharmos
para o horizonte inicial desta pesquisa, encontramos o cenario complexo das
prefeituras brasileiras: organiza¢des que, embora imersas na necessidade e urgéncia
da transformacgéo digital, frequentemente se veem perdidas entre a teoria dos
frameworks globais e as limitagdes operacionais do cotidiano institucional. Do
encontro entre a aspiragao estratégica e a execugao técnica, nasceu o proposito deste

trabalho.

A conclusado desta dissertacdo marca a entrega de um artefato robusto, o
modelo GAIA-GCD, desenvolvido para solucionar o impasse existente entre as
prescri¢des genéricas de frameworks globais e a realidade operacional das prefeituras
brasileiras. Pautada pelo rigor da Design Science Research (DSR), a pesquisa
transcendeu a mera descricao tedrica, ao projetar, formalizar e validar um fluxo de
processos capaz de converter a complexidade tecnolégica do ambiente de estudos (a
Prefeitura do Municipio de Arapongas - PMA) em Valor Publico mensuravel e

auditavel.

Ao revisitarmos o caminho metodoldgico, o diagndstico situacional
fundamentado na Metodologia GAIA nos revelou uma narrativa de contrastes que
justifica a urgéncia deste estudo. Evidenciou-se que a PMA se encontra em um estagio
de "maturidade de transicdo" (Nivel 2), onde a presenca de uma infraestrutura
complexa de TIC, contrasta com a auséncia de processos preditivos. Esta analise
integrada revelou que, embora o corpo técnico seja experiente, a falta de
institucionalizagdo de praticas e processos gera uma dependéncia vulneravel de
conhecimentos individuais, resultando em uma gestao predominantemente reativa e

manual.

O modelo GAIA-GCD surge, entdo, como a "ponte" necessaria para transpor
essa barreira da reatividade. A validacdo do modelo por especialistas, que lhe
atribuiram uma pontuagcao média de aceitagdo de 4,33 (do maximo de 5 pontos),

ratifica que a estruturagdo em 8 etapas proposta neste estudo fornece a "gramatica
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visual" e o roteiro I6gico necessarios para elevar a governanga municipal. Mais do que
um conjunto de fluxos, o GAIA-GCD atua como o mecanismo que garante o Warrant
(garantia) do ITIL 4, assegurando que os servigos de e-Gov ndo apenas existam, mas
possuam a capacidade técnica para suportar picos de demanda e o crescimento

institucional esperado.

6.1 Limitagoes e Perspectivas para Trabalhos Futuros

E fundamental reiterar que o escopo desta pesquisa se delimitou &
proposi¢cao, modelagem e avaliagao do design do modelo GAIA-GCD. O trabalho nao
visou a implementacdo técnica imediata, mas sim a criagdo de um fundamento
normativo sélido que suporte futuras execugdes sem os riscos inerentes a falta de

planejamento processual.

Para que a semente da Governancga de TIC na PMA continue a prosperar e
se transformar em uma cultura organizacional resiliente, vislumbram-se os seguintes

trabalhos futuros:

Para a continuidade desta linha de pesquisa e o efetivo amadurecimento da

Governanga de TIC na PMA, vislumbram-se os seguintes trabalhos futuros:

e Integracdo com a Triade Operacional: Almeja-se a unificagdo do GAIA-
GCD aos modelos desenvolvidos por [40], focado no Monitoramento e
Gerenciamento de Eventos e [13], voltado ao Gerenciamento de
Infraestrutura e Plataforma. Esta integragao permitira que os dados de
telemetria e o inventario de ativos alimentem automaticamente o fluxo
de capacidade, criando um ecossistema de gestao holistica baseado
no SVS do ITIL 4;

e Aplicacido de Analise Preditiva e Machine Learning: Como evolucao da

atividade Desenvolver Curva de Tendéncia (1.7), sugere-se o uso de
algoritmos de aprendizado de maquina sobre as bases de dados das
ferramentas de monitoramento e registro de incidentes, permitindo que
o modelo identifique padrbes sazonais complexos e automatize o

redimensionamento de recursos de forma proativa;
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e |Institucionalizacdo de um Escritorio de Processos: Recomenda-se o

estudo para a criacdo de um BPM Office na DTI, que atuaria como
guardido do modelo GAIA-GCD (n&o exclusivamente deste),
garantindo que a cultura de melhoria continua e a documentagao dos
ativos de informacdo sejam mantidas, independentemente das
alternéncias de gestao politica;

e Expansdo para a Gestao de Servicos Digitais Finalisticos: Propde-se a

adaptacdo do modelo para avaliar a capacidade ndo apenas da
infraestrutura fisica, mas da experiéncia do usuario final nos servigos
de e-Gov, conectando a métrica técnica diretamente a percepcao de

satisfagcao do cidadao (base do Valor Publico).

Em suma, esta dissertagdo entrega a comunidade académica e a PMA, um
guia estratégico que transforma dados operacionais em inteligéncia administrativa. O
modelo GAIA-GCD estabelece o alicerce para que a modernizagao publica municipal
seja resiliente, sustentavel e, acima de tudo, capaz de gerar valor real para a

sociedade.
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APENDICE A - MODELO PROPOSTO
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APENDICE B - DETALHAMENTO DO MODELO PROPOSTO

Este apéndice apresenta o detalhamento técnico do fluxo em notacdo BPMN
referente ao modelo de Gerenciamento de Capacidade e Desempenho proposto. O
objetivo € descrever de forma sistematica as etapas constituintes do processo,
discriminando cada fase, os respectivos atores envolvidos, os recursos necessarios e
as entradas e saidas sugeridas. Esta documentagdo serve como diretriz para a
implantagédo pratica do modelo, conferindo maior clareza a analise operacional e

viabilizando a otimizagao continua da infraestrutura e dos servigos de TIC.

1.1 Verificar demanda

Objetivo:

e Triar se a demanda é uma necessidade de expansao imediata (reacional) ou de
planejamento de longo prazo (proativa), garantindo que os requisitos iniciais
estejam claros, antes da alocag¢ao de esforgo técnico.

Recurso(s):

¢ Gestor de Relacionamento ou Analista de Negdcios de TIC;
e Software de Service Desk.

Entrada(s):

¢ Especificacado de requisitos da demanda.

Saida(s):

¢N&o se aplica.

Descrigcao da(s) Tarefa(s):

¢ O inicio do processo se da com o recebimento da solicitagdo de atendimento a
uma demanda da administragéo, através do Comité Gestor, para entendimento
inicial e avaliagdo da possibilidade de atendimento da mesma;

e Caso a solicitacdo caracterize a necessidade de atendimento imediato de uma
nova demanda, deve-se executar a atividade “Analisar os requisitos da demanda”
para avaliar a possibilidade de atendimento a solicitagao;

e Caso a solicitagédo caracterize a necessidade de planejamento para atendimento
futuro de uma determinada demanda, deve-se executar a atividade “Analisar
dados de capacidade e desempenho”.
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1.2 Analisar requisitos da demanda

Objetivo:

e Traducdo das necessidades de negdcio em requisitos técnicos de infraestrutura
(CPU, Memoria, Storage, Rede). Utiliza o histérico de monitoramento, para
entender o impacto que a nova carga de trabalho tera sobre os servigos existentes;

e Analisar detalhadamente os requisitos da demanda, para entendimento da
necessidade.

Recurso(s):

e Historico do Zabbix (utilizagao atual de componentes) e baseline de desempenho;
¢ Analista de Infraestrutura, com conhecimento em dimensionamento (sizing).

Entrada(s):

¢ Especificacado de requisitos da demanda;
e Dados de Monitoramento.

Saida(s):

¢ Relatério de analise, contendo todos os requisitos necessarios.

Descricao da(s) Tarefa(s):

e Entender os requisitos da demanda;

e Analisar detalhadamente todos os pontos da especificacdo dos requisitos da
demanda, compilando o seu entendimento em um relatério que servira como
balizador da tomada de decisao da préxima atividade.

1.3 Verificar a disponibilidade e/ou existéncia de recursos

Objetivo:

¢ Avaliacédo da capacidade ociosa atual vs. necessidade da demanda. Envolve uma
analise financeira e técnica para determinar se o atendimento exige apenas um
ajuste de configuragao ou a aquisigao de novos ativos (hardware/software/outros).

Recurso(s):

e Catalogo de Servicos e Inventario de Ativos (CMDB));
e Orgcamento de CAPEX/OPEX e contato com a Secretaria Municipal de Finangas.

Entrada(s):

¢ Relatério de analise, contendo todos os requisitos necessarios.
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Saida(s):

e Relatédrio final de analise.

Descrigao da(s) Tarefa(s):

e Analisar a existéncia e disponibilidade de recursos humanos e de TIC para
atendimento a demanda;

eContactar a area financeira da prefeitura, para obter informacdes sobre a
disponibilidade de recursos financeiros para atendimento da demanda;

¢ Se ndo houver a necessidade de contratagcdes e/ou aquisigdes para atendimento
da demanda, deve-se seguir para a préxima atividade, caso contrario, deve-se
acionar o processo Gerenciamento de Portifélio de Projetos.

1.4 Comunicar partes interessadas

Objetivo:

e Garantir o fechamento do ciclo de comunicacdo. Informa ao solicitante se a
demanda sera atendida com os recursos atuais, ou se foi encerrada por
inviabilidade técnica/financeira.

Recurso(s):

e Plano de Comunicacao e ferramentas de e-mail/intranet.

Entrada(s):

e Relatério final de analise.

Saida(s):

eN&o se aplica.

Descrigao da(s) Tarefa(s):

e Comunicar todas as partes interessadas, do inteiro teor do Relatério final de
analise, tomando ciéncia sobre a conclusao da equipe técnica da Diretoria de TI;
e Encerrar o processo.
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1.5 Chamada do processo Gerenciamento de Portifélio de
Projetos

Objetivo:

e Ponto de integragéo, onde a demanda de capacidade se transforma em um projeto
formal de aquisicdo. Garante que compras complexas sigam o rito de governanca
da Prefeitura.

Recurso(s):

e Metodologia de Gestdao de Projetos (PMBOK/Prince2) e Escritério de Projetos
(PMO).

Entrada(s):

e Relatério final de analise.

Saida(s):

¢Nao se aplica.

Descricao da(s) Tarefa(s):

eInformar ao processo Gerenciamento de Portifolio de Projetos sobre as
necessidades de aquisicao ou contratacao identificadas;

e Comunicar todas as partes interessadas, do inteiro teor do Relatério final de
analise e da chamada do processo Gerenciamento de Portifélio de Projetos;

e Encerrar o processo.

1.6 Analisar dados de capacidade e desempenho

Objetivo:

e Estudo aprofundado dos Itens de Configuragao (ICs) envolvidos. Diferencia-se da
atividade 1.2, por focar na saude continua do ambiente, identificando gargalos,
antes que eles afetem a experiéncia do usuario.

Recurso(s):

e Dashboards do Zabbix e relatérios de disponibilidade;
e Analista de TIC, especialista em monitoramento e performance.

Entrada(s):

¢ Especificacado de requisitos da demanda;
e Dados de Monitoramento.
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Saida(s):

¢ Relatdrio da analise de capacidade e desempenho.

Descrigao da(s) Tarefa(s):

e Entender os requisitos da demanda;
eAnalisar os dados histéricos de monitoramento referentes aos itens de
configuragcao envolvidos, para atendimento da demanda.

1.7 Desenvolver curva de tendéncia

Objetivo:

e Aplicagcdo de modelos estatisticos sobre os dados histéricos, para prever o
esgotamento de recursos. Identifica o "ponto de saturacao", permitindo que a Tl
aja de forma preventiva, antes de um incidente de capacidade.

Recurso(s):

e Softwares de analise de dados ou planilhas de modelagem preditiva;
e Conhecimento em analise estatistica e crescimento vegetativo de dados.

Entrada(s):

¢ Relatério da analise de capacidade e desempenho.

Saida(s):

¢ N3o se aplica

Descrigao da(s) Tarefa(s):

e Desenvolver a curva de tendéncia sobre a capacidade e desempenho dos itens
de configuragao envolvidos no atendimento da demanda;

e Demonstrar os pontos temporais que necessitam de atengao e acao, para efetuar
o planejamento necessario para atendimento futuro da demanda.

1.8 Gerar Plano de Capacidade e Desempenho

Objetivo:

e Documento formal que consolida as recomendagdes de upgrade, otimizagao ou
manutengdo. Serve como o guia estratégico para que a Diretoria de Tl tome
decisbes baseadas em dados sobre investimentos futuros.

Responsavel:

e Modelo (Template) de Plano de Capacidade;
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e Gestor de Capacidade e Direcao de TI, para aprovacgao.

Entrada(s):

e Dados da curva de tendéncia.

Saida(s):

¢ Plano de Capacidade e Desempenho.

Descrigao da(s) Tarefa(s):

eDesenvolver um plano estratégico que contenha todos os detalhes técnicos
necessarios para atendimento a nova demanda, oportunamente;

e Encaminhar o Plano de Capacidade e Desempenho as partes interessadas no
processo de atendimento a nova demanda, que, oportunamente, devera
encaminhar o referido plano para execuc¢ao;

e Encerrar o processo.
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APENDICE C - QUESTIONARIO APLICADO: AVALIACAO DO
MODELO

O questionario de avaliagao foi aplicado com o auxilio do Google Forms, no
periodo de 16/02/2024 a 01/03/2024, resultando na coleta de 27 respostas de
profissionais de diferentes entidades. Os respondentes receberam previamente
materiais explicativos, incluindo um diagrama do fluxo de atividades (Apéndice A),

bem como os detalhes de cada etapa do modelo.

Os participantes responderam perguntas relacionadas a sua qualificagéo

profissional e experiéncia na area de TIC. As questdes abordadas foram:
1) Qual o segmento em que vocé trabalha?

o Publico

o Privado

2) Em relacdo ao departamento de TIC em que trabalha, vocé se enquadra em

qual categoria?

o Gestor geral (Secretario, Diretor, Gerente)

o Responsavel pela infraestrutura de TIC (Gerente, Coordenador)

o Analista ou Técnico (que opera e/ou mantém a infraestrutura de TIC)

o Prestador de servigos terceirizado (que opera e/ou mantém a infraestrutura
de TIC)

3) Ha quanto tempo vocé esta envolvido na gestdo, tomada de decisoes,

operacao e/ou manutencao da infraestrutura de TI1?

o De1a4 anos
o Deb5a?7anos

o De 8 a 10 anos Mais de 10 anos
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4) De acordo com sua experiéncia, vocé se classifica como um profissional:

o Junior (profissional iniciante ou com pouca experiéncia na fungéo)

o Pleno (profissional com conhecimentos solidos e com boa experiéncia na
funcao)

o Sénior (profissional experiente, com um historico significativo na fungao)

o Especialista (profissional altamente qualificado e especializado em uma

area especifica)

5) O departamento de TIC em que trabalha possui alinhamento com o plano de
governo (no caso de organizagbes publicas) ou com as diretrizes,

planejamentos e metas (no caso de organizagdes privadas)?

o Alinhamento total
o Alinhamento parcial
o Nao sei responder

o Nao possui alinhamento

6) O departamento de TIC em que trabalha possui atividades de

planejamento/projetos que geram um portfélio de projetos?

o Sim
o Nao

o Nao sei responder

7) O departamento de TIC em que trabalha possui documentacdo de sua

infraestrutura de TIC?

o Sim, totalmente documentada
o Sim, mas uma documentacao parcial ou tecnicamente deficiente

o Na&o possui documentagao

8) O departamento de TIC em que trabalha possui monitoramento da

infraestrutura de TIC?

o Sim, totalmente monitorada

o Sim, mas parcialmente monitorada ou com monitoramento deficiente
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o Na&o possui monitoramento

9) O departamento de TIC em que trabalha possui processos (fluxos) de trabalho

definidos/documentados?

o Sim, possui processos bem definidos/documentados
o Sim, mas os processos precisam de melhoria, por estarem defasados em
relacdo as necessidades atuais

o Na&o possui processos definidos/documentados
10) De acordo com sua experiéncia, o departamento de TIC em que trabalha é:

o Proativo

o Responsivo

11) O modelo proposto de Geréncia de Capacidade e Desempenho segue um
fluxo logico de execucgéao, e esta em consonancia com as melhores praticas de

gestao, como o ITIL 4.

o Discordo totalmente

o Discordo

o Nao concordo, nem discordo
o Concordo

o Concordo totalmente

12) A aplicagdo de um modelo de Geréncia de Capacidade e Desempenho é

benéfica a gestdo da TIC.

Discordo totalmente

(@]

o Discordo
o Nao concordo, nem discordo
o Concordo

o Concordo totalmente
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13) O modelo de fluxo proposto para Geréncia de Capacidade e Desempenho
apresenta aderéncia e adaptabilidade suficiente para ser implementado em

qualquer departamento de TIC, sem ou com minimas modificagoes.

o Discordo totalmente

o Discordo

o Na&o concordo, nem discordo
o Concordo

o Concordo totalmente

14) Sendo implementado, o modelo de fluxo proposto para Geréncia de
Capacidade e Desempenho trara contribuicdes valiosas para a gestdo do

departamento de TIC.

o Discordo totalmente

o Discordo

o Nao concordo, nem discordo
o Concordo

o Concordo totalmente

15) Sendo implementado, o modelo de fluxo proposto para Geréncia de
Capacidade e Desempenho trara contribui¢ces valiosas para a gestédo geral da

organizagao, pois permitira agregar valor ao negdcio.

o Discordo totalmente

o Discordo

o Nao concordo, nem discordo
o Concordo

o Concordo totalmente

16) Caso queira, deixe uma sugestao/critica sobre o modelo proposto:
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APENDICE D - QUESTIONARIO APLICADO: AVALIACAO DA
MATURIDADE DA DTI

Questionario: Nivel de Maturidade do Gerenciamento de Capacidade e Desempenho

da Infraestrutura de TIC (v1).

Descrigao: O objetivo deste questionario é avaliar o nivel de maturidade atual do érgao
publico na adogao das praticas de Gerenciamento de Capacidade e Desempenho,

conforme orientagdes do ITIL 4.
Eixo: Governanga e Alinhamento Estratégico:

a) O planejamento de capacidade e desempenho estad contemplado no

planejamento estratégico de TIC do érgao publico?

o Concordo totalmente: O planejamento esta integralmente inserido no
planejamento estratégico de TIC, recebe atengdo adequada e tem papel
relevante na governanga.

o Concordo: O planejamento esta inserido, porém nao recebe a atencgéo
necessaria no processo de governanga.

o Neutro: Existem processos de supervisdo e gerenciamento, mas com
escopo limitado ou aplicac&o inconsistente.

o Discordo: O planejamento é uma atividade isolada, sem integragédo com o
planejamento estratégico de TIC.

o Discordo totalmente: Ndo ha planejamento ou, se existe, é ignorado.

b) As responsabilidades em nivel gerencial e executivo para supervisionar e
direcionar o gerenciamento de capacidade e desempenho estdo claramente

definidas?

o Concordo totalmente: As responsabilidades sao claras e aplicadas.

o Concordo: As responsabilidades existem, porém, carecem de maior clareza
e/ou detalhamento.

o Neutro: As responsabilidades existem, mas nao séo aplicadas.

o Discordo: As responsabilidades sdo minimas, ou pouco claras.
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o Discordo totalmente: Nao ha responsabilidades definidas.

o Discordo totalmente: Nao ha definicdes.

c) Ha engajamento entre o departamento de TIC e a alta gestdo em relagéo aos

indicadores de capacidade e desempenho?

o Concordo totalmente: A alta gestdo conhece e valoriza os indicadores,
mantendo alto engajamento com o departamento de TIC.

o Concordo: A alta gestao tem algum conhecimento dos indicadores devido
ao engajamento modesto com o departamento de TIC.

o Neutro: A alta gestdo conhece os indicadores, mas demonstra pouco
interesse neles.

o Discordo: O engajamento existe, porém o interesse da alta gestao € baixo
ou inexistente.

o Discordo totalmente: N&o ha engajamento, nem conhecimento dos

indicadores pela alta gestéo.

d) As decisdes de investimento em capacidade de TIC baseiam-se em analise

formal das necessidades do negdcio e dos objetivos estratégicos do 6rgao?

o Concordo totalmente: Os investimentos sao decididos com base em analise
formal das necessidades de negdcio e dos objetivos estratégicos.

o Concordo: A maior parte dos investimentos segue analise formal, embora
alguns ocorram sem essa analise, por decisdes pontuais da gestao.

o Neutro: Busca-se embasar as decisdbes em analise formal, porém ha
limitagdes ou inconsisténcias nas informagdes.

o Discordo: A maior parte dos investimentos decorre de decisdes pontuais da
gestao, com poucas decisdes baseadas em analise formal.

o Discordo totalmente: Os investimentos ndo se baseiam em analise formal,

sendo definidos pontualmente pela gestéo.

Eixo: Definiciao e Formalizagao de Processos

a) Existem processos documentados e padronizados para coleta, analise,

planejamento e otimizacao de recursos de TIC?
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o Concordo totalmente: Existem processos documentados e padronizados
para todas as etapas, e eles sao aplicados.

o Concordo: Existem processos documentados e padronizados, porém com
lacunas de clareza e/ou definicdo, ainda que aplicados.

o Neutro: Existem processos documentados e padronizados, mas nao sao
aplicados.

o Discordo: A documentagdo e a padronizacdo sao minimas ou pouco
aplicadas.

o Discordo totalmente: Nao ha processos documentados e padronizados.

Ha um processo formal para revisdo e aprimoramento continuo dos processos

de gerenciamento de capacidade e desempenho?

o Concordo totalmente: Existe um processo formalizado para revisao e
aprimoramento, tanto para a coleta, quanto para a analise, planejamento e
otimizagao dos recursos de TIC.

o Concordo: Existe um processo documentado e padronizado, porém, nao
esta muito claro e/ou bem definido.

o Neutro: Existe um processo documentado e padronizado, mas néo é
colocado em pratica.

o Discordo: Existe um processo de documentagdo e padronizagdo, mas €&
minimo e/ou com pouca clareza e/ou defini¢ao.

o Discordo totalmente: Nao ha um processo documentado e padronizado.

Ha processo formal para capturar licbes aprendidas e feedback das atividades

de capacidade e desempenho, visando a melhoria futura?

o Concordo totalmente: Existe processo formal para capturar e reutilizar ligdes
aprendidas e feedback.

o Concordo: Existe processo formal, porém pouco claro e/ou pouco definido.

o Neutro: Existe processo formal, mas nao € aplicado.

o Discordo: O processo € minimo e pouco claro.

o Discordo totalmente: Nao ha processo formal.
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Eixo Monitoramento (Coleta e Anadlise de Dados / Mensuragao e Relato de

Resultados)

a)

O orgao realiza coleta sistematica e continua de dados de capacidade e

desempenho da infraestrutura, dos servigos e das aplicagdes?

o Concordo totalmente: A coleta € sistematica e continua para infraestrutura,
servigos e aplicagdes.

o Concordo: A coleta é sistematica e continua, porém parcial (por exemplo,
apenas infraestrutura e servigos, sem aplicagdes).

o Neutro: A coleta é sistematica, mas nao continua.

o Discordo: A coleta é minima, intermitente ou pouco relevante.

o Discordo totalmente: Nao ha coleta de dados.

Sao utilizadas técnicas e ferramentas de analise de dados para identificar

tendéncias, gargalos e prever necessidades futuras de capacidade?

o Concordo totalmente: Técnicas e ferramentas sao utilizadas para identificar
tendéncias, gargalos e prever necessidades.

o Concordo: Técnicas e ferramentas sao utilizadas, mas geram percep¢des
limitadas ou imprecisas.

o Neutro: Ha técnicas e ferramentas disponiveis, porém nao sao utilizadas.

o Discordo: As técnicas e ferramentas utilizadas nao fornecem percepcoes
adequadas.

o Discordo totalmente: Nao se utilizam técnicas e ferramentas.

Sao utilizadas técnicas avangadas (por exemplo, anadlise preditiva e
aprendizado de maquina) para identificar padrdes, antecipar gargalos e prever
a demanda futura por capacidade?

o Concordo totalmente: Utilizam-se técnicas avangadas para identificar
padroes, antecipar gargalos e prever a demanda, com boa precisao.

o Concordo: Utilizam-se técnicas avangadas, mas com precisao limitada.

o Neutro: Ha técnicas avangadas disponiveis, porém, seu uso & esporadico

ou inconsistente.
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o Discordo: As técnicas utilizadas ndo geram predigdes adequadas da
demanda.

o Discordo totalmente: Nao se utilizam técnicas avangadas de analise.

d) O 6rgéo estabelece SLOs claros e mensuraveis para desempenho e

capacidade, com revisdo e comunicagao regulares?

o Concordo totalmente: Existem SLOs claros e mensuraveis, com revisédo e
comunicagao regulares.

o Concordo: Existem SLOs, porém, com pouca clareza e/ou mensurabilidade,
Ou nem sempre sao revisados e comunicados.

o Neutro: Existem SLOs claros e mensuraveis, porém, ndo sao revisados,
nem comunicados.

o Discordo: Existem SLOs pouco claros e/ou pouco mensuraveis, sem revisao
€ comunicagao.

o Discordo totalmente: Nao existem SLOs.

e) Os resultados das analises de capacidade e desempenho sdo usados
diretamente no planejamento financeiro e no orgamento de TIC, justificando

investimentos e otimizagdes?

o Concordo totalmente: Os resultados sdo plenamente utilizados no
planejamento e na justificativa de investimentos e otimizagdes.

o Concordo: Os resultados sao utilizados, total ou parcialmente, no
planejamento orcamentario.

o Neutro: Os resultados existem, mas ndo sao considerados pela alta gestao
no planejamento orgamentario.

o Discordo: Os resultados sao utilizados, porém sem qualidade suficiente
para justificar investimentos e otimizacoes.

o Discordo totalmente: Os resultados ndo sao utilizados.
Eixo: Pessoas, Habilidades e Conscientizagao

a) O ¢drgéo investe de forma continua em treinamento e desenvolvimento para

aprimorar as competéncias da equipe de TIC?
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o Concordo totalmente: Ha investimento regular em programas de
treinamento e desenvolvimento.

o Concordo: Ha investimento esporadico em treinamento e desenvolvimento.

o Neutro: Existe previsdo de investimento, porém os programas raramente
sao executados.

o Discordo: O investimento € minimo e/ou os programas sao mal estruturados
e pouco abrangentes.

o Discordo totalmente: N&o ha investimento em treinamento e

desenvolvimento.

Existe plano formal de sucessao e retencao de talentos para fungdes criticas

de capacidade e desempenho, garantindo continuidade do conhecimento?

o Concordo totalmente: Ha plano formal que assegura a continuidade do
conhecimento e da expertise.

o Concordo: Ha plano formal, porém, pouco atrativo e/ou pouco eficaz.

o Neutro: Ha plano, porém, nao formalizado e, por isso, nao aplicado.

o Discordo: Ha plano ndo formalizado e/ou mal formulado, sem garantir
continuidade do conhecimento.

o Discordo totalmente: Nao ha plano de sucessao e retengéo.

Existe cultura interna que valoriza o gerenciamento de capacidade e
desempenho entre equipes de TIC e usuarios de outras areas, incentivando

colaboracao e responsabilidade compartilhada?

o Concordo totalmente: Ha cultura disseminada que incentiva colaboragéo e
responsabilidade entre TIC e demais areas.

o Concordo: Ha cultura com incentivo a colaboragdo e responsabilidade,
porém, restrita as equipes de TIC.

o Neutro: Ha cultura percebida como protocolo, sem carater essencial.

o Discordo: A cultura é fraca ou mal administrada, com pouca colaboragao
entre TIC e outras areas.

o Discordo totalmente: Nao ha cultura voltada a esse tema.
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Eixo: Melhoria Continua

a) A pratica de gerenciamento de capacidade e desempenho passa por ciclos

regulares de avaliagdo e melhoria?

o Concordo totalmente: Sim, ha ciclos regulares de avaliacédo e melhoria.

o Concordo: Ha ciclos, porém esporadicos.

o Neutro: Ha ciclos, porém, limitados a revisdes basicas para registro.

o Discordo: Raramente ha ciclos de avaliagao e melhoria.

o Discordo totalmente: A pratica nunca passa por ciclos de avaliagdo e

melhoria.

b) Licdes aprendidas e boas praticas sdo documentadas e reutilizadas?

o Concordo totalmente: Sim, sdo documentadas e reutilizadas.

o Concordo: Sao documentadas, mas nem sempre reutilizadas.

o Neutro: Sdo documentadas de forma ineficiente, o que prejudica a
reutilizagao.

o Discordo: Nem sempre sdo documentadas, prejudicando a reutilizagao.

o Discordo totalmente: Nao ha documentacgéo.

c) As agbes de melhoria, baseadas em avaliagcbes e ligdes aprendidas, séo
implementadas e seus resultados sdo mensurados para validar a eficacia da

pratica de capacidade e desempenho?

o Concordo totalmente: As ag¢des sdo implementadas consistentemente, e
seus resultados sdo mensurados e validados.

o Concordo: As agdes sdo implementadas na maioria das vezes, mas a
mensuracao dos resultados € inconsistente.

o Neutro: As acgdes sao implementadas, mas os resultados n&o sao
mensurados para validar a eficacia.

o Discordo: As agdes de melhoria raramente sdo implementadas.

o Discordo totalmente: Nenhuma ag¢ao de melhoria € implementada.
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Eixo: Escalabilidade e Crescimento (Planejamento e Previsao / Planejamento e

Otimizagao da Capacidade)

a) O planejamento de capacidade considera demandas atuais, crescimento futuro

esperado e picos sazonais ou eventos especificos?

O

Concordo totalmente: Considera demandas atuais, crescimento futuro e
picos sazonais/eventos especificos.

Concordo: Considera demandas atuais e crescimento futuro, mas nao
contempla picos sazonais/eventos.

Neutro: Considera esses fatores, porém, o planejamento ndo € aplicado.
Discordo: Considera apenas demandas atuais.

Discordo totalmente: Nao ha planejamento.

orgado possui planos de contingéncia e escalabilidade que garantem

capacidade suficiente em picos inesperados ou falhas criticas?

Concordo totalmente: Existe plano de contingéncia e escalabilidade que
garante a capacidade necessaria.

Concordo: Existe plano de contingéncia, porém, sem dimensionamento
escalavel suficiente.

Neutro: Existe plano, porém, nao é aplicado.

Discordo: Existe plano, porém, com falhas.

Discordo totalmente: Nao existe plano.

O gerenciamento de capacidade e desempenho inclui agdes preventivas para

evitar sobrecargas ou subutilizagbes?

Concordo totalmente: Sim, ha acdes preventivas efetivas para ambos os
casos.

Concordo: Ha agdes preventivas, porém, focadas apenas em sobrecarga.
Neutro: Ha acdes preventivas, porém, ndo sao aplicadas.

Discordo: Ha acdes preventivas, porém, ineficazes.

Discordo totalmente: Nao ha acdes preventivas.
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d) O drgao busca ativamente otimizar o uso de seus recursos de TIC existentes
(por exemplo, por meio de virtualizagdo, automacédo ou balanceamento de

carga), antes de investir em novas aquisigdes de capacidade?

o Concordo totalmente: A otimizagao de recursos existentes € uma prioridade
clara e ativa.

o Concordo: A otimizagdo é realizada com frequéncia, mas ndo é uma
prioridade formal.

o Neutro: A otimizagéo é realizada de forma inconsistente, sem uma pratica
formal estabelecida.

o Discordo: Ndo ha otimizacao de recursos, antes de novos investimentos.

o Discordo totalmente: A otimizacdo de recursos nao € sequer considerada,

antes de novos investimentos.

e) As avaliagdes de capacidade e desempenho sdo um componente obrigatério
no processo de aprovagao de novos projetos, servigos ou grandes mudangas

na infraestrutura do 6rgao?

o Concordo totalmente: As avaliagdes sdo um componente obrigatorio, e seus
resultados sdo ativamente utilizados para a tomada de decisao.

o Concordo: As avaliacbes sao realizadas eventualmente, e ndo sdo um
componente obrigatério no processo de aprovagao de novos projetos e
mudancas.

o Neutro: As avaliacdes sao realizadas, mas os indicadores sao falhos.

o Discordo: Nao sao realizadas avaliagbes de capacidade e desempenho.

o Discordo totalmente: O uso de avaliagbes de capacidade nao é

considerado.

Eixo: Tecnologia e Ferramentas de Suporte

a) O 6rgéo utiliza ferramentas de monitoramento que fornecem visao unificada e

em tempo real, da infraestrutura, dos servicos e das aplicagdes?

o Concordo totalmente: Sim, as ferramentas oferecem visdo unificada e em

tempo real.
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o Concordo: As ferramentas oferecem visdo em tempo real, porém, nao
unificada.

o Neutro: As ferramentas oferecem visao unificada e em tempo real, porém,
os dados nao séo analisados.

o Discordo: As ferramentas oferecem visao pontual e segregada, sem cobrir
toda a infraestrutura, servigos e aplicagoes.

o Discordo totalmente: Nao ha ferramentas de monitoramento.

b) As ferramentas de capacidade e desempenho estdo integradas ao sistema

CMDB e ao sistema de gerenciamento de incidentes?

o Concordo totalmente: Sim, estdo integradas a CMDB e ao sistema de
incidentes.

o Concordo: Estao integradas a CMDB, mas nao ao sistema de incidentes.

o Neutro: Estédo integradas a ambos, porém, os dados n&o sdo administrados
pela equipe de TIC.

o Discordo: Sao utilizadas de forma independente, sem integragao.

o Discordo totalmente: Nao ha CMDB e/ou sistema de incidentes.

O o6rgao utiliza automagao e orquestracao para provisionar e redimensionar

recursos de TIC, com base nas necessidades de capacidade e desempenho?

o Concordo totalmente: Utiliza automacao e orquestracdo de forma efetiva,
para provisionamento e redimensionamento.

o Concordo: Utiliza orquestragao, porém, sem automacgéo.

o Neutro: Ha recursos de automacao e orquestracdo, porém, nao sao
utilizados.

o Discordo: Ha automacao e orquestragao, porém, com falhas frequentes,
que causam indisponibilidades.

o Discordo totalmente: Nao ha automacgao nem orquestracio; o trabalho é

manual.
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ANEXOS



ANEXO | - MAPA DA REDE METROPOLITANA DE DADOS DO MUNICIPIO DE ARAPONGAS [59]
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