UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS
FACULDADE DE TECNOLOGIA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE
PRODUGAO

ROBERCY MOREIRA DA MATTA NETO

GOVERNANGCA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO: OS
DESAFIOS PARA SUA IMPLANTAGAO EM UMA
INSTITUICAO EDUCACIONAL EM PORTO VELHO -RO

MANAUS - AM
2019



ROBERCY MOREIRA DA MATTA NETO

GOVERNANGCA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO: OS
DESAFIOS PARA SUA IMPLANTAGAO EM UMA
INSTITUICAO EDUCACIONAL EM PORTO VELHO -RO

Dissertacdo apresentada como requisito para
obtencdo do titulo de Mestre em Engenharia de
Produgdo do Programa de Pés-Graduagdo em
Engenharia de Produc¢do da Universidade Federal do
Amazonas - UFAM.

Area de Concentracdo: Pesquisa Operacional

Orientador: Prof. Dr. Armando Araujo de Souza Junior

Manaus — AM
2019



Ficha Catalografica
Ficha catalografica elaborada automaticamente de acordo com os dados fornecidos pelo(a) autor(a).

Matta Neto, Robercy Moreira da
M435¢g Governanca de tecnologia da informagéo: os desafios para sua
implantacdo em uma instituicdo educacional em Porto Velho - RO /
Robercy Moreira da Matta Neto. 2019
88 f.: il. color; 31 cm.

Orientador: Armando Araujo de Souza Junior
Dissertacao (Mestrado em Engenharia de Producéo) -
Universidade Federal do Amazonas.

1. Tecnologia da Informagé&o. 2. Governanga de Tecnologia da
Informacéo. 3. Itil. 4. Instituicdo Educacional. 1. Souza Junior,
Armando Araujo de Il. Universidade Federal do Amazonas lll. Titulo




ROBERCY MOREIRA DA MATTA NETO

GOVERNANCA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO: OS DESAFIOS
PARA SUA IMPLANTACAO EM UMA INSTITUICAO
EDUCACIONAL EM PORTO VELHO - RO

Dissertacédo apresentada ao Programa de Pés-
Graduacdo em Engenharia de Producdo da
Universidade Federal do Amazonas, como parte
do requisito para a obtengao do titulo de Mestre
em Engenharia de Producdo, area de

concentracao Pesquisa Operacional.

Aprovada em 21 de dezembro de 2019.

BANCA EXAMINADORA

=\
Prof. Dr. ARMA RAUJO DE SOUZA JUNIOR, Presidente.

Universidade Federal do Amazonas

niversidade Federal do Amazonas

Prof. Dr. SIDNEI/ROBERTO FELICIANO DA SILVA, Membro.
aculdade Integrada de Porto Velho



Dedicatoria:

Ao meu avdé Robercy Matta que mesmo
ausente se fez e faz presente em cada
conquista.

A minha av6 Terezinha e tio Rogério, que
sempre acreditaram em meu potencial e
sempre me colocaram pra cima nos
momentos dificeis.

A minha m&e Rejane, por me dar a vida, da
qual fago para dar-lhes alegria.

A Rosangela minha esposa e meus filhos
Ana Beatriz e Jodo Gabriel, que agora
acompanham minha caminhada me

impulsionando para nunca desistir.



AGRADECIMENTOS

A Deus, por estar sempre me guiando e protegendo, conduzindo a transformar sonhos
em realidade.

A minha esposa Rosangela e minha filha Ana Beatriz pela paciéncia, suporte e
sacrificios feitos para proporcionar a conclusao deste trabalho, e a meu pequeno Joao
Gabriel que nasceu me provando que podemos enfrentar qualquer adversidade.

Ao Prof. Dr. Armando Araujo de Souza Junior, que me honrou sendo meu orientador,
pela orientagédo, paciéncia, compreensao e presteza dedicados a elaboragdo desta
dissertagao.

Ao Prof. Dr. Raimundo Kenedy Vieira e Prof. Dr. Marcelo Albuquerque de Oliveira,
pelas contribuicbes, conversas, paciéncia contribuicbes, atengcdo e carinho

principalmente nos momentos fraternos conquistados neste periodo.

A todos os professores do programa de Mestrado e que contribuiram para meu

crescimento nessa jornada.

A todos os meus colegas mestrandos, pessoas especiais, companheiras que me
proporcionaram momentos de reflexdo e alegria, em especial Ana Célia, Francirlene,
M?. do Socorro pelas valiosas contribuicdes durante a elaboracéo desta dissertacao e
pelas orientacdes fraternas prestadas.

Aos Diretores, colaboradores docentes e discentes da FARO pela colaboragdo na
obtencéao deste titulo.

Ao amigo Jodo José de Oliveira, que me apoiou e incentivou para que eu buscasse

esta nova fase para minha vida.



Determinacdo coragem e autoconfianca
sdo fatores decisivos para 0 sucesso.
Se estamos possuidos por uma inabalavel
determinagdo conseguiremos supera-los.

Independentemente das circunstancias,
devemos ser sempre humildes, recatados

e despidos de orgulho.

Dalai Lama.



RESUMO

O papel da Governanga Corporativa, da qual se deriva a Governanga de Tecnologia
de Informacéo, é relevante para o sucesso de uma empresa, haja vista envolver as
decisbes sobre a estrutura das organizagdes. O ITIL por sua vez auxilia 0 processo
de governancga, sendo utilizado para o gerenciamento de servigos, o modelo visa
garantia da eficiéncia e eficacia nos niveis de servigo conforme as necessidades dos
clientes. Como objetivo geral buscou-se avaliar os desafios para implantagdo da
Governanga de Tecnologia da Informagdo em uma Instituigho Educacional. A
metodologia utilizada caracterizou a pesquisa como qualitativa, exploratoria,
descritiva, documental e estudo de caso. Os resultados demonstram que como parte
da governancga corporativa, a Governanga de Tl surge com a finalidade de fornecer
garantias de que os investimentos em projetos de Tl estardo alinhados com a matriz
estratégica da empresa. Esta garantia podera ocorrer a partir de mecanismos
adequados de controles e métricas que podem permitir a geréncia avaliar a relagéo
entre os custos de Tl e o0 seu retorno para a instituicdo, os indices de satisfacdo dos
usuarios, a eficiéncia das operagdes e o atendimento as necessidades do negocio.

Palavras-chave: Tecnologia da Informagdo. Governangca de Tecnologia da
Informacao. ITIL.



ABSTRACT

The role of Corporate Governance, from which Information Technology Governance is
derived, is relevant to the success of a company, in view of involving decisions about
the structure of organizations. ITIL in turn helps the governance process, being used
for service management, the model aims to guarantee efficiency and effectiveness in
service levels according to the needs of customers. As a general objective, we sought
to evaluate the challenges for implementing Information Technology Governance in an
Educational Institution. The methodology used characterized the research as
qualitative, exploratory, descriptive, documentary and case study. The results
demonstrate that as part of corporate governance, IT Governance arises with the
purpose of providing guarantees that investments in IT projects will be aligned with the
company's strategic matrix. This guarantee may be based on adequate control
mechanisms and metrics that can allow management to assess the relationship
between IT costs and their return to the institution, user satisfaction rates, efficiency of
operations and meeting needs of business.

Keywords: Information Technology. Governance of Information Technology. ITIL.
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1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizagao

A eficacia da gestdo de uma organizagao implica a empresa ter, dentre seus
objetivos, aumentar sua participagdo no mercado e o continuo aprimoramento de seus
processos internos. As boas praticas de gestdo — as quais envolvem o alinhamento
da tecnologia da informagdo aos negdécios s&do imprescindiveis para fomentar e
monitorar a evolugao dos resultados de uma empresa.

O papel da Governanga Corporativa, da qual é derivada a Governanga de
Tecnologia da Informacéo, é relevante para o sucesso de uma empresa, haja vista
envolver as decisbes sobre a estrutura das organizagbes, do ponto de vista
hierarquico e de determinacio de deveres e responsabilidades.

Sob este prisma, a Governanga de Tecnologia da Informagao deve fazer parte
da estratégia competitiva, ndo somente pelas oportunidades dos custos envolvidos e
informacdes, mas também como meio de diferenciacdo de niveis de servigos
oferecidos em mercados globalizados e extremamente competitivos, atualmente
vividos pela sociedade mundial.

O desenvolvimento da Tecnologia da Informacgao (TI) tem forte impacto sob a
forma de conduzir negdcios. As organizagbes tém utilizado a TI, tanto no nivel
operacional quanto no estratégico (ALBERTIN; ALBERTIN, 2010).

Na visdo de Ramos (2015) as organizagdes devem buscar a melhor utilizagao
possivel dos recursos disponiveis, sejam eles financeiros, estruturais ou humanos ou
tecnolégicos. Bem como, deve-se proporcionar transparéncia, permitindo o devido
controle pelos interessados.

O processo de transigcédo do papel da Tl nos negocios, deixando de ser sistema
de apoio aos negocios e assumindo a condigdo de elemento estratégico para o
crescimento e perenidade das organizagdes, tem acarretado profundas e rapidas
mudancgas na area. A Tl deixou de ser apenas infraestrutura de computadores, redes,
sistemas de comunicacdo, base de dados e softwares. Atualmente, além de todos
esses elementos, a Tl desempenha um relevante papel na gestdo estratégica dos
negocios da empresa (ALBERTIN, 2009).
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Ainda segundo Albertin (2009), a mudanga do papel da Tl implica em um
processo continuo de aprimoramento a todos os elementos da Tl. O autor ressalta
gue uma das consequéncias que a Tl passou a desempenhar € a necessidade de
alinhamento as estratégias das organizagdes. A tecnologia € capaz de transformar o
modo como sé&o feitos os negocios, podendo acelerar o processo de transformacgao,
melhorar a qualidade e reduzir despesas propiciando assim vantagem competitiva as
empresas.

As principais decisdes de tecnologia da informacéo e os arquétipos primarios
que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma decisao de Tl estdo na
Matriz de Arranjos de Governanga, que de acordo com Weill e Ross (2006) organiza
os tipos de decisdes e os arquétipos do processo decisorio. Porém para saber como
as decisdes serao tomadas e monitoradas € necessario implementar mecanismos de
governanca.

Existem varios modelos claros e objetivos, ressalta Mansur (2007), que
permitiram medir a contribui¢do da tecnologia da informagéo em relagao aos lucros, a
reducao dos custos e a melhoria dos servigos das organizagdes. As empresas podem
utilizar mais de um modelo, ou adaptar os modelos existentes para sua necessidade.
Entre os modelos existentes estdo: Control Objectives for Information and Related
Technology - COBIT, Information Technology Infrastructure Library - ITIL, Project
Management Institute - PMI, Capability Maturity Model Integration - CMMI, Balanced
Scorecard - BSC entre outros.

Segundo Magalh&es e Pinheiro (2007) a ITIL € uma reunido de melhores
praticas utilizadas para definicdo dos processos necessarios ao funcionamento de
uma area de TIl. A ITIL tem o cuidado com a entrega e 0 suporte aos servigos,
permitindo o alinhamento da area de Tl e as areas do negdcio, gerando assim valor
para a organizagao.

Neste trabalho foi apresentado um estudo sobre o alinhamento da Tl ao
planejamento estratégico e os desafios da implantagdo da governanga de tecnologia
da informagao de uma instituicdo educacional de ensino superior localizada na cidade

de Porto Velho, capital do estado de Ronddnia.
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1.2 Situagao Problema

A Governanga de Tecnologia da Informacgéao utiliza ferramentas e aplicagbes
que visam aumentar a vantagem competitiva das organizagdes. A adogao das boas
praticas de gestdo da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) permite o
aprimoramento da gestdo dos processos e servigos, tendo como objetivo o
alinhamento da Tl as estratégias dos negaocios.

As organizagbes devem buscar a melhor utilizagdo possivel dos recursos
disponiveis, sejam eles financeiros, estruturais, humanos ou tecnolégicos. Bem como,
deve-se proporcionar transparéncia, permitindo o devido controle pelos interessados
(RAMOS, 2015). Ha de se ressaltar a necessidade de que os recursos sejam utilizados
da melhor forma possivel, e que sejam destinados ao alcance dos objetivos
organizacionais.

Os levantamentos realizados pela Associagao Brasileira de Mantenedores -
ABMES (2018), apontam para uma enorme tendéncia de evolug&o as iniciativas de
implantagcédo de ferramentas de gestao de Tl em instituicbes de ensino superior. Esse
cenario proporciona hesitagdo e gera uma diversidade de questionamentos sobre
como ocorre a implantagao da gestdo em Tl nas organizagdes de ensino superior, 0
que deixa explicito uma diversidade de lacunas nas orientagdes para implantag&o.

Dessa forma, tem-se como problema de pesquisa a falta de orientagdes
objetivas para a implantagédo da gestdo em Tl em instituiges de ensino superior, tendo
em vista as diversas particularidades e especificidades dessa governancga. A falta de
orientagdes impacta diretamente nas instituigdes educacionais, impedindo assim a
apropriagdo de ligbes aprendidas, comprometendo assim a efetividade das
implantagdes.

Nesse sentido, a questao norteadora deste trabalho ficou definida como: quais
os desafios da implantagcdo da Governanga de Tecnologia da Informagdo em uma
Instituicdo educacional localizada na cidade de Porto Velho?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral
Avaliar os desafios para a implantacdo da Governanga de Tecnologia da

Informagdo em uma Instituicdo educacional localizada na cidade de Porto Velho.
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1.3.2 Objetivos Especificos
= Mapear os fatores criticos de sucesso para implantagcdo da governanga de
tecnologia da informacao;
= Mensurar a aderéncia da instituigho com as boas praticas de governanca
baseadas no ITIL;
= Compreender sob a dtica da alta administracdo da instituicado percepcao de

valor em relag&o as boas praticas de governanga de tecnologia da informagao.

1.4 Justificativa

Compreender a importancia da Governanga de Tecnologia da Informagéo e das
boas praticas como uma Estratégia para a Competitividade e éxito nos processos da
empresa.

O atual ambiente mercadoldgico forga com que as instituigbes busquem meios
de se tornarem mais competitivas, elevando assim n&o so o nivel da Tl da institui¢ao,
mas consequentemente mostrando-se ser referéncia no assunto.

A implantacdo de um sistema de informacéo robusto em qualquer instituicdo
deve ser avaliada pela sua eficiéncia e por sua eficacia, uma vez que, o sucesso de
um sistema de informagao e de boas praticas ndo deve ser medido apenas por sua
eficiéncia.

A ITIL prové um abrangente e consistente conjunto de melhores praticas para
a identificagdo de processos da area de Tl e também o alinhamento dos servigos
adequando os mesmos as reais necessidades das organizagdes, promovendo assim
uma boa abordagem qualitativa para o uso econémico, efetivo, eficaz e eficiente da
infraestrutura de TI.

O ITIL é uma biblioteca composta por sete livros, cada um deles tem
especialidades diferentes assim como afirmam Magalhdes e Pinheiro (2007). Os
autores aduzem ainda que, o objetivo de obter vantagens para a organizagdo em
termos de reducéo de custos pelo aumento da eficiéncia de Tl e pelo incremento da
capacidade da organizagao de gerar receitas, permite que a area de Tl concentre seus
esforgos em novos projetos para o atendimento a estratégia da organizagao.

Os estudos de Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2017) ressaltam que, uma

empresa sempre deve saber para onde quer ir e 0 que precisa fazer para alcancar
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seus objetivos. Comprovam que ao alcangar seus objetivos e devido a alta
competitividade, as instituicbes estdo em busca de cada vez mais vasculhar a
constituicdo de uma real estratégia de negocio que visa determinar a diregdo que
organizac&o deve seguir.

Bon (2011), Freitas (2010) e Vaz (2014) afirmam que o sucesso de uma
organizacdo pode ser medido pela eficacia da Tl no apoio as estratégias da
organizagdo, na capacitacdo de seus processos empresariais, no reforco de suas
estruturas e culturas organizacionais e no aumento do valor comercial do
empreendimento.

Sendo assim a relevancia do estudo paira na necessidade de uma instituicao
educacional tornar-se mais competitiva, demostrando-se assim com diferencial e
exceléncia no mercado que atua.

Ressalta-se ainda a grande concorréncia existente no setor de educagao
superior, tanto presencial quanto a distancia, uma vez que o aumento da demanda
pela busca de conhecimento e melhor posicionamento profissional implica na

necessidade de se obter diferenciais competitivos.

1.5 Estrutura da dissertagao

Este trabalho compde-se de 6 (seis) capitulos onde, no primeiro capitulo
apresentar-se-a introdug¢do, contextualizagdo, objetivos, justificativa e estrutura da
dissertagao, seguidos no segundo capitulo pela revisdo de literatura que subsidiara a
pesquisa empirica, abordando temas relacionados a governanga de tecnologia da
informacéo.

No terceiro capitulo contextualiza-se o percurso metodolégico que sera
utilizado, tal qual, o tipo da pesquisa, o objeto de estudo e os instrumentos para coleta
de dados, no quarto capitulo descreve-se os Resultados e a Analise da Pesquisa, no
quinto capitulo apresenta-se a Conclusédo e Pesquisas Futuras, seguido no capitulo
sexto das Contribuigdes Académicas, Econdmicas e Sociais, e, assim finalizando com
as Referéncias.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Nessa secdo sera abordada a revisdo de literatura, enfatizando os conceitos
de Governanga de Tecnologia da Informagao e boas praticas como o ITIL, para tanto,
este trabalho teve o propdsito de avaliar quais os possiveis ganhos que a Governanga
de Tecnologia de Informagédo pode trazer para uma instituicdo de ensino superior,
sendo que os conceitos epistemoldgicos serviram de base para o tema proposto.

2.1 Tecnologia da Informacgéo

A Tecnologia da Informagéao (Tl) pode ser definida como o conjunto de
recursos tecnoldgicos dedicados ao armazenamento, processamento e comunicagao
da informagéo, e a maneira como esses recursos estdo organizados num sistema
capaz de executar um conjunto de tarefas (REZENDE, 2003);

Nesse sentido Van Grembergen e De Haes (2012), aduzem que a
implementagao de processos, estruturas e mecanismos relacionais permite que tanto
0s negodcios quanto as pessoas de Tl executem suas responsabilidades em suporte
ao alinhamento de negdcios e na criagao de valor comercial a partir de investimentos
especificos no campo tecnologico.

A Tl ndo se restringe somente a equipamentos (hardware), programas
(software) e comunicagédo de dados. Existem tecnologias relativas ao planejamento
de informatica, ao desenvolvimento de sistemas, ao suporte ao software, aos
processos de producio e operagao, e ao suporte de hardware, cuida de areas como
planejamento, desenvolvimento de sistemas, suporte ao software e hardware e
processos de produgao e operacgao.

Atualmente a Tl é uma importante ferramenta de apoio a gestdo, agrega as
empresas melhores resultados, abre novas oportunidades, melhora a qualidade da
prestacdo de servigos. As ferramentas tecnologicas tratam os dados e extraem
informagdes das diversas areas da empresa que sejam necessarias para 0sS
empresarios em determinados momentos.

Laurindo (2008, p. 127) conceitua tecnologia da informagdo como:

A integragao entre os esforgos de Tl e os objetivos e atividades do negdcio,
de forma a determinar o arranjo organizacional adequado em relagdo a
geréncia da interdependéncia de pessoas, estrutura e processos de forma a
criar valor para os negdcios a partir dos investimentos de TI.
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A Tl tem como fator preponderante o desenvolvimento rapido de suas

caracteristicas, bem como sua facil introdugdo em toda a organizagéo, facilitando a

transformacdo dos processos, viabilizando as necessidades e expectativas dos
clientes (BHATT; EMDAD, 2010; MANFREDA; STEMBERGER, 2014).

Para tanto, se faz necessario conhecer os aportes mencionados por Pacheco

e Tait (2000) quando apresenta as principais caracteristicas do uso da TI, que se

desenvolveu a partir dos anos 60. Esses dados s&o apresentados resumidamente no

Quadro 1; o histérico do uso da Tl mostra que, tanto aspectos técnicos, como

organizacionais s&o abordados no desenvolvimento da TI.

Quadro 1 — Histérico da utilizagado da TI

Década

Caracteristicas

Aplicacoes

Tecnologia

Software

1960

*Empresas se iniciam no uso de TI.

*Poucas opgoes tecnoldgicas (software e
equipamentos).

*Processos de construgéo de aplicativos
trabalhosos com pouco suporte de
ferramentas.

*Necessidade de metodologias para atender
demanda de forma rapida.

*Automagéo de rotinas manuais.

*Escassez de mao-de-obra técnica.

*Desenvolvimento com carater artesanal.

* Mainframes

1970

*Aumento do impacto dos sistemas nas
empresas.

*Analistas passam a considerar: conceitos de
desenvolvimento organizacional, processo
decisorio, adogao de inovagoes,
aprendizagem, interface humano-computador,
relacionamento entre profissionais de Tl e
usuario.

*Estimulo a construcéo de sistemas de apoio a
deciséo.

*Tl como recurso organizacional estratégico.

*Era do Processamento de Dados.

*Recursos de informatica como instrumento de
apoio aos negocios.

* Apoio a transagdes

* Mainframes
* Minicomputadores
*Redes operacionais

*Programas isolados
* Alphanumeric

1980

*Mudancgas no ambiente externo das empresas.
*Terceirizagao, sistemas Inter organizacionais.
*Arquitetura de sistemas.

*Desenvolvimento de sistemas considerando-se
aspectos econdmicos, legais, politicos,
culturais.

*Execugédo dos negdcios passa a depender
cada vez mais da aplicacédo da TI.

* Apoio funcional
* Apoio profissional

*Pcs
* Redes funcionais

*Programas
separados dos
dados

*Graficos (PCs)

1990

*Tl como centro da estratégia empresarial.
*Conhecimento como fonte de geragao de valor.
*Tl assume carater mais estratégico.

Tl proporciona a transformagao dos negécios.

* Apoio a processos

* Apoio a
conhecimento
integrado em
produtos

* Coordenagéao/
controle

e Infraestrutura de
integragéo Cliente-
servidor

*Redes de produto

*Redes de informagao

* Networks

*Objetos de software
compartilhados

*Documentos
compostos

*Som

*Imagens em
movimento

Fonte: Adaptado de Pacheco e Tait (2000)

Até meados do século XX considerava-se a Tecnologia da Informagdo como

um simples suporte aos processos internos de uma empresa, gerando despesas sem

influéncia sobre os objetivos da empresa, um conceito que vem sendo modificado ao
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passar dos anos, de acordo com Albertin (2009), fazendo com que as empresas
passassem a procurar a Tecnologia da Informagdo como uma ferramenta empresarial
que auxilie na competitividade e nas estratégias empresariais.

Conforme Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 76):

Conhecimento e informagdo sdo reconhecidos atualmente como dois dos
mais importantes recursos gerenciados por uma organizagao,
independentemente do segmento em que atua. Sendo assim, as
organizagbes passaram a depender muito da area de Tl, responséavel por
tornar disponivel a infraestrutura tecnoldgica necessaria para a coleta, a
analise e a divulgagéo da informagado, bem como para o armazenamento do
conhecimento explicito produzidos pelos integrantes da organizagéo.

2.1.1 Componentes da Tecnologia da Informacé&o

Segundo Rezende e Abreu (2003), Hardware e dispositivos periféricos s&o
conjuntos integrados de dispositivos fisicos que utilizam a eletronica digital para
entrar, processar, armazenar e sair com dados e informagao.

Doravante, Sittig e Singh (2015, p. 63) enfatiza que a parte mais visivel dessa

dimensao é o computador devendo levar em consideragao a:

Inclusdo do monitor, a impressora e outros dispositivos de exibicdo de dados,
juntamente com o teclado, mouse e outros dispositivos de entrada de dados
usados para acessar aplicativos clinicos e dispositivos médicos ou de
imagem. Essa dimens&o também inclui os dispositivos de armazenamento de
dados centralizados (conectados a rede) e todo o equipamento de rede
necessario para permitir que aplicativos ou dispositivos recuperem e
armazenem dados do paciente, também esta incluido nesta dimensdo o
software nos niveis de sistema operacional e aplicativo.

Sendo que, Software e recursos sao os dados processados pelos circuitos
eletrbnicos do hardware, organizados e controlados através de instrugbes e
comandos. Ressalta-se a existéncia de diversos tipos de software, como o software
de base ou operacionais, de redes, aplicativos, utilitarios e de automacgao.

Wakulicz (2016) aduz que redes e telecomunicacgdes sdo definidas como a
conexao de varios computadores e periféricos, onde permitem o compartilhamento de
informagdes, aplicativos e periféricos, entre varios equipamentos. Rezende e Abreu
(2003) destacam que podem existir redes quanto ao tipo sendo elas locais ou remotas.

As redes de abrangéncia local s&do usualmente chamadas de Local Area
Network (LAN). Essas redes interligam computadores ou departamentos de uma
mesma unidade empresarial. As redes remotas sdo chamadas de Wide Area Network
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(WAN) e interligam computadores ou departamentos de unidades distintas de uma
mesma empresa ou, até mesmo, empresas distintas. Sendo elas organizadas sob
duas opgdes, cliente-servidor e ponto a ponto.

Os sistemas de telecomunicagdes referem-se a transmissao eletrénica de
sinais para comunicagoes, inclusive meios como telefone, radio e televisdo. Rezende
e Abreu (2003) descrevem que as “comunicag¢des de dados sdo transmitidas entre os
dispositivos de hardware de computadores”.

Para descrever a gestdo de dados e informacdes, € necessario distinguir dado
de informacéo. O dado € compreendido como um elemento que por si s6 nao transmite
nenhum conhecimento, ou seja, ndo transmite uma compreensdao de um
posicionamento evidente, referem-se a eventos, atividades, transagbes néao
organizadas.

Segundo Oliveira, (2001, p. 37),

Informacdo é o produto da andlise dos dados existentes na empresa
devidamente registrados, classificados, organizados, relacionados e

interpretados em um determinado contexto, para transmitir conhecimento e
permitir a tomada de decisdo de forma otimizada.

As empresas relacionam-se entre si e com o mundo através das informagdes.
E um termo de importancia para a organizagdo, apresentam-se nas empresas em
grandes volumes, necessitando de organizagao para sua utilizagdo, por isso devem

ser tratadas para que contribuam para a melhoria dos resultados organizacionais.

2.2 Governanga de Tecnologia da Informagao

De acordo com Weill e Ross (2006, p. 8), a Governanga de Tl & “a
especificacdo dos direitos decisorios e do framework de responsabilidades para
estimular os comportamentos desejaveis na utilizagdo de TI”. Uma estrutura criada
por meio de relacionamentos e processos para atingir as metas da empresa.

Dialogando com Weill e Ross (2006), Fernandes e Abreu (2008, p. 9) declara

que “a Governancga de Tl € motivada por varios fatores [...]" conforme a figura 1:
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Figura 1: Fatores motivadores da Governancga de TI

Tl como
Prestadora de
Servigos

Ambiente de ‘ Integragao
Negécios \ Tecnolégica
.f"_“\\_\

\
[GOVERNANCA ]
- P \ DETI / n P
arcos de ’ “ eguranga da
Regulagao N ~ Informagéao

N

Dependéncia do
Negécio em
relagaoa Tl

Fonte: Fernandes; Abreu (2008, p. 9)

Segundo Fernandes e Abreu (2008), o ambiente de negocios no Brasil vem
sendo caracterizado pelas intensas competicoes de novos entrantes, novos produtos
substitutos, clientes a cada dia mais exigentes e os altos custos dos impostos.

As integragdes tecnoldgicas sdo caracterizadas pela integragcado da gestao da
empresa com o chao de fabrica através de aplicacbes como Enterprise Resource
Planning (ERP), adotando a padronizagdo de aplicativos e da estrutura de
comunicacado de dados, pela integracdo dos processos e ainda pela integracao da
gestao estratégica com a tatica e operacional.

Outro fator motivador da Governanga de Tl € a seguranga da informagéo. A
Tl sofre riscos diarios como o roubo de dados e a disseminacgéo de virus o que pode
afetar a operagao da empresa.

Posteriormente, Fernandes e Abreu (2008) destacam que a relagdo da
dependéncia do negdcio em relagdo a Tl mostra que ela é colocada em evidéncia
quando as operagbes diarias e as estratégicas da empresa dependerem dela,
tornando o papel estratégico da Tl importante para a empresa.

Cita Dantas (2011), que deve-se considerar a qualidade das informacgdes,
levando em consideragao a possibilidade de comprometimento que pode ocorrer em

qualquer problema relativo a seguranca.
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Fernandes e Abreu (2008) observam como fator motivador para a Governanga
de Tl as restricbes sofridas pelo negocio, os marcos de regulagao, que relatam como
devem ser seguidos os negdcios.

Além disso, a cobranga dos usuarios de Tl por projetos no prazo, pela
disponibilidade das aplicagdes e infraestrutura, rapida resolucdo de incidentes e
servigos, faz com que sejam criados centros de servigos, a TI como prestadora de
servigos, sendo outro fator motivador da Governanga de TI, exigindo processos
eficientes e eficazes. Justificando a implantagdo da Governancga de TI.

A Governanca de TI possui o lado comportamental e o lado normativo
apontado por Weill e Ross (2006, p. 10):

O lado comportamental da Governanca de Tl define os relacionamentos
formais e informais e confere direitos decisoérios a individuos ou grupos de
individuos especificos. O lado normativo define mecanismos, formalizando os
relacionamentos e estabelecendo regras e procedimentos operacionais para
assegurar que os objetivos sejam atingidos [...].

A governancga determina quem toma decisdes. A administracdo é o processo
de tomar e implementar decisdes. Segundo Mansur (2007, p. 2) a Governanga de Tl
para ser eficaz deve tratar de trés questdes: “1-Que decisdes devem ser tomadas?;
2-Quem deve toma-las?; 3-Como toma-las e monitora-las?”

De acordo com Fernandes e Abreu (2008) o objetivo da Governanga de Tl é
buscar o alinhamento da Tl aos requisitos do negocio buscando a continuidade do
negocio, o atendimento as estratégias do negocio e o atendimento a marcos de
regulagao externos.

As principais decisdes da Governanca de Tl que permitem o desdobramento
da estratégia de Tl de acordo com Weill e Ross (2006, p. 11) s&o:

Quadro 2 — Principais decis6es da governanca de TI

Principios de Tl Esclarecendo o papel de negdcio da Tl

Arquitetura de Tl Definindo os requisitos de integragéo e
padronizagao

Infraestrutura de TI Determinando servigos compartilhados
e de suporte

Necessidades de aplicagdes Especificando a necessidade

de negdcio comercial de aplicagdes de Tl
compradas ou desenvolvidas
internamente.

Investimento e priorizagéo de | Escolhendo quais iniciativas financiar

Tl e quanto gastar.

Fonte: Adaptado de Weill e Ross (2006)
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Essas decisdes estdo inter-relacionadas e necessitam unido para uma
governancga eficaz, que envolve quem sera responsavel por tomar as decisées. Os
principais arquétipos que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma

decisao de Tl é apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Arquétipos de identificagao de envolvidos em processos decisérios de Ti
Monarquia do negécio Os direitos decisorios e contribuigbes sdo de um
grupo de executivos de negdcios ou dos
executivos de forma individual. Existem comités
de executivos de negocios e o ClO pode ter
participagéo nestes grupos. Os executivos de TI
ndo tomam decisdes de forma independente.
Monarquia de TI Os direitos decisorios e contribuicdes sdo de um
grupo de executivos de Tl ou dos executivos de
forma individual.

Feudalismo Os direitos decisoérios e contribuicées sdo dos
lideres das unidades de negécios, donos dos

processos chaves ou seus delegados.
Federalismo Os direitos decisoérios e contribuicées sdo dos
executivos e dos grupos de negocios (donos de

processos ou unidades de negdcios). Os
executivos de Tl podem participar das decisoes.
Duopolio de TI Os direitos decisdrios e contribuigdes sao dos
executivos de Tl e outros grupos, por exemplo,
donos de processos e unidades de negdcios.
Anarquia Os direitos decisorios e contribui¢cdes sdo
tomados de forma isolada por individuos ou

pegquenos grupos.

Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

As principais decisdes de tecnologia da informagao e os principais arquétipos
que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma decisao de Tl estdo na
Matriz de Arranjos de Governanga, que de acordo com Weill e Ross (2006) organiza
os tipos de decisdes e os arquétipos do processo decisorio. Porém para saber como
as decisdes serao tomadas e monitoradas € necessario implementar mecanismos de

governancga, que € demonstrado na Figura 2.
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Figura 2: Matriz de Arranjos de Governanga

Decisao L . Estratégias de | Necessidades .
Principios Arquitetura A A Investimentos
Infra-estrutura | de aplicagées
- de Tl de Tl Rl emTI
Arquétipo de Tl de negocio
Monarquia
de negocio
Monarquia
de Tl
Feudalismo
Federalismo
Duopdlio
Anarquia
Nao se sabe

Fonte: Weill; Ross (2006)

Esses arquétipos descrevem todos os arranjos decisorios, as empresas
utilizam varios arquétipos para as decisdes de principios de TI, Arquitetura de TI,
estratégias de infraestrutura de TI, necessidades aplicagbes de negocio e
investimentos em TI. De acordo com Weill e Ross (2006) o desafio de toda empresa
para determinar quem deve ter a responsabilidade por tomar e contribuir com cada
tipo de decisédo de governanga € representado na Figura 2 pelo ponto de interrogagéo.

Os arranjos de Governanca sado implementados por um conjunto de
estruturas, processos e comunicagdes. Sendo assim Weill e Ross (2006) e Albertin e
Albertin (2010) consideram que os arranjos de Governanga organizam as decisoes, e
as monitoram com o intuito de buscar a formulagéo e implementagdo de mecanismos
de governancga.

Portanto os mecanismos devem ser bem concebidos, bem compreendidos e
transparentes, para promover comportamentos desejaveis em Tl, de acordo com Weill
e Ross (2006), trazendo dessa forma resultados desejados para a organizagédo. A
Governancga de Tl concentra-se no desempenho e transformacgao de Tl para atender
demandas atuais e futuras do negocio da corporagao e negocio do cliente.

2.2.1 Origens da Governancga

Segundo Mansur (2007) e Trippestad (2017), a necessidade da Governanga

de Tl deu-se a partir da demanda de controle, transparéncia e previsibilidade,
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originando-se na década de 90 quando as exigéncias relativas as questdes de
qualidade eram altamente importantes no mundo.

Porém, Mansur (2007) descreve que devido as crises do México, Asia, Russia
e em outros paises na metade dos anos 90, os investidores passaram a exigir um
maior acerto nas previsdbes orcamentarias dos executivos, 0 que alavancou as

necessidades de governanga corporativa, nesse sentido o autor aponta:

Que os investidores consideravam os CEOs incompetentes quando a
empresa tinha um lucro menor do que a previsao, assim quando a empresa
tinha um lucro maior que a previsao o investidor considerava-se enganado
por ndo ter investido mais na empresa. Nesse sentido, esses fatores
alavancaram a Governanga, porém a lucratividade e o crescimento da
economia eram grandes, o que impediu que a governancga alcangasse o nivel
essencial nas empresas. Ainda nos anos 90 a governanga teve um grande
avango, mas foi somente no século XXI, devido a uma sequéncia de
acontecimentos comegaram a serem implantadas as mudangas estruturais
no mercado e as empresas descobriram na pratica que partes dos
investimentos realizados em Tl eram desnecessarios, € as pequenas
empresas administravam os riscos com or¢camentos menores.

Nesse momento citado pelo auto discorre que os executivos ndo sabiam o que
tinham na empresa e nem o que estavam gerenciando, provocando falhas na gestéo,
gerando uma desconfianga quanto aos investimentos em tecnologia, o que
provocaram auditorias.

Sequencialmente Mansur (2007, p. 6) faz outros aportes:

[...] A auditoria, além de medir, via Cobit, buscava também melhorar o
desempenho da area de Tl, e neste momento apareceu a oportunidade de
ouro para os CIlOs, quando eles introduziram a dupla ITIL e Cobit para medir
e melhorar a organizagdo dos servigos de TI.

Em sua compreensdo o mecanismo encontrado para melhorar a gestéo foi a
governanca corporativa pela criagdo de uma regulamentagao, a Lei SOX, que permitiu
ao estado americano prender os responsaveis por informacdes fraudulentas contra a
economia, fazendo com que a governanga, no século XXI, fosse elevada a um
patamar essencial para os negocios.

Assim, a informagao passou a ser um fator importante na governancga, tendo

como instrumentos de gestao: controle, transparéncia e previsibilidade.
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2.2.2 Uso estratégico de Tecnologia da Informacéo

A estratégia tecnologica envolve preferéncia na tecnologia por novas
alternativas, que s&o incorporadas a novos produtos e servicos.

Porter (1999) ressalta que a tecnologia vem modificando o modo como séo
realizadas as operacdes, afetando o processo de criacdo dos produtos e servigos
oferecidos pelas organiza¢des. Realgando o valor da tecnologia da informagédo na
competigdo, pois cria valor ao negdcio e conquista vantagem competitiva em relagéo
aos concorrentes.

As atividades executadas pelos responsaveis de Tl da empresa compdem
uma cadeia de valor, conforme figura 3, na qual o papel da tecnologia da informagao

na competicao, Porter (1999, p. 85) descreve:

As atividades de valor da empresa enquadram em nove categorias genéricas.
As atividades primarias sdo as que compdem a criagdo fisica, a
comercializagdo e entrega do produto ao comprador, além do suporte e dos
servigos de pds-venda. As atividades de apoio proporcionam os insumos e a
infraestrutura que possibilitam a execugéo das atividades primarias. Todas as
atividades empregam insumos adquiridos, recursos humanos e uma
combinagdo de tecnologias. A infraestrutura da empresa, abrangendo
fungbes como gerencia geral, assuntos legais e contabilidade, sustentam
toda a cadeia. Dentro de cada uma das categorias genéricas, a empresa
desempenhara vérias atividades distintas, dependendo do negdcio em
especial. Os servigos, por exemplo, incluem atividades como instalagdes,
concertos, ajustes, melhorias e gestao dos estoques de pecas.

Figura 3: Cadeia de Valor

Atividades Infra-estrutura

de apoio da empresa
Gestdo de
recursos humanos
Desenvolvimento
da tecnologia
Compras de
bens e servigos

Logistica Operagdes |Logistica Marketing [Servigos
de entrada de saida e vendas

Atividades
primarias Margem

Fonte: Porter (1999, p. 85)

A cadeia de valor estabelece conexao nas atividades por meio de elos, que
podem afetar o custo e/ou eficacia das atividades, pois exigem coordenagao e

pontualidade. A tecnologia da informagdo passa pelo meio da cadeia de valor
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modificando a forma como as atividades sao executadas, atingindo também a maneira
como os produtos e servigos satisfazem a necessidades dos clientes (PORTER,
1999).

A tecnologia da informagéao exerce o papel de uma poderosa ferramenta sobre
0 escopo competitivo, pois afeta a rentabilidade e até a sobrevivéncia da empresa,
definindo, criando e monitorando processos que sejam eficientes e eficazes, alterando

as forgas competitivas, destaca Mansur (2007), conforme exemplo na figura 4.

Figura 4: Exemplo de Tl na estratégia da empresa

Principalfors® | implicagao Comercial Possivel reagao de TI
Ameaca de novos |+ Maior capacidade = |Integracao da cadeia produtiva para
entrantes produtiva. frente, para tras e para os lados, de

= Redugdo de pregos. forma a aumentar muito o
= Nova base de investimento inicial de um novo
competigao, competidor.
= Grande volume de = Automatizagao dos processos
informagoes. possibilitando a lideranca de custos.
Poder de =  Aumento de custos ou | *= Padronizagdo das solicitagbes de
fornecedores em pregos. compra de matéria-prima para
alta * Redugdo da qualidade reduzir os custos,
do suprimento.
Poder dos = Demanda por maior = Acompanhamento dos pedidos on-
compradores em qualidade. line pelos clientes.
alta
Ameaca de * Pregos limitados a um | » Sistema de pesquisa dos habitos do
substitutos teto. consumidor de forma acompanhar a
sua evolucao.
Concorréncia = Competicdo através = Criagao de vantagens competitivas
de pregos. com os sistemas de informagoes,
= Desenvolvimento de que reduzam os custos e com a
novos produtos. integragao dos processos da cadeia
produtiva.

Fonte: Mansur (2007)

Segundo WEeill e Ross (2006, p. 17):

As empresas vém labutando para compreender o valor de iniciativas ligadas
a Tecnologia da Informagdo, ja que esse valor nem sempre pode ser
prontamente demonstrado por uma analise tradicional de fluxo de caixa
descontado. O valor decorre ndo somente de melhorias incrementais nos
processos, mas também da capacidade de responder a pressdes
competitivas.

Dessa forma os motivos para implantar a governanga de tecnologia da
informagédo é manter as estratégias de Tl alinhadas com as estratégias de negocio,
para aumentar a capacidade e agilidade no desenvolvimento de novos modelos de
negocios ou ajuste nos modelos atuais. Deixando claro que a relagdo entre aumento
dos custos de Tl e o aumento do valor da informacgao, deve ser mantido sob o controle
dos riscos envolvidos nos negdcios, ao mesmo tempo explicitar a importancia de Tl
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na continuidade dos negocios no sentido de medir e melhorar continuamente a

performance de TI.

2.2.3 Modelos para suporte a Governancga de Tecnologia da Informagao

Existem varios modelos claros e objetivos, enfatizados por Mansur (2007),
que permitem medir a contribuicdo da tecnologia da informacgéo em relagao aos lucros,
a redugédo dos custos e a melhoria dos servigos das organizagoes.

Frisa-se que as empresas podem utilizar mais de um modelo, ou adaptar os
modelos existentes para sua necessidade. Entre os modelos existentes estdo: COBIT
(Control Objectives for Information and Related Technology), ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), PMI (Project Management Institute), CMMI
(Capability Maturity Model Integration), BSC (Balanced Scorecard) entre outros.

Sobre os modelos de melhores praticas Fernandes e Abreu (2008, p. 163)
descrevem que: “nas duas ultimas décadas vem surgindo e sendo elaborada uma
série de modelos de melhores praticas para TI”. Alguns desses modelos “s&o
originados e outros sdo derivados e/ou evoluidos de outros modelos. [...]” Conforme a
Quadro 4.

Quadro 4: Modelos de Melhores Praticas para Tl

Modelos de melhores praticas

Escopo do modelo

CobiT - Control Objectives for Information
and Related Technology.

Modelo abrangente aplicavel para a auditoria e controle de
processos de Tl, desde o planejamento da tecnologia até a
monitoracdo e auditoria de todos o0s processos.

Val IT

Modelo para a gestéo do valor e investimentos de TI.

CMMI - Capability Maturity Model
Integration (for Development)

Desenvolvimento de produtos e projetos de sistemas e
software.

ITIL - Information Technology Infrastructure
Library.

Infraestrutura de tecnologia da informagéo (definicdo da
estratégia, desenho, transicao, operagcéo e melhoria
continua do servigo).

ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002 — Cédigo
de pratica para a gestdo da seguranca da
informacéo.

Segurancga da informacéo.

Modelo ISO — International Organization
for Standardization.

Sistemas da qualidade, ciclo de vida de software, teste de
software etc.

The eSourcing Capability Mcodel for
Service Providers (eScm-SP)

Outsourcing em servigos que usam Tl de forma intensiva.

Fonte: Fernandes; Abreu (2008, p. 163)
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2.3 ITIL - Modelo de Governanga de Tl

Conforme (BON, 2011, pg.20) a ITIL é apresentada como uma das melhores
praticas, uma vez que, elas trazem uma abordagem que vem sendo comprovada na
pratica, sendo assim, as melhores praticas podem ser um solido apoio para
organizagdes que querem melhorar seus servigos de TI.

O modelo de Governanga de Tl segundo Fernandes e Abreu (2008, p. 272):

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvida pelo
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) no final dos anos
80, a partir de uma encomenda do governo britdnico, que ndo estava
satisfeito com o nivel de qualidade dos servicos de Tl a ele prestado. Neste
cenario, foi solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores
praticas para gerenciar a utilizagéo eficiente e responsavel dos recursos de
TI, independentemente de fornecedores e aplicavel a organizagdes com
necessidades técnicas e de negdcios distintas. Em abril de 2001, o CCTA foi
incorporado ao OGC (Office of Government Commerce), que hoje é o
organismo responsavel pela evolugao e divulgagéo da ITIL.

A segunda versao da biblioteca ITIL iniciou-se em 1990 e langou-se em 2001.
E composta por sete livros principais, contendo as melhores praticas do
gerenciamento de servigos de TI, com padrées mundialmente aceitos. Atualmente
esta versao € a mais popular dentre as empresas brasileiras que utilizam ITIL como
modelo. Atualmente a ITIL é regulada pelo IT Service Management Forum (ITSMF),
organizacéo internacional dedicada a difundir o melhor em gerenciamento de servigos
de TI (ANDRADE, 2008).

A respectiva segunda versao do ITIL € composta pelos seguintes livros:
suporte a servigos, entrega de servigos, perspectiva do negocio, gerenciamento de
aplicacdes, gerenciamento de infraestrutura, gerenciamento de seguranga e
gerenciamento de aplicacées (TONELLI, 2006).

Ressalta Mansur (2004), que as praticas indicadas na ITIL ndo dependem da
arquitetura tecnologica e nem mesmo fornecedores especificos, uma vez que sua
origem advém de pesquisas efetuadas em varias organizagdes de varios portes e
segmentos, por isso, € tida como modelo de referéncia para a implementagdo de
processos de Tl com padronizagéo de terminologias e interdependéncia de processos.

Contextualiza Magalh&es e Pinheiro (2007) acerca da Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) que é uma reunido de melhores praticas utilizadas para
definicdo dos processos necessarios ao funcionamento de uma area de TI. AITIL tem
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o cuidado com a entrega e o suporte aos servigos, permitindo o alinhamento da area

de Tl e as areas do negocio, gerando assim valor para a organizagdo. Conforme a

Figura 5 ilustra.
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Nota-se que por meio desse modelo sao reunidas as diversas praticas que

descrevem os objetivos, atividades gerais, pré-requisitos e resultados esperados dos

varios processos.

De acordo com Mansur (2007, p. 33), que “as melhores praticas do ITIL

surgiram para otimizar o uso dos recursos de Tl e para que a tecnologia caminhe

alinhada aos negaocios, gerando beneficios importantes e relevantes. ”

Para Magalhaes e Pinheiro (2007), os principais assuntos tratados no livro de

Suporte a Servigos sao descritos da seguinte maneira:

1. Gerenciamento de Configuragao: a chave para a criagéo de produtos
e servigcos a serem ofertados aos clientes é ter controle sobre os meios de
producdo. Na area de TI, assim como nos outros meios de producéo, a
infraestrutura sofre constante mudancga, portanto deve ser controlado e
gerenciado adequadamente.

O processo de gerenciamento de configuragao trata da identificagdo de todos
os componentes importantes dentro da infraestrutura; da coleta, registro e
gerenciamento dos detalhes sobre os componentes; e do fornecimento de
informagdes sobre eles para os demais processos. Estas informacgdes
armazenam- se na base de Gerenciamento de Configuracdo ou CMDB. Este
gerenciamento € baseado no conceito de que s6 se gerencia 0 que se
conhece.

2. Central de servigos: tem como fung&o buscar sempre a melhoria dos
servigos de TI. E na central de servigos que acontece o primeiro contato com
0s usuarios, portanto, deve sempre tentar solucionar o mais rapido possivel
e da melhor forma os problemas reportados. A Central de Servigos trabalha
interligando a éarea técnica e a de negocios e transmite a comunicag¢ao
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necessaria para levar informagdes dos meios operacionais até o negdcio e
do negdcio até as areas operacionais. Também é responsavel por receber
todas as comunicacgdes de Incidentes que afetam o ambiente, as solicitagbes
de mudancgas em servicos ja existentes, e a solicitagdo de criagdo de novos
Servicos.

3. Gerenciamento de Incidentes: Tem como objetivo o tratamento de
incidentes observados nos servicos de TI, a fim de que se adquira uma
solugdo viavel em curto prazo. Apés a analise do problema devera ser
estudada uma solugdo definitiva que posteriormente deve ser documentada
para que problemas que afetem outros grupos possam ser identificados
rapidamente.

Os incidentes sdo quaisquer eventos solicitados a Central de Servigos que
nao possuam solucdo direta e imediata, e ndo sejam parte da operagao
normal dos sistemas e de todo ambiente.

Para a execugdo do gerenciamento deve-se observar as atividades
seguintes: identificacdo e documentagédo dos incidentes, determinagéo do
nivel de risco, analise e suporte ao servigo afetado, correcdo e restauragao
do servigo, finalizagdo da documentagédo do incidente, monitoramento do
progresso da correcéo do incidente e preparacgao dos relatérios de otimizagao
dos servicos.

Uma das principais fungbes de toda a estrutura de gerenciamento de
incidentes é buscar a restauragao do servigo afetado o mais rapido possivel,
a fim de que sejam diminuidos os riscos € prejuizos ao negocio. Todos os
incidentes devem ser registrados e a qualidade dos registros gerados ira
determinar a eficiéncia de varios outros processos (QUINTAIROS, 2011).

4. Gerenciamento de Problemas: identifica a sua causa-raiz quando se
suspeita de um problema dentro da infraestrutura de Tl e o objetivo é
antecipar-se aos incidentes e evitar perturbacdes sempre que isso for
possivel.

Um problema pode ser uma condigéo reconhecida como resultados de varios
incidentes que apontam caracteristicas comuns ou um incidente significativo.
Este processo devera proporcionar uma solugao definitiva para as causas dos
incidentes de maneira a assegurar que novas ocorréncias sejam evitadas e
manutengdes preventivas também sejam realizadas a fim de evitar os
mesmos erros reportados. O gerenciamento de problemas é de extrema
importadncia para a organizagdo, pois possibilita maior estabilidade dos
servigos prestados e correto funcionamento da organizagéo (QUINTAIROS,
2011).

5. Gerenciamento de Mudancgas: tem como papel principal o controle
das mudangas na infraestrutura de Tl ou dos niveis de servigos. O objetivo
do processo é avaliar as mudangas e garantir que essas possam ser
efetuadas com um minimo de impacto aos servicos de Tl. Também deve
assegurar o rastreamento das mudangas por meio de uma consulta eficiente
e da coordenacdo em toda a organizagao.

A avaliacdo das mudancgas dos impactos, viabilidades e urgéncias sédo de
responsabilidade de um comité de Mudangas, denominado CAB (Change
Advisor Board - Conselho de Controle de Mudanga), que determina a
aprovagao ou ndo de uma mudanga. Existe ainda o CABEC (Change Advisor
Board / Emergency Committee - Conselho de Controle de Mudanga - Comité
de Emergéncia) que é convocado caso exista uma mudanga emergencial.
Estas mudangas emergenciais sdo as que de qualquer forma comprometam
as estratégias do negdcio da organizagéo.

6. Gerenciamento de Liberagoes: garante a implementagado bem- sucedida
das liberagdes, inclusive a integragdo, o teste e o armazenamento. Uma
liberagdo € um conjunto de Itens de Configuragdo (ICs), testados e
introduzidos conjuntamente no ambiente de produgao.



34
Seguidamente Magalh&es e Pinheiro (2007) e o ISACA (2006), mencionam os
principais assuntos tratados no livro de Entrega de Servigos sao descritos da seguinte

maneira:

1. Gerenciamento de Niveis de Servigo: & responsavel por planejar,
negociar e monitorar os Acordos de Nivel de Servigo (ANS ou SLA, do inglés
Service Level Agreement). Estes devem ser estabelecidos com acordos
claros sobre o tipo e a qualidade dos servigos de Tl a serem entregues ao
cliente. Sao necessarias informacdes sobre as necessidades do cliente, as
facilidades oferecidas pela organizagao de Tl e os recursos financeiros
disponiveis.

A equipe de Gerenciamento de Nivel de Servico tem também como papel
revisar de forma continua os servigos a fim de garantir a manutengéo da
qualidade e melhoria desses quando necessario. Determina ainda a base
para todo gerenciamento de Tl, desempenhando importante papel do setor
de Tl na organizagéo.

2. Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI: é o processo
responsavel pelo desenvolvimento, planejamento e preparacdo de medidas
que possibilitem aos servicos de TI, a recuperacdo de desastres na
eventualidade de uma interrupgdo do negécio gerada por incidentes, assim
como as medidas para impedir que esses desastres ocorram.

3. Gerenciamento da Disponibilidade: processo que procura garantir uma
disposicao adequada dos recursos, métodos e técnicas, para dar suporte a
disponibilidade dos servigos de Tl, de acordo com o SLA negociado com os
clientes. Trata de questdes como a melhoria da manutengdo e projeta
medidas que visam minimizar o numero de incidentes e consequentes
interrupcdes de servigos, sejam elas previstas ou no.

4. Gerenciamento da Capacidade: tem como finalidade garantir que os
recursos de Tl sejam utilizados de maneira mais racional e eficiente, dando
maior atencdo aos processos de melhoria do custo. Procura atender as
demandas do negdcio e de seus clientes equilibrando custo, capacidades,
desempenho, entre outros. Enfatiza o planejamento e o alinhamento com as
necessidades demandadas, de forma a garantir que os SLA acordados
possam ser cumpridos adequadamente.

5. Gerenciamento Financeiro para Servigos em TI: procura determinar de
forma clara todos os custos envolvidos nos projetos de Tl para que se possa
determinar sua viabilidade. Descreve varios métodos de cobranga, inclusive
o estabelecimento de objetivos a serem alcangados na cobranca e nos
valores pagos bem como a medicdo dos servigos de Tl, a fim de determinar
se estes estdo trabalhando de maneira otimizada, de acordo com o
orcamento disponivel.

Na biblioteca ITIL em sua primeira versao, a T| desempenhava o papel principal
de provedor de tecnologia e a ITIL visava a estabilidade e o controle da infraestrutura,
evitando interrupgdes. Na segunda versao, a Tl é vista como um provedor de servigos
e o objetivo da ITIL estdo na qualidade e eficiéncia por meio dos processos, porém
nao esta inteiramente alinhada com as expectativas do negocio.

A versao da biblioteca ITIL — ITIL V3 — trata com particular énfase do
alinhamento e integragcéo entre a Tl e 0 negdcio, apresentando operagdes integradas

e automatizadas, governancga e orgamentos de Tl elaborados em fungéo da estratégia
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e iniciativas de negocio. A Tl possui papel de parceiro estratégico para as
organizagoes.

Na figura 6 pode-se observar a evolugao das versoes da ITIL, conforme o papel

da Tl no tempo, desde a versdo um até a versao trés.

Figura 6 - Evolucao da ITIL
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Fonte: Adaptado de Lima (2007)

A adogéao do ITIL tem como objetivo fornecer apoio para colocar os processos
existentes sob um prisma organizado, validando suas atividades, tarefas,
procedimentos e regras. Salienta-se que pode-se classificar os fatores motivacionais
para adogao do ITIL em trés grupos: financeiro, qualidade e competitividade.

A terceira versao ITIL baseia-se em ciclos de vida de servigos e possui
consigo o melhor das versdes anteriores. Nessa versdo, o numero de livros foi
reduzido para cinco volumes.

Quanto a questao financeira, a terceira versado da ITIL permite a reducao de
custos de investimentos e despesas de tecnologia da informagdo através da
otimizagao de recursos, pelo melhor dimensionamento dos ativos, pela reducao das
indisponibilidades, pelo aumento no ciclo de vida, pela redugdo de numeros de
incidentes, pela eliminagao dos erros operacionais e outros motivos.

Na qualidade, permite melhorias das margens de lucro da empresa,
aumentando assim a satisfacdo dos clientes. Os principais aspectos sao: diminuicao
da indisponibilidade dos recursos e sistemas de tecnologia da informagéao, redugao do
tempo de execucgado e distribuicdo dos servicos pela orientagcdo a processos € o

aumento da satisfagdo do usuario com relagao a disponibilidade aos servigos de TI.
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A competitividade € o resultado positivo do financeiro e da qualidade, logo
com as melhorias nesses dois grupos € natural que a competitividade da empresa
esteja sendo melhorada. O reconhecimento da capacidade de gerenciamento pelos
acionistas, colaboradores e clientes e essencial para a motivacdo do aspecto
competitividade.
Os processos da ITIL apresentados no modelo de referéncia de processos da
area de Tl conforme Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 65) sao:

Gerenciamento de configuragdo, gerenciamento de incidente, gerenciamento
de problema, gerenciamento de mudanga, gerenciamento de liberagéo,
gerenciamento de nivel de servico, gerenciamento de capacidade,
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento da continuidade dos
servicos de Tl, gerenciamento financeiro. Por evidenciar as relagbes entre os
processos da area de TI, qualquer falha de comunicacdo ou falta de
cooperacao entre as varias funcoes das areas de Tl pode ser detectada e
eliminada ou minimizada. A ITIL fornece um comprovado guia para o
planejamento de processos padronizados, fungdes e atividades para os
integrantes da equipe de TI, com referéncias e linhas de comunicagéo
apropriadas entre elas.

Para os autores, os servicos de Tl sdo baseados em processos, formado por
um conjunto de atividades inter-relacionadas, a partir de um objetivo executado para
atingir os resultados desejados. Como objetivos dos servigos de Tl temos o aumento
da qualidade dos servigos, o aumento da previsibilidade do comportamento e a
diminuigdo do custo alocado. Esses processos podem ser classificados, conforme

ilustrado na figura 7.

Figura 7: Posicionamento dos processos da ITIL
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Fonte: Magalhaes; Pinheiro (2007)
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Magalhdes e Pinheiro (2007) descrevem que os processos do nivel tatico
baseiam-se no relacionamento entre a area de Tl e seus clientes (areas de negdécio).
Cabe ressaltar que existe uma particularidade no que tange a responsabilidade na
garantia e cumprimento dos acordos firmados com os clientes e no monitoramento do
atendimento das metas acordadas para o bom desempenho dos servigos de Tl. Ja no
nivel operacional responde-se pela manutencao dos servigos de TI.

Na implementacdo da ITIL, a maioria dos procedimentos existentes s&o
preservados ou adaptados, envolvem pessoas que sao responsaveis por realizar os
processos, em algumas vezes uma pessoa realiza mais de uma atividade e a
governancga pode auxiliar na coordenagao dos servigos de Tl

Os processos e suas atividades séo realizados pelas diferentes fungdes da
area de TI, para isso é necessario um gerente especifico para cada area. Assim é
possivel definir segundo Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 66) “quais sao as atividades
do processo, que entradas sdo necessarias e que resultados podem ser obtidos do
processo [...]". Estas trés definicdes reunidas permitirdo alcancar a quarta definicéo,
que € uma melhor relagédo custo/beneficio para a organizagéo.

2.3.1 Detalhamento dos processos da ITIL

Os processos da ITIL possuem duas areas que sdo fundamentais para a sua
operacionalizagao plena: suporte ao servigo e entrega de servigo. Além destas duas
areas na ITIL, no modelo de referéncia de processos se tem outros relacionados
sendo eles: gerenciamento de aplicacdo, gerenciamento de seguranga,
gerenciamento de comunicagdo e gerenciamento do relacionamento. Magalhées e
Pinheiro (2007, p. 68) ressaltam que “a ITIL ndo se limita aos processos nem as

funcdes citadas, compreendendo varios outros aspectos e processos da area de Tl

[...].
2.3.1.1 Suporte ao servigo
Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 67) descrevem que “os processos desta area

concentram-se nas tarefas de execucgao diaria, necessarias para a manutencao dos

servigos de Tl ja entregues e em utilizagdo pela organizagao”.
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Os processos da area de Suporte ao servico sao: Gerenciamento de

configuracdo (Configuration Management), Gerenciamento de Incidente (/ncident

Management), Gerenciamento de problema (Problem Management), Gerenciamento

de Mudanga (Change Management) e Gerenciamento de liberacdo (Release

Management). Essa informagéo deve assegurar o atendimento quanto ao negdcio na
area de Tl em termos de infraestrutura e ampliagéo.

Nesse sentido trata-se do processo descrito na ITIL que é a responsavel por:

Identificar e definir os componentes que fazem parte de um servigo de TI,
registrar e informar o estado desses componentes e das solicitagdes de
mudancas a eles associadas e verificar se os dados relacionados foram todos
fornecidos e se estdo corretos, proporcionado o suporte necessario para a
boa consecugéo dos objetivos dos demais processos da ITIL (MAGALHAES;
PINTO, 2007, p. 86).

E pelo gerenciamento de configuracdo que a equipe de Tl pode controlar os
componentes da infraestrutura que estdo sob responsabilidade da TI, um
equipamento, um programa, aplicagao ou sistema, um documento (manual técnico),
ou, ainda, qualquer outro componente relevante para o gerenciamento da
infraestrutura de TI. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007) os componentes da
infraestrutura sdo denominados item de configuracéo (IC).

O controle no processo de gerenciamento de configuragao é realizado atraves
de um modelo l6gico de dados, onde sao descritos os componentes da infraestrutura
de Tl e suas associagdes. Esse modelo logico de dados é colocado em pratica em
uma base de dados de gerenciamento de configuragdo denominada BDGC, que
contém detalhes importantes de cada IC, de acordo com Magalh&es e Pinheiro (2007).

Sendo possivel assim identificar, controlar, manter e verificar todos os dados
relativos aos itens de configuragdo, como quem e para que utiliza, qual o estado atual
de cada IC, quais modificacdes sofridas por IC, como sao utilizados os IC. E através
da Central de servicos que a comunicagao entre a area de Tl e os usuarios dos
servigcos oferecidos pela Tl se torna melhor, deixando os usuarios satisfeitos,

minimizando os impactos do incidente sobre as operagdes do negocio.

Gerenciamento de Incidente para Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 132):

Tem por objetivo assegurar que, depois da ocorréncia de um incidente, o
servico de Tl afetado tenha restaurada a sua condicdo original de
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funcionamento o mais breve possivel, minimizando os impactos decorrentes
do efeito sobe o nivel de servigo ou, até mesmo, da indisponibilidade total.

Os responsaveis pelo Gerenciamento de Incidentes tém como
responsabilidade tratar e resolver todos os incidentes na area de Tl, com a resolugéo
em menor tempo possivel, sendo o atendimento realizado pela central de servigos,
que atende os usuarios e registra todos os incidentes. Um método utilizado para evitar
efeitos de um incidente para os usuarios sao as solugdes de contorno que a partir de
uma base de erros conhecidos, encontra uma solugédo temporaria ajudando a resolver
o incidente de forma rapida.

Assim Magalhdes e Pinheiro (2007) descrevem que o processo de
gerenciamento de incidente devido a interagcdo com o processo de Gerenciamento de
Configuragao tem necessidade de conhecer os ltens de Configuragéo (IC) afetados

por um determinado incidente, para tratar e resolver os incidentes.

Gerenciamento de problema para Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 148):

Busca eliminar de forma permanente, os problemas e incidentes repetitivos
que afetam a infraestrutura de Tl e, consequentemente, a prestacdo dos
servigos de Tl a organizagao dentro dos niveis de servigos acordados, com a
finalidade de oferecer servigos de Ti mais estaveis e reduzir o impacto sobre
a produtividade das areas cliente e do negécio de uma forma ampla.

O principal objetivo desse processo € minimizar os problemas, evitando que
o incidente volte a acontecer novamente, determinando a causa-raiz dos incidentes
onde na base de dados implementada os problemas com causas nao identificadas
séo analisados e corrigidos para que nao voltem a repetir, recomendando mudangas.
Assim Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 148) descrevem que este processo “é
responsavel pela resolugcao definitiva e prevencao de falhas por tras dos incidentes
que afetam o funcionamento normal dos servigos de Tl [...]".

Gerenciamento de Mudanca para Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 211):

E responsavel pelo controle nas mudangas na infraestrutura de TI, ou
quaisquer mudangas que impactem os niveis de servigos acordados com as
areas de negécio dos servicos de TI, de uma maneira processual,
documentada e controlada, objetivando o minimo de impactos negativos.

Este processo serve para gerenciar as mudangas que possam causar impacto
na area de Tl sobre a entrega de servigos, registrando as solicitagdes de mudanga
classificando, segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), em Padr&do, Normal ou Urgente.
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Através de um processo organizado e centralizado, tendo assim o controle da
mudanga, assegurando que a infraestrutura de Tl permanecga alinhada aos requisitos

do negdcio, com o menor risco de impactos negativos.

Gerenciamento de liberagdo para Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 238):

Prescreve uma abordagem estruturada para gerenciamento das liberagbes
relacionadas a infraestrutura de TI, assegurando que todos os aspectos
relacionados ao negdécio e com o lado técnico da liberacdo serdo
considerados e tratados com o mesmo nivel de ateng&o e em conjunto.

Magalhdes e Pinheiro (2007) complementam que o Gerenciamento de
liberacdo assegura o ambiente de produgéo, através de planejamento. Sdo realizados
procedimentos formais e testes relacionados a mudanga de software e hardware.
Onde a liberagéo € analisada para que seja tomada a decisdo, autorizando ou ndo a
liberagcdo. O que garante que o IC a ser implementado ou modificado esteja seguro,

com menor indice de erro no software ou hardware.
2.3.1.2 Entrega de servico

Enfatizam Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 67) que: “os processos desta area
concentram-se nas atividades de planejamento a longo prazo dos servigos que seréo
demandados pela organizagao e na melhoria dos servigos ja entregues e em utilizagéo
pela organizagao”.

Os processos da area de Suporte ao servigo sdo: Gerenciamento do nivel de
servico (Service Level Management), Gerenciamento de capacidade (Capacity
Management), Gerenciamento da disponibilidade (Availability Management),
Gerenciamento da continuidade dos servigos de Tl (IT service continuity Management)

e Gerenciamento financeiro (Financial Management).

Gerenciamento do nivel de servigo de acordo com Magalh&es e Pinheiro
(2007, p. 262):

E a metodologia disciplinada e procedimentos proativos utilizados para
garantir que niveis adequados de servigos serdo entregues para todos os
usuarios de Tl de acordo com as prioridades do negdcio e a um custo
aceitavel, acordado com o cliente. Seu principal desafio é o equilibrio entre
demanda e a oferta dos servigos de Tl, o que é alcangado pelo conhecimento
dos requisitos do negécio e da capacitagdo da area de Tl em prover os
servigos demandados pelo negécio.
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O principal objetivo desse processo € manter e melhorar a qualidade dos
servigos prestados pela area de T, reduzindo a indisponibilidade, mantendo o foco na
estratégia do negdcio e garantido o alinhamento do negadcio.

O processo de Gerenciamento da Capacidade assegura que os niveis de
entrega de servigos requisitados tenham um custo aceitavel. O que possibilita planejar
a capacidade da Tl antecipadamente, economizando e melhorando os servicos,
devido este processo, para Magalhdes e Pinheiro (2007), monitorar, controlar e

estimar as necessidades da capacidade da infraestrutura de TI.

Segundo os autores Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 311):

O processo de Gerenciamento de capacidade é responsavel por assegurar
que a capacidade da infraestrutura de Tecnologia da Informacgéo (Tl) atenda
a demanda pelos servicos de Tl da organizagdo, permitindo sua expanséo,
de modo apropriado em termos de custo e prazo.

O processo de Gerenciamento da disponibilidade segundo Magalhaes e
Pinheiro (2007, p. 354):

Assegura que os sistemas, as redes, as aplica¢des, as estacdes de trabalho
e 0s servicos estejam disponiveis ao usuario ef/ou clientes quando
necessitados. Muitos fatores fora do processo definido de Gerenciamento de
Disponibilidade afetam a disponibilidade real dos servigos de Tl, mas é este
processo que zela de modo a garantir que o servigo de Tl esta disponivel, de
acordo com as exigéncias.

Ou seja, assegura a disponibilidades dos servigos de Tl para que o negdcio
alcance os seus objetivos, fazendo um mapeamento claro dos negoécios com a
disponibilidade dos servigos de Tl, enfatiza os autores.

Gerenciamento da continuidade dos servigos de Tl, enfatizam Magalhdes e

Pinheiro (2007), € o processo responsavel.

Gerenciamento financeiro para Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 86):

E o processo descrito na ITIL responsavel por identificar e definir os
componentes que fazem parte de um servigo de TI, registrar e informar o
estado desses componentes e das solicitagbes de mudancas a eles
associadas e verificar se os dados relacionados foram todos fornecidos e se
estao corretos, proporcionado o suporte necessario para a boa consecugao
dos objetivos dos demais processos da ITIL.
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2.3.2 Beneficios da implementagcédo da ITIL

Para alcancar os beneficios da implementacéo ITIL, € necessario que toda a
equipe de negocios e de tecnologia da informagao da organizagao esteja envolvida e
que reconhecga a importancia da implementacao permitindo assim, uma cultura de
melhoria continua da qualidade dos servigos prestados pela area de TI.

Observa-se que os servigos de Tl que agregam valor sdo aqueles alinhados
com o0 negocio e com a estratégia de negdcio da organizacédo. Ressaltam Magalhaes
e Pinheiro (2007, p. 76) os beneficios alcangados pela implementacéo da ITIL:

Quadro 5- Beneficios alcangcados pela implementagao da ITIL
Beneficios alcangados pela implementagao da ITIL

. Melhoria na qualidade dos servicos de Tl, tornando-os mais confiaveis para o suporte a
execugao da estratégica de negdcio.

. Alinhamento do plano de continuidade dos servigos de Tl aos interesses da organizagéo e
maior probabilidade de sucesso na sua execugao.

. Clareza na visao da atual capacidade da area de tecnologia da informagao em entregar e
suportar os servigos de Tl demandados pela organizagao.

. Melhor informacgao sobre os atuais servigos de Tl, possibilitando priorizar as alteragdes e
melhoria necessarias.

¢  Aumento da flexibilidade para o negécio no conhecimento da area de Tl sobre as reais
necessidades do negécio.

. Maior motivagéo dos integrantes da equipe de Tl derivada da melhoria na satisfagéo no
trabalho, obtida por um conhecimento melhor da capacidade disponivel e mais elevada gestao das
expectativas, tanto de Tl quanto dos clientes e usuarios.

. Melhoria na satisfagdo dos clientes, pois a area de Tl passa a conhecer e fornecer o que
eles esperam.

. Aumento da flexibilidade e da capacidade de adaptacdo dos servigos de Tl as mudancas
imposta pela estratégia de negdcio da organizacgéo.

. Diminuicédo nos prazos de atendimentos de incidentes, solu¢ao de problemas e execucéao
de mudancas, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais processos.

. Melhor compreensao e controle dos custos, possibilitando o acompanhamento dos
investimentos e a conciliagdo das despesas operacionais, bem como a cobranca dos servigcos de
Tl prestados aos clientes.

. Melhoria da imagem da area de Tl pelo incremento da qualidade dos servigos de
tecnologia da informacgao, atraindo novos clientes e encorajados o aumento da demanda de
servicos de Tl por parte da clientela atual.

. Priorizacdo das agbes de melhoria nos servi¢os de Tl, de acordo com as necessidades de
atendimento dos niveis de servigos acordados com os clientes para os servigos de TI.

Fonte: Adaptado de Magalh&es e Pinheiro (2007)

O uso de Tl nas empresas oferece beneficios que refletem no desempenho
organizacional. Albertin (2010, p. 57) complementa que:

A Tl tem um papel imprescindivel na organizacao e deve ser tratada de forma
adequada para garantir sucesso. A Tl deve estar alinhada com a organizagéo
e esta, com a Tl, de forma que os objetivos e as estratégias organizacionais
sejam atingidos e que o resultado esperado seja obtido. [...]
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241TIL V3

A versao trés da ITIL — ITIL V3 — foi langada em maio de 2007 e € composta
por cinco livros principais e um auxiliar. Na figura abaixo apresenta-se a arquitetura
da nova versao e destacando-se em cores 0s principais livros de sua composicao, e

os assuntos tratados nos livros.

Figura 8 - ITIL V3
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Fonte: adaptado de EPROGRAM (2009)

Segundo o ISACA (2007), os cinco livros da ITIL V3 passam a englobar cada
estagio do ciclo de vida do servigo. Sua definig&o inicial e analise dos requisitos, em
alinhamento com as expectativas do negocio s&o descritos nos livros Estratégias de
Servigo e Desenho de Servigo.

O livro Transicdo de Servigo referencia aos aspectos inerentes a migragao
entre os ambientes operacionais, a exemplo temos o desenvolvimento, homologacgéo
e producdo, bem como, processos e atividades relacionadas. A parte de operacéo,
gerenciamento e a melhoria do servigo sao referenciados no livro Operagédo de
Servigo. E finalizando o livro Processo de Melhoria Continua, referenciando assuntos
como o PDCA, visando a melhoria de todos os processos.

Salienta-se que mesmo com as mudancgas visiveis a versao 3 procura elucidar

0s mesmos conceitos da versao anterior, permitindo aos usuarios se basearem nos
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beneficios obtidos com a ITIL v2 e avangarem no gerenciamento de servigos de ti,
sem a necessidade de re-elaborar os processos para a ado¢cdo da nova versao
(MARQUES, 2007).

Uma das mudangas mais marcantes na terceira versio € o seu novo ciclo de
vida, e a quantidade de livros, se deixar de salientar que o novo visual é
consideravelmente enxuto.

Para Pultorak (2005) aponta que a referéncia da ITIL V3 preenche lacunas que
em sua versdo anterior ndo cobria, a exemplo temos o alinhamento da Tl com as
estratégias do negocio.

Ainda segundo o autor, caso os servicos de Tl da organizagéo ja estejam
totalmente sob a orientacdo da ITIL V2 e esteja ocorrendo um bom indice de
satisfacdo com os servigos prestados, ndo se teve haver urgéncia para a adogao da
versao V3, vale salientar que o planejamento para a sua adogao devera ser efetuada

de maneira gradual e sistematica.

2.5 Fatores Criticos de Sucesso

Rockart (1979), estudou o conceito de Fatores Criticos de Sucesso
referenciando que grandes corporagdes produzem um grande numero de
informagdes. Contudo, apenas um pequeno grupo de informagdes, de fato, auxiliavam
os gestores no aumento de performance em suas atividades. Independente do espago
tempo em que ocorre, e ainda hoje é um fator que incomoda.

Assim, para que fosse dada atenc&do a esse pequeno grupo de informagdes,
que realmente eram necessarias aos gestores, foi introduzido o conceito de Fatores
Criticos de Sucesso.

Também foi verificado Tanto por Rockart (1979) quanto por Caralli (2004) que
o conceito de Fatores Criticos de Sucesso também pode ser util em aplicacdes
diversas e nao somente no campo de sistemas de informacgdes.

Os Fatores Criticos de Sucesso ditam as metas, a performance da empresa, e
o almejado sucesso para uma organizagao, independentemente de seu negocio.
Pouquissimas sao as areas-chave onde as coisas devem dar certo para o sucesso do
negocio. Ou seja, se os resultados nessas areas nao forem adequados, a organizagao
nao alcanga seus objetivos (ROCKART, 1979).
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Kahn et al. (2006), escreveu sobre novos produtos, descrevendo Fatores
Criticos de Sucesso, como praticas, englobando estratégias, taticas, métodos,
ferramentas, técnicas, elementos culturais e motivacionais, mantendo o
direcionamento de que essas praticas, se bem executadas, contribuem para aumentar
as probabilidades de sucesso.

No campo da Tl também sao encontrados conceitos de Fatores Criticos de
Sucesso, sendo esses considerados como questdes mais importantes ou acdes a
serem desenvolvidas pela gestdo para alcangar o controle sobre seus processos de
TI (ISACA, 2015).

Ha também fatores que embora sejam considerados extremamente
importantes, ndo sao criticos. Isso ocorre quando o cumprimento de determinado
objetivo é alcangado com a ocorréncia ou ndo desses fatores, ndo significando uma
condicdo ou necessidade para o alcance do objetivo. Ou seja, sao fatores
considerados desejaveis, porém, nao essenciais. A esses fatores é dada a
denominacé&o de Fatores de Sucesso (CUNHA, 2010).

Dada sua perspectiva de aplicacdo em varias areas de conhecimento, ha
diversas técnicas e métodos que podem ser utilizados para a identificacao de Fatores
Criticos de Sucesso. Cada técnica apresenta seus respectivos pontos fortes e fracos.

Essas técnicas e métodos podem ser: Pesquisa-Acéo; Estudo Caso; Método
Delphi; Entrevista em Grupo; Revisao de Literatura; Analise Multivariada; Analise de
Cenarios e Entrevista Estruturada (ESTEVES DE SOUZA, 2004).
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3 METODOLOGIA

Descreve-se nesta se¢cdo o método que orientou esta pesquisa, cuja proposta
foi avaliar os desafios para a implantacdo da governancga de tecnologia da informagéao
em uma instituicdo educacional, situada em Porto Velho - RO.

3.1 Consideragcoes Metodolbégicas

Segundo Zanella (2009) o conhecimento cientifico € adquirido por meio de
procedimentos metodoldgicos que investigam um objeto de forma organizada,
seguindo normas e técnicas, por meio da aplicagdo de um método.

Pode-se afirmar e entender que o método € o caminho sistematico e
organizado que deve ser percorrido para se chegar ao fim da pesquisa cientifica. E o
caminho que o pesquisador estabelece para ampliar o conhecimento sobre algum
objeto, fato ou fendmeno (SEVERINO, 2007; ZANELLA, 2009).

No entendimento de Santos (2005), o método € importante pois economiza
tempo e recursos, além de dar seguranga na agao para se chegar ao resultado da
pesquisa.

A pesquisa teve como pressuposto explicar e explorar o uso de sistemas de
informagdo para um bom desenvolvimento, aumentando consequentemente a
competitividade e qualidade da instituigdo, bem como os desafios para sua
implementagdo em uma instituicdo educacional de ensino superior.

Para esta pesquisa, cujo objetivo geral visou avaliar os desafios para a
implantagcdo da Governanga de Tecnologia da Informagdo em uma Instituicdo
educacional localizada na cidade de Porto Velho, sera utilizado como método o estudo
de caso (YIN, 2015). A figura 9 apresenta uma sintese do percurso metodolégico que

sera utilizado na realizagdo da pesquisa.
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Figura 9 — Fluxo metodologico
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

3.2 Procedimentos Metodolégicos

O intuito desta pesquisa foi avaliar sob a o6tica da alta administracdo da
instituicdo os desafios para a implantagdo da Governanga de Tecnologia da
Informagao em uma Instituigdo educacional localizada na cidade de Porto Velho, e as
boas praticas de governanga de tecnologia da informagao

Para atender os objetivos propostos adotou-se uma estratégia de pesquisa
qualitativa, por ser tratar de um processo investigativo relacionado as ciéncias da
natureza que busca compreender a plenitude dos fendmenos sociais dentro de seu
contexto natural. Destaca-se nessa abordagem mais o processo que o resultado em
si (MICHEL, 2015), ou seja, busca atingir, muito mais, o "porqué" dos fendbmenos
sociais em detrimento ao "o qué".

Quando se busca aprender os processos organizacionais, bem como
conectar-se com fendmenos ainda pouco explorados, trazendo a luz novos conceitos
e aspectos de contextos mais especificos, os estudos qualitativos mostram-se mais
vantajosos em relagdo aos quantitativos (SERRA e FERREIRA, 2016), isso porque
cria-se a possibilidade da geracdo de novas teorias, além de considerar as ja
existentes.

Mensura-se que o estudo qualitativo busca verificar a realidade em seu
contexto natural, tal como ocorre na vida real, envidando esforcos no sentido de
interpretar os fenbmenos de acordo com os significados que possuem para as
pessoas implicadas no cenario em que atuam, de tal modo que possa compreender a
realidade pela visdo dos pesquisados como forma de ligar o caso real e o fato a ser
investigado (MICHEL, 2015 e ZANETTE, 2017).
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Sob este prisma, a analise qualitativa é indicada quando se busca entender o
fendmeno em si, na sua integralidade, no qual busca-se compreender o processo
sobre o tema a ser investigado.

Para tanto, a pesquisa empirica foi desenvolvida em uma instituicdo
educacional privada de ensino superior, localizada na cidade de Porto Velho, capital
de Rondoénia, que atua ha mais de trinta anos no segmento da educagéo.

No campo da pesquisa educacional, o estudo de caso é uma das
metodologias de investigacdo qualitativa mais utilizadas (YAZAN, 2015) e em
pesquisas académicas na area de administracdo pode ser considerado a principal
estratégia metodologica (TAKAHASHI, 2013), além disso, tém sido aplicadas em
varias disciplinas, particularmente as ciéncias sociais, educagéo, negdcios, direito e
saude, pois aborda uma ampla gama de questdes de pesquisa (HARRISON et al.,
2017).

O estudo de caso como um instrumento de investigagdo pode ser aplicado em
diversas areas do conhecimento para compreender fenbmenos sociais complexos,
uma vez que permite uma investigacdo para se preservar a abrangéncia das
particularidades dos acontecimentos da vida real (YIN, 2015).

Essa perspectiva de pesquisa aplicada esta diretamente relacionada a
aquisicao de conhecimentos cujo o objetivo de aplicagdo pratica consiste em uma
situagdo especifica (GIL, 2010; PRODANOV; FREITAS, 2013). Motivando-se com a
base na solugdo de problemas concretos, praticos e operacionais (ZANELLA, 2009).

Partindo deste pressuposto, a pesquisa aplicada se coaduna com o objetivo
geral deste trabalho, na busca ativa de responder ao problema referente ao objeto.

Ademais, a pesquisa exploratoria tem o objetivo de aprofundar o
conhecimento sobre um fato, fendmeno ou objeto, proporcionando maior familiaridade
com o problema, tornando-o mais explicito (ZANELLA, 2009; GERHARDT; SILVEIRA,
2009; GIL, 2010).

Com o propédsito de compor o embasamento tedrico, necessita-se consultar
as referéncias literarias que s&o pertinentes a area de estudo a ser investigada. O
levantamento bibliografico € a esséncia do estudo exploratorio e pode ser a propria
pesquisa em si ou apenas uma fase de uma pesquisa descritiva ou experimental
(MICHEL, 2015).
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No presente estudo, a pesquisa bibliografica consistiu em uma fase da
pesquisa que subsidiou o registro e a redagdo do trabalho, bem como proveu a
sustentacao teodrica.

Trata-se, portanto, de uma estratégia de pesquisa necessaria para a
conducgao dos estudos cientificos, pois procura explicar e discutir sobre determinado
assunto, tema ou problema com base em referéncias ja publicadas. Além disso, € um
excelente meio para a construgdo da plataforma teodrica do estudo (MARTINS e
THEOPHILO, 2016), pois se d& na fase inicial da pesquisa, com o propdsito de
levantar informagdes sobre o assunto objeto de estudo.

Neste estudo foram utilizados como suportes metodologicos a reviséo
analitica da literatura, que se respalda no ato de identificar, filtrar, selecionar, ler,
analisar e organizar por topicos relacionados a tecnologia da informagéo, governanga,
governancga de tecnologia da informagdo, modelos de governanga e ITIL, seguindo o
fluxo de levantamento bibliografico conforme Figura 10.

Figura 10 — Fluxo de levantamento bibliografico
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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Com esse procedimento buscou-se certificar de que a escolha bibliografica
tenha sido elaborada dentro de um universo do estudo contemporéneo e que possa
de fato refletir o estado da arte, além de destacar critérios de qualidade, extensao e
importancia.

Os pesquisadores qualitativos buscam estratégias de investigacédo para seus
estudos, de forma que possam abarcar relagdes, interdependéncias e interagcdes dos
diversos sujeitos nas agdes sociais das quais participam (MENELAU et al., 2015),
tendo dessa maneira, envolvido concretamente na situagao, o pesquisador consegue
capturar a esséncia do pensamento, discurso e agdes, e a partir dai construir a analise
e interpretacédo da realidade (MALLMANN, 2015), voltando-se, portanto, a descrigéo
da situacdo concreta e interveng¢ao no problema pesquisado.

Segundo Gil (2010) na pesquisa documental, como os dados s&o obtidos de
maneira indireta, ou seja, por meio de livros, jornais, papéis oficiais, registros
estatisticos, fotos, discos, filmes e videos, essas fontes documentais evitam
desperdicio de tempo e constrangimento, possibilitando obter quantidade e qualidade
de dados suficiente para a realizagao pesquisa.

Também ressalta que algumas pesquisas sociais somente seriam possiveis
por meio da analise de documentos. O autor também apresenta como vantagens da
pesquisa documental: possibilitar o conhecimento do passado; possibilita investigar
processos de mudancas sociais e culturais; permite a obtencdo de dados com menor
custo e favorece a obtengdo de dados sem constrangimento dos sujeitos.

No entanto, existem criticas/desvantagens/limitagdes quanto a realizagao de
pesquisas de carater documental.

Enfatiza Bardin (2011, p114), que a abordagem qualitativa permite considerar
o dinamismo entre o real e o sujeito, ndo pode haver indissociabilidade entre o objetivo
e subjetivo.

Todavia a autora menciona sobre o processo de analise de conteudo que
consiste em 3 fases: pré-analise na qual se seleciona o material (organizagdo do
material), exploracdo do material na qual se aplica as técnicas especificas segundo
0s objetivos (descricdo e analise/categorizagdo) e tratamento dos resultados e
interpretacdes (analise).
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Figura 11 — Processo de analise de conteudo
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A andlise de conteudo configura-se como uma fase de grande relevancia no
método da pesquisa documental, pois nessa etapa os documentos sao estudados e
analisados de forma minuciosa.

Sendo assim o pesquisador adquire o papel de descrever e interpretar o
conteudo das mensagens, buscando evidenciar respostas a problematica que motivou
a pesquisa e, assim, corroborar com a produ¢ao de grandioso conhecimento teorico.

Quanto aos sujeitos da pesquisa, destacam-se aqueles com profundo
conhecimento, que por meio de suas falas, saberes, opinides e declaragdes
influenciam o resultado da pesquisa (FLICK, 2009). No caso do presente estudo, os
sujeitos da pesquisa serao os principais executivos da IES, incluindo a assessoria
contabil, visto que, por eles (sujeitos da pesquisa) perpassam todos e tudo aquilo que
pode ser investigado em razdo do recorte adotado no levantamento dos dados
(TUZZO e BRAGA, 2016).

Adicionalmente, as informacdes da pesquisa serdo coletadas por meio de
entrevistas, uma vez que elas sdo fundamentais para o mapeamento de praticas,

crengas, valores de universos sociais especificos e quando realizadas de forma



52
eficiente, permitem ao investigador recolher indicios dos modos como cada um dos
sujeitos percebe e significa sua realidade (SIMOES e SAPETA, 2018).

As entrevistas foram conduzidas de forma semiestruturadas, ou seja,
deixando o entrevistado aproximar-se de um dialogo, com caracteristica adaptavel e
nao rigida. Nessa modalidade o entrevistador € livre para desenvolver questbes ao
longo da entrevista e apoia-se em varios temas e em algumas perguntas previstas
para serem empregadas em fungdo das respostas obtidas do entrevistado (LIMA,
2016).

A entrevista possibilita, ainda, uma conversagao face a face, de maneira
metodica, proporcionando a captagao imediata e corrente da informacéo desejada
(MICHEL, 2015), além de ser considerada um excelente instrumento de investigacao
social.

As entrevistas realizam-se de forma individual e registradas com o auxilio de
um gravador digital e o apoio de bloco de notas. Tendo o carater sigiloso e a referéncia
a cada entrevistado por meio de um numero junto a nomenclatura “Gestor”. Feita a
entrevista, propriamente dita, realizou-se a escuta e transcricdo, apés este momento,
as informagdes coletadas foram categorizadas o que ira promover a analise dos dados
obtidos. Neste sentido a utilizagdo deste instrumento sera de grande valia para
mapear o processo e identificar possiveis gargalos.

As informacgdes coletadas por meio das entrevistas foram categorizadas com
a técnica de analise de conteudo discorrida por Bardin (2011) aduz que a analise de
conteudo é representada por um grupo de técnicas que por meio de uma boa
descricao tem por finalidade a interpretagcao destas comunicacoes.

Segundo Arnoldi (2017), a analise de conteudos traz a tona a otica de que
uma atividade de investigagdo capacita a pesquisa a oferecer e produzir um
conhecimento novo.

Posto isto as entrevistas foram transcritas, interpretadas, bem como utilizou-
se outras técnicas de analise de dados apresentadas, também ha de se ressaltar que
a analise de narrativas segue uma sequéncia de etapas, visando a analise pratica.

Para Yin (2015), a entrevista semiestruturada € considerada uma importante
fonte de informacéo para o Estudo de Caso, a partir de uma linha de investigagao
fluida, ndo rigida, de uma forma espontanea, n&o tendenciosa, constituindo uma fonte

essencial de vivéncias, pois trata de questdes humanas.
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As questdes das entrevistas semiestruturadas procuraram compreender o
conceito de Gestdo em Tl na perspectiva dos gestores de Tl, da entidade e, a forma
como a Gestado em Tl € exercida na organizagéo por meio das suas decisdes criticas
e capacidades estruturais, processuais e de relacionamento
Tendo em vista tamanha diversidade, mas ainda assim, aproximacgao
terminologica, optou-se por tomar como balizador, deste estudo, as etapas da técnica
propostas por Bardin (2011), uma vez que, € a obra mais citada em estudos
qualitativos na area de Administracdo. Essas etapas sdo organizadas em trés fases:
1) pré- analise, 2) exploragdo do material e 3) tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacéo.
O Fluxograma da Pesquisa, Figura 12, ilustra as fases a serem percorridas na

pesquisa.

Figura 12 — Fluxograma da Pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

O processo de identificagdo das lacunas aliadas a aderéncia da pesquisa foi
determinado através da metodologia de Gap Analysis proposta por Ramirez-Villegas
et al. (2010) onde foi possivel identificar os gargalos e discorrer sobre os mesmos nos
resultados e conclusdes, uma vez que o modelo foi peca fundamental para a analise
dos dados.

Partindo do modelo estudado por Barros e Oliveira (2014) que apresenta um
esbogo sobre a teoria dos cinco gaps, e que, exemplifica as lacunas existentes, bem
como os fatores influenciadores de tal perspectiva, pode-se medir a desarmonizagao
entre o servigo recebido e prestado, sendo necessario um método que se analise as

falhas entre oferta e demanda, e consequentemente os fatores de ordem interna.
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 Descricao do Locus da pesquisa

A pesquisa ocorreu em instituigdo educacional cuja a mesma foi objeto do
estudo, trata-se de uma empresa de natureza privada, instalada em Porto Velho,
capital do estado de Ronddnia, cujas atividades iniciaram-se no ano de 1988.

A instituicdo conta com 05 (cinco) cursos de graduacdo sendo eles
Administragao, Direito, Ciéncias Contabeis, Engenharia Civil e Engenharia Florestal,
mobilizando internamente aproximadamente 2.800 (dois mil e oitocentos)
académicos, e atraindo outros de todas as regides do Brasil, bem como de todo o
interior do estado.

Dentre os académicos que buscam a instituicdo pode-se citar os dos estados
circunvizinhos, entre eles Acre e Amazonas, que mais buscam vagas na instituicdo
por sua proximidade geografica.

Outro ponto importante a se ressaltar sdo os cursos de pos-graduagao /ato-
sensu, que hoje se fazem no total de 16, e absorvem cerca 25 a 30% de seus proprios
alunos.

Para sustentar o funcionamento de sua estrutura académica a IES conta com
aproximadamente, 261 colaboradores, administrativos e docentes, uma estrutura
tecnolégica dotada de um parque de maquinas com 245 computadores e,
aproximadamente, 300 notebooks que sao utilizados nas mais diversas atividades
desenvolvidas pela instituigcdo.

Os servicos de TI da instituicdo educacional sdo providos por um
departamento especifico na organizagdo, denominado de TI (Tecnologia da
Informagédo), que da suporte a toda infraestrutura da instituicdo, seja na area
educacional ou administrativa.

O setor é representado por um Gerente e uma equipe de Suporte, que €&
subordinada diretamente a  Subdiretoria  Operacional. Baseada nessa
representatividade, é dever do Gerente garantir que o setor possa prover ao corpo
Administrativo, Docente e Académico os servigos e recursos de Tl da melhor forma
possivel, utilizando-se dos recursos de informatica e comunicag¢des a que detém a

institui¢ao.
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Cabe ressaltar que a IES tem por missdo promover educacao diferenciada,
geradora de inovagdes cientificas, tecnolégicas e culturais, que possibilite o
desenvolvimento do cidaddo com visdo empreendedora e condi¢cdes para contribuir
com a evolucdo econbmica e social e, consequentemente, com a melhoria da

qualidade de vida das pessoas.

4.2 Adequagao ao modelo ITIL

Iden e Eikebrokk (2014) investigaram a sobreposigéo entre ITIL e as praticas
de Gestdo em Tecnologia da Informac&o para ilustrar o potencial do ITIL afim de
estimular a Gestdo em Tecnologia da Informacédo. Segundo os autores, a ITIL é
frequentemente apresentada como um habilitador da Gestdo em Tecnologia da
Informacdo. A questao envolvida é se as empresas podem alcancar a Gestdo em
Tecnologia da Informacgdo, implementando modelos e padrdées encontrados no
mercado. O foco na implantacdo da ITIL e os desafios para implantacdo e uso da
governancga de Tl, dada a escassa literatura especifica sobre o assunto.

Nessa direcéo, os autores a consideram como um modelo de referéncia para
Gestdo em Tecnologia da Informag&o. Logo, infere-se que os Fatores Criticos de
Sucesso encontrados na implantagédo da ITIL podem ser, por analogia, considerados
inicialmente por se tratar de ferramenta de Gestdo em Tecnologia da Informagao.

A ITIL apresenta-se como uma ferramenta amplamente utilizada na
implantagcdo da Gestdo em Tecnologia da Informagéo. Foram identificadas lacunas de
estudo sobre ITIL e sobre fatores de sucesso na implantagdo do ITIL (IDEN e
EIKEBROKK, 2014). O fator cultural é visto como um Fator Critico de Sucesso na
implantagdo da Gestdo em Tecnologia da Informacéo.

Cabe ressaltar que trata-se de um framework que pode ser aplicado tanto no
setor publico quanto no privado, uma vez que este promove a transparéncia na Gestéao
em Tecnologia da Informagdo. Ainda para diversos autores pesquisados os estudos
em busca de Fatores Criticos de Sucesso s&o para superar ou minimizar as limitacées
na implementacéo da ITIL, dada a escassez de estudos que abordam Fatores Criticos
de Sucesso (AHMAD et al., 2013).

Devido a ITIL ser uma ferramenta demasiadamente utilizada ao se ensejar
implantar Gestdo em TI, e, esta implantagdo necessitar estar alinhada aos requisitos
do negdcio para que se haja Governanga, algumas decisdes permitem claramente o
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desdobramento das estratégias ideais para tal éxito, tais como pode se observar nas

dimensdes a seguir.

4.2.1 Principios de TI

Alinhar a Tl aos requisitos do negocio, requer-se que a realidade vivenciada
mantenha a proposta de continuidade do negocio, uma vez que as suas decisdes
devem estar intimamente ligadas ao arquétipo que identifica os tipos de pessoas
envolvidas no processo de tomada de decisao de TI.

Conforme Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI, a organizagéo esta
pautada pelo planejamento das areas que compdem seu funcionamento

administrativo estabelecendo base para a consolidacao da filosofia institucional.

Quadro 6 — Principios organizacionais da IES
Principios de Gestao Organizacional

e desenvolvimento institucional sustentavel;
sinergia entre os atores institucionais, por meio de agao integradora da gestéo,
balizada por uma filosofia institucional compartilhada e que seja capaz de promover
o trabalho coletivo;

e integracdo, participacédo e inclusdo da comunidade universitaria no processo de
tomada de decisoes;

¢ integracao entre os diversos setores nas agdes que buscam qualificar as atividades
académicas e da gestao;

e inovacdo em servicos e processos, unindo novos padrbes administrativos com a
modernizagao dos sistemas e das tecnologias de informagéo;

e acompanhamento permanente das exigéncias do sistema gestéo; e

e aprendizado organizacional adquirido a partir do desenvolvimento e da educagao de
novos padrées de desempenho institucional, a partir do resultado das avaliacbes
internas e das necessidades de mercado.

Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019)

A gestéo da IES esta organizada de modo a apoiar as atividades académicas,
procurando adotar praticas inovadoras que estimulem o aprendizado organizacional
em todas as suas areas de atuacado. A Figura 13 demonstra o organograma da IES

evidenciando assim o formato de apoio e a organizagao.
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Figura 13 — Organograma da IES
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Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019)

Estas praticas sao facilmente identificadas nos relatos dos entrevistados, uma

vez que, estes alinhados com o desenvolvimento institucional sustentavel e a sinergia

entre os atores institucionais através de ac¢des integradoras e inovadoras, conforme

fragmentos de discurso de E1 e E2.

E1: Acredito que unificado, ja que os professores que sdo atores principais
na relagdo com os clientes ocupam muitas vezes cargos de hierarquia
auxiliando na tomada de decisdo. Buscam a satisfacdo do cliente e triam os
assuntos mais importantes que necessitam de deciséao.

E2: O modelo operacional pode ser visto e caracterizado como horizontal,
uma vez que por ser uma instituicdo de ensino possui atores que laboram
com multiplas fungbes e ocupando cargos de hierarquia demonstrando uma
gestéo horizontal.

Quanto ao papel da Tl no negdcio, o entrevistado 2 procurou evidenciar sua

pratica buscando deixar transparente o desenvolvimento de sua atividade, enquanto

o entrevistado 1 demonstrou pouca intimidade com a TI, porém, demonstra

entendimento de sua necessidade. Os fragmentos de discurso a seguir evidenciam

essas afirmacoes.

E2: O papel da Tl ¢é visto como primordial em tudo, tanto em sala de aula
como ao cliente direto e indireto, e ao operacional, Faz parte da gestdo do
negdécio, com o auxilio dos professores e dos colaboradores administrativos
podemos ter sucesso em nossas atividades.
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E1: A Tl é importante, posso dizer que é vista como primordial em nosso
negécio para nos tornamos diferenciada em um mercado tdo competitivo
como esse do educacional. Nosso cliente é nosso principal foco, e a Tl assim
como eles fazem parte da gestdo do negdcio se todos abragarem as
inovagées, da certo.

Weill e Ross (2006), citam que os arranjos de Governanga sdo implementados
por um conjunto de estruturas, processos e comunicagdes trazendo dessa forma
resultados desejados para a organizagdo. A Governanga de Tl concentra-se no
desempenho e transformacao de Tl, para atender demandas atuais e futuras do
negocio da corporagao e negocio do cliente.

A Governanga se demonstra bem entendida entre os membros da institui¢ao,
bem como os resultados da pesquisa documental analisando o PDI e poucos
documentos existente corroboram com os discursos analisados e, estdo alinhados
com a literatura

De acordo com Fernandes e Abreu (2008, p. 15) “o principal objetivo da
Governanga de Tl & alinhar a Tl aos requisitos do negocio. Esse alinhamento tem
como base a continuidade do negdcio, o atendimento as estratégias do negocio e o

atendimento a marcos de regulagao externos”.

4.2.2 Arquitetura de TI

O processo de gestao institucional visa o desenvolvimento institucional, com
o envolvimento dos oOrg&os internos, tais como colegiados, apoio as atividades
académicas, atendimento aos discentes, e programas de apoio e fomento, bem como
a organizacgéao estudantil.

Neste mesmo prisma observou-se no PDI a avaliagdo e o acompanhamento
do desenvolvimento institucional, processo que, se configura cada vez mais em um
importante mecanismo de gestdo dos cursos, na medida em que, trabalha-se
resultados e indicadores das avaliagbes internas (Autoavaliagdo Institucional gerida
pela CPA — Comissao Propria de Avaliagédo) e externas (operacionalizadas pelo MEC
— Ministério da Educagao), e se consolidam em ag¢des de melhoria das esferas
académica, administrativa e operacional da instituicao.

A Autoavaliagdo Institucional tem dois focos: quantitativo (aplicagcdo de
questionario via internet) e qualitativo (grupo focal). Uma vez por ano € disponibilizado



59
via internet um questionario para alunos, professores, coordenadores, e funcionarios
do corpo técnico-administrativo. Os respondentes acessam o questionario, especifico
para cada tipo de respondente, através de senhas individuais. Os questionarios séo
compostos por questdes referentes a autoavaliagdo do respondente, avaliagao
docente, avaliacdo dos cursos e das coordenagdes e avaliacdo da Instituicao.

O quadro 7 apresenta os eixos e as dimensdes utilizadas pela IES para o
processo de autoavaliagao.

Quadro 7 — Eixos e dimensoes da IES
Eixos e dimensoes avaliadas

e Eixo 1: Planejamento e Avaliacao Institucional
e Dimenséao 8: Planejamento e Avaliacao

e FEixo 2: Desenvolvimento Institucional
Dimensao 1: Missao e Plano de Desenvolvimento Institucional
Dimenséo 3: Responsabilidade Social da Instituicao

Eixo 3: Politicas Académicas

Dimenséo 2: Politicas para o Ensino, a Pesquisa e a Extensao
Dimenséo 4: Comunicagao com a Sociedade

Dimensao 9: Politica de Atendimento aos Discentes

Eixo 4: Politicas de Gestao

Dimensao 5: Politicas de Pessoal

Dimenséo 6: Organizagao e Gestao da Instituicao
Dimensao 10: Sustentabilidade Financeira

e Eixo 5: Infraestrutura Fisica
¢ Dimensio 7: Infraestrutura Fisica
Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019)

Corroborando com o que se identificou documentalmente acerca da gestéo
institucional através do PDI, onde um dos itens, leva a autoavaliacdo obedecendo os
eixos e dimensdes definidos, foi identificado o que leva a IES a decidir ter como padrao
em sua arquitetura, conforme relatos de E1 e E2 onde ressaltam-se os processos
centrais da empresa e as informacgdes que determinam os processos centrais.

E1: O negécio de nossa instituicdo nos leva a um sério cuidado com nossos
clientes. Acredito que tudo deve estar muito bem integrado, para que se

garanta os processos decisérios, sem um posicionamento como este ndo ha
que se falar em uma boa arquitetura e um bom processo de gestao.

E2: Entendo que 0s processos centrais de negbcio passam pela gestao dos
clientes que no caso em tela sdo nossos alunos, e backoffice que é nossa
gestéo interna, garantindo fluxo entre os setores e nucleos com processos
decisoérios para multirrelacionamento.
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Sob a o6tica da Arquitetura de TI, deve-se ser observado que a mesma
converte os principios de Tl em requisitos importantes para processo de integragéo e
padronizagdo, onde as decisdes que dizem respeito a investimento e priorizagcédo de
Tl fazem com que haja a conversao de principios em sistemas conforme descrito por

Weill e Ross (2006), e apresentado na no Quadro 8.

Quadro 8 — Dimensdes da Governanga de TI

Decisdes sobre principios de TI
Declaragdes de Alto nivel sobre como a Tl é utilizada
Decisoes sobre arquitetura Decis6es sobre Decisoes sobre os
de TI infraestrutura de TI investimentos e a
Organizagéo logica de Servigos de Tl coordenados priorizagdo da Tl
dados, aplicagdes e de maneira centralizada e Decisbes sobre o quanto e
infraestruturas, definida a compartilhados que provém | onde investir em TI, incluindo
partir de um conjunto de a base para a capacidade de | a aprovacédo de projetos e as
politicas, relacionamentos e Tl da empresa. técnicas de justificacao.
opgdes técnicas adotadas Necessidades de
para obter a padronizagao e aplicagoes de negdcio
a integracao técnica e de Especificagédo da
negocio. necessidade de negdcio de
aplicacao de Tl adquiridas
no mercado ou
desenvolvidas internamente.

Fonte: Adaptado de Weill e Ross (2006)

O Quadro 8 apresenta ainda de forma clara os objetivos empresariais da TI,
razao essa que a leva as decisdes sobre Principios de Tl na parte superior do mesmo,
e motiva o estabelecimento das diretrizes para outros processos decisoérios tais como
a Arquitetura de TI.

Ainda no mesmo sentido, E1 e E2 foram enfaticos ao responder quais
atividades devem ser padronizadas na instituicdo para dar suporte a integragcado dos
dados.

E1: As atividades que devem ser padronizadas sdo as cadastrais,
académicas e gestoras.

E2: As atividades cadastrais, académicas e gestoras.
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Para que a gestdo institucional funcione e atenda as expectativas externadas

pelos entrevistados e envolvidos no processo é preciso entender que a gestdo da
informagéao faz uso de dispositivos e equipamentos que garantam a operagéo.

As organizagbes devem buscar a melhor utilizagdo possivel dos recursos
disponiveis, sejam eles financeiros, estruturais ou humanos ou tecnolégicos. Bem
como, deve-se proporcionar transparéncia, permitindo o devido controle pelos
interessados (RAMOS, 2015).

Fernandes e Abreu (2008) ressaltam que o ambiente de negdcios no Brasil
vem sendo caracterizado pelas intensas competicdes de novos entrantes, novos
produtos substitutos, clientes a cada dia mais exigentes e os altos custos dos
impostos.

Os mesmos autores ainda afirmam que as integracdes tecnoldgicas s&o
caracterizadas pela integragao da gestdo da empresa com o operacional, por meio de
aplicagcdes como Enterprise Resource Planning (ERP), adotando a padronizagéo de
aplicativos e da estrutura de comunicagao de dados, pela integragdo dos processos e
ainda pela integracéo da gestao estratégica com a tatica e operacional.

4.2.3 Infraestrutura de TI

Viabilizar uma boa Infraestrutura de Tl é proporcionar relagéao custo-beneficio
que possibilite qualquer organizagdo a se adaptar a novas aplicagdes, avaliar os
servigos de infraestrutura, decidir como financiar, como ratear os custos, quando se
deve atualizar e se cabe terceirizar os mesmos (WEILL E ROSS 2006).

A IES, por meio da reorganizagdo administrativa em torno de uma gestao
socialmente responsavel, busca uma aproximacado da academia com a sociedade.
Desta forma, a responsabilidade social da IES ultrapassa os principios da governanga
corporativa e traz para a sala de aula e para os laboratorios a sociedade e suas
demandas e, por outro lado, levando a academia a interagdo proxima com a
comunidade, cria situacdes de aprendizado e de concepcao de ideias, em um contexto
democratico no qual a educagao ocorre contribuindo para a producédo de capital
humano, intelectual e tecnologico do pais, direcionados para o desenvolvimento
sustentavel da sociedade.

As alteragcbes no conteudo dos cursos no ambiente de ensino-aprendizagem

sdo fundamentais e urgentes para as instituicbes que almejam dar um salto de
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qualidade nestes novos tempos. Estar a frente nestes novos tempos é a certeza do
oferecimento de melhores cursos com equipamentos e tecnologias de ponta. Investir
na atualizagao tecnoldgica e na insergao de novas praticas e processos, demandados
em razao da constante transformag&o dos paradigmas tecnoldgicos, pode contribuir
efetivamente na formacédo e preparagdo dos profissionais para que atuem nas
diferentes areas de conhecimento.

Conforme PDI 2017-2021 a IES objeto deste estudo, na busca de
perspectivas que use a inovagao como principal ator, investe massivamente em
servigos de interagdo, ferramentas para uso em metodologias ativas, servicos em
nuvem, melhoria da disponibilizacdo dos recursos de rede e uso de equipamentos
mais inovadores para as atividades de atendimento.

Essa perspectiva se alinha de forma contundente com os servigos de
infraestrutura, demonstrando sua necessidade e importancia para o funcionamento do
negocio, inovagado no caso em questdo € algo que necessita estar intimamente ligado
a garantia de infraestrutura de Tl conforme os relatos a seguir.

E1: O negécio de nossa instituicdo esta entrando em um novo patamar,
entrando na era do EaD, entendo que um servigo critico é o funcionamento da

rede e o fornecimento de internet para todos os envolvidos direta e
indiretamente nos negécios da IES.

E2: Eu vejo que, para que se possa garantir o que esta pautado para a IES
hoje, é necessario ter um cuidado especial com a manutengdo de nossos
servidores e sua garantia de funcionamento, posso citar o banco de dados,
sistemas e os portais, mas a garantia de funcionamento da rede e da internet
hoje é um dos mis criticos e importantes.

Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2014) ressaltam que, o gerenciamento
da capacidade em relagao a Infraestrutura deve ter compreensao dos requisitos do
negocio, bem como manter a garantia que capacidade e performance atuais e futuros
sejam sempre previstas.

Ainda sobre a infraestrutura de Tl os entrevistados responderam sobre o
pensamento estratégico para as possibilidades de se terceirizar as atividades,
oferecendo inclusive exemplos, ambos demonstraram entendimento de sua
possibilidade em relagdo a ganhos para a IES. Os fragmentos de discurso a seguir

evidenciam essas afirmagdes.

E1: Sim desde que ndo apresente prejuizos para as atividades e principalmente
que demonstre custos compativeis para que se possa aprovar a possibilidade,
um outro fator que se pondera é se é bom para ambos, ndo se pensa aqui em
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algo que seja bom para nos e ruim para o fornecedor. Posso citar 0s servigos
de nuvem.

E2: Sim! Ha a possibilidade sim, e o melhor sem qualquer prejuizo para o
negécio. Ja venho analisando isto inclusive para o periodo de final de ano
durante nossas férias coletivas. Os servigos em nuvem hoje ja se demonstram
como pioneiros nesse processo onde a gestdo dos riscos ndo séo nossas e
temos redundédncia a investimentos menores que garantem nosso
funcionamento.

Hemann (2016) cita a falta de recursos para implantagdo de novas
tecnologias, bem como ressalta que também s&o questdes que frequentemente s&o
encontradas como alegac¢des de dificuldades ou justificativa para ndo implantar a ITIL,
principalmente em empresas de pequeno e médio porte.

Quanto ao processo de tomada de deciséo, as que sao consideradas de maior
importancia também demonstram semelhangas, se separando apenas no que pode
avaliar como uma escala de importancia de maior ou menor porte. Como relatado

pelos entrevistados.

E1: O que é de cunho tecnolégico a Tl cuida e o que envolve financeiro é
submetido para apreciacao da Dire¢do da IES para que assim se possa avaliar
a importéncia em seu grau de necessidade. Como no binémio Necessidade X
Possibilidade.

E2: As tomadas de decisdo séo tomadas em conjunto com a equipe de Tl no
que refere a decisdo tecnologica e o que envolve uma apreciagao financeira
deixamos com a direg&o.

Conforme a Milldesk (2015), existem basicamente seis regras que visam
reduzir a resisténcia e a busca do aumento das possibilidades de obtengcao de sucesso
na mudanga organizacional com a implementagao das praticas de governanca.

As regras incluem a obtenc&o do apoio irrestrito da alta direcédo, a analise e
elaboragdo de um mapa de ciclo de vida, fomento de um programa de gestdo de
projetos, plano formal de mudanga organizacional, envolvimento dos colaboradores,
revisdo das métricas de desempenho e compensacao e descrigao de cargos

A implantacdo de um sistema de informagao robusto em qualquer instituicao
deve ser avaliada pela sua eficiéncia e por sua eficacia, uma vez que, o sucesso de
um sistema de informagao e de boas praticas ndo deve ser medido apenas por sua

eficiéncia.
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A ITIL prové um abrangente e consistente conjunto de melhores praticas para

a identificacdo de processos da area de Tl e também o alinhamento dos servigos
adequando os mesmos as reais necessidades das organizagdes, promovendo assim
uma boa abordagem qualitativa para o uso econémico, efetivo, eficaz e eficiente da

infraestrutura de TI.

4.2.4 Necessidades de Aplicagdo de Negodcio

A IES, por meio da reorganizagdo administrativa em torno de uma gestao
socialmente responsavel, busca uma aproximacado da academia com a sociedade.
Desta forma, a responsabilidade social da IES ultrapassa os principios da governanga
corporativa e traz para a sala de aula e para os laboratorios a sociedade e suas
demandas e, por outro lado, levando a academia a interagdo proxima com a
comunidade, cria situacdes de aprendizado e de concepcao de ideias, em um contexto
democratico no qual a educagao ocorre contribuindo para a producédo de capital
humano, intelectual e tecnologico do pais, direcionados para o desenvolvimento
sustentavel da sociedade.

Investir na atualizagdo tecnolégica e na inser¢cdo de novas praticas e
processos, demandados em razdo da constante transformagdo dos paradigmas
tecnoldgicos, pode contribuir efetivamente na formacdo e preparagdo dos
profissionais para que atuem nas diferentes areas de conhecimento.

A luz deste entendimento, a IES sempre apoiou o desenvolvimento de novas
experiéncias de aprendizagem capazes de conectar a instituicdo com a nova realidade
local, regional, nacional e internacional. Analisando os fragmentos podemos identificar
facilmente as experiéncias vivenciadas.

E1: Hoje gracas ao EaD tem muita coisa, sempre discuto coma nossa Diretora
Académica, pois tem tanta coisa inovadora no campo educacional, que as

vezes é até dificil decidir, mas hoje vejo oportunidades na captagao e retengédo
dos clientes.

E2: Nossos fornecedores sempre nos apresentam novas ferramentas, gragas
as tecnologias e o EaD tem muita coisa nova, estou pesquisando e investindo
em captacdo e retengédo dos clientes, eu estou buscando novas aplicagcbes
comerciais voltadas para relacionamento com os clientes.

Observa-se nos fragmentos importantes pontos que demonstram cuidado e

diversas iniciativas para o processo de engajamento e valorizagéo institucional, tais
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como, acesso a acervos bibliograficos altamente atualizados baseados em bibliotecas
virtuais com acesso dinamico, investimentos em ferramentas voltadas ao Ensino a
Distancia, que podem proporcionar beneficios diversos tanto para os cursos com a
possibilidade de ofertar a virtualizagdo de disciplinas que busquem otimizar o curso,
quanto a cursos de extensdo que podem aproximar a comunidade. Ferramentas
como, Minha Biblioteca, Biblioteca A, Blackboard Learn, Sagah Conteudos,
Blackboard Collaborate, sistemas de ERP, virtualizacdo de documentos e outros.

Apesar da IES possuir varias iniciativas em TI, denota-se que o
acompanhamento dos projetos institucionais e seus resultados acontece
informalmente, e momentaneamente quando oportuno informa-se a Direcéo,
explicitamente ndo existem indicadores tdo pouco indicadores formais.

Os estudos de Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2014) ressaltam que, uma
empresa sempre deve saber para onde quer ir e 0 que precisa fazer para alcancar
seus objetivos. Comprovam que, devido a alta competitividade, as instituicdes estéo
em busca de constituir uma real estratégia de negdcio para determinar a dire¢cao que
a organizac&o deve seguir.

Laurindo (2008) aduz que a Governancga de Tl se traduz na integragao entre
os esfor¢os de Tl e os objetivos do negdcio, buscando assim como determinar o perfil
organizacional ideal em relagdo a geréncia de pessoas, e, estrutura e processos de
forma a se criar valor para os negdcios a partir dos investimentos de TI.

Seguindo o raciocinio aludido pelo autor, e com base no obtido pelos
fragmentos anteriores da entrevista, e, para que a integracdo citada acontega, é
necessario que os esforcos gerem resultados voltados aos objetivos, sendo mais
importante ainda acompanhar os resultados obtidos. Pode-se visualizar tal fato com
base nas respostas geradas pelos entrevistados.

E1: Acompanho através de relatérios e com outras ferramentas de gestdo de

projetos. Posso dizer que normalmente acontece de um jeito mais informal. E
eventualmente fazemos reunibes para saber como estao os resultados.

E2: Aqui no setor acompanhamos com o uso de ferramentas de gestdo de
projetos, uso de PMI e graficos de gantt, mas tenho que sempre apresentar
relatérios a direcéo.

Santos (2014), e Fernandes e Abreu (2008) concordam que, com a
implantagcdo da Governanga de TI, é importante adotar algumas estruturas de
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instrucdo, que atuam como procedimentos ou melhores praticas de determinado
assunto direcionados a algum objetivo da organizacgéo.

Van e De Haes (2018) afirmam que mais e mais organizagdes estao decidindo
mudar para abordagens ageis, a fim de permanecerem competitivas. Portanto, as
funcées de Tl optam por implementar equipes multifuncionais, para permitir a
colaboracéo, e estas mesmas organizagdes precisam implementar mecanismos para

governar ambientes dindmicos e ageis.

4.2.5 Investimentos e Priorizagdo em T

Investir na atualizagdo tecnolégica e na insercdo de novas praticas e
processos, demandados em razdo da constante transformagdo dos paradigmas
tecnoldgicos, pode contribuir efetivamente na formacdo e preparagdo dos
profissionais para que atuem nas diferentes areas de conhecimento.

A IES entende que os avangos tecnoldgicos contribuem essencialmente para
aprimorar as politicas e diretrizes pedagogicas e corroborar para o incentivo e o
fortalecimento do ensino, da pesquisa e da extensdo. Nesse sentido, os esforgos
estdo direcionados para criagdo de novos cursos, disponibilizacdo de laboratorios e
infraestruturas de apoio, além da proposicao de acdes que possibilitem a solidificacédo
da cultura em pesquisa cientifica e tecnoldgica, propiciando a comunidade académica,

meios para adquirir competéncias necessarias para melhorar a qualidade do ensino.

E1: Tudo que promova a melhoria continua da instituicdo, gostamos de
agilidade e inovaggo.

E2: As mudangas que integrem 0s processos, sou cobrado pela agilidade,
tenho apenas o cuidado para evitar redundéncia. Mas tenho uma convicgéo de
que se tivesse mais autonomia, se o processo fosse mais descentralizado acho
que as coisas iriam fluir mais.

Além da necessidade da autonomia no processo decisério exposto no
fragmento, ja mencionou-se em topico anterior que os investimentos aplicados a IES
primam pela exceléncia e busca de manter a IES atualizada com as melhores
ferramentas tecnoldgicas, tais quais, AVA Blackboard Learn, conteudos Sagah,

Bibliotecas vituais, sistemas de ERP dentre outros.
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A TI costuma apresentar-se como setor oneroso de uma organizagdo, com

baixos niveis de resultados, e, normalmente apresenta dificuldade em evidenciar o
real valor que agrega aos negocios. E de encontro a tal fato os fragmentos referentes
a como sao feitos os investimentos e priorizacdo em Tl expdem tal processo decisorio.
E1: A priorizagdo ¢é definida pelo setor de Tl ficando sob a dependéncia da

Dire¢do para o processo decisério de acordo com as possibilidades e
deliberagao sobre 0s processos para execugao ou hao.

E2: Como em qualquer organizagao a alta diregdo sempre ver os investimentos
em Tl como algo que causa muita oneragdo, mas hoje a Tl é quem comanda
0s negocios, entao aqui definimos o que é prioridade e encaminhamos para a
Diretoria decidir, as vezes indicamos a necessidade em apresentagdo como eu
Jé& mencionei mas a deciséo é da Diretoria.

Com base nos entrevistados ndo ha explicitamente uma politica formal de
aprovacao de investimentos em TI, contribuindo com a necessidade de alinhamento
técnico para que se possa eventualmente rastrear formalmente o valor investido no
negocio.

Para Lima (2007), a terceira versao da ITIL permite a reduc&o de custos de
investimentos e despesas de tecnologia da informagao através da otimizagdo de
recursos, pelo melhor dimensionamento dos ativos, pela redugdo das
indisponibilidades, pelo aumento no ciclo de vida, pela redugdo de numeros de
incidentes, pela eliminagao dos erros operacionais e outros motivos.

Magalh&es e Pinheiro (2007) neste mesmo sentido citam dentre os beneficios
pela implementagdo da ITIL a Melhor compreensdo e controle dos custos,
possibilitando o acompanhamento dos investimentos e a conciliagcdo das despesas
operacionais, bem como a cobrancga dos servi¢os de Tl prestados aos clientes.

4.2.6 Fatores criticos de sucesso para implementagdo da governanca de Tl

Roldan et al. (2011) referenciam que os fatores criticos de sucesso norteiam
e auxiliam os responsaveis pela tomada de decisédo a focar-se nos processos criticos,
sendo estes de maxima importéncia para que se chegue aos objetivos tracados por
qualquer organizagao, garantindo assim seu desempenho na busca pela vantagem

competitiva.
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Com base nos fragmentos das entrevistas determinou-se quais fatores criticos
de sucesso a instituicdo usa como base para seus processos. As variaveis

identificadas foram:

Apoio da Alta Diregao;

Alinhamento estratégico entre as diversas areas;

Treinamento do pessoal de Tl (Cultura ITIL);

Planejamento de TI.

O fator de maior preponderancia identificado com a analise das entrevistas foi
o Apoio da Alta Diregdo, que com base nos fragmentos apresentados nos topicos
anteriores, demonstrou-se aberta a proporcionar o necessario para o desenvolvimento
da IES, ainda que de forma empirica, ressaltando que nao se pode deixar de
considerar que além de se proporcionar o necessario deve-se prover o indispensavel
para sucumbir o fator cultural que pode vir a ocasionalmente ocorrer.

O segundo fator foi o treinamento do pessoal de Tl (Cultura ITIL), uma vez
que conforme observado e citado no primeiro fator a governanga ocorre de forma
empirica, pois quando o E1 respondeu que as informagbes chegam mais
informalmente apesar de ambos usarem algumas ferramentas de forma aleatéria ndo
identificou-se um padrao para tal. Salienta-se que os cursos para capacitagao da
equipe e a primeira prova de certificagdo da ITIL sdo gratuitos e podem facilmente
resolver tal necessidade.

O alinhamento estratégico entre as diversas areas identificado como terceiro
fator mostrou-se como de grande importancia e comprovou-se que ocorre, uma vez
que todo o proposto viabiliza a automatizagdo e melhoria das atividades dos
colaboradores e o uso por parte dos clientes.

O quarto e ultimo fator critico € o Planejamento de Tl, que foi determinante
para identificar a latente necessidade e importancia da implementagao de praticas de
Governancga de Tl, e aplicagao da ITIL na IES.

Roldan et al. (2011) e Freitas (2010) esclarecem que a Alta Direcao
responsabiliza-se diretamente pela atribuicdo de recursos para apoiar os setores da
instituicdo, ndo podendo haver falhas procedimentais, e, evitando procedimentos que

possam ir contra as politicas institucionais aprovadas.
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4.2.7 Aderéncia com as boas praticas de governancga baseadas ITIL

Conforme PDI 2017-2021, a organizag&o administrativa e gestdo da IES est&o
pautadas pelo planejamento das areas de administragdo, gestdo de pessoas,
infraestrutura e planejamento. Juntamente com os desafios estratégicos da area
académica, o planejamento das atividades de apoio apresentando propostas para dar
sustentagdo ao desenvolvimento académico almejado para a Instituigdo durante o
periodo de vigéncia do PDI, indo mais além, estabelecendo a base para a
consolidacio da Filosofia Institucional.

Com base nos resultados das entrevistas, no tocante ao gerenciamento das
decisbes sobre as necessidades de aplicagdo de negdcio que, os entrevistados
demonstram em seus fragmentos pontos que se relacionam com a aderéncia da

governanga junto a IES.

E1: Varia com a demanda e de acordo com as necessidades, a dire¢cao
delibera para que a gestéo de Tl implemente, ou seja, parte muito de a¢des
individuais.

E2: Isso ¢é relativo, para cada necessidade a dire¢do delibera, eu gero o
produto das ferramentas de acompanhamento e a Tl implementa.

A implementacgéo da ITIL € discutida em varios aspectos na literatura, um dos
aspectos é quanto a pressao financeira sobre as organizagdes no que tange a
necessidade de minimizar os custos e aumentar a eficiéncia.

Conforme Ahmad (2013), a ITIL se tornou um padrdo global de melhores
praticas em servigos de TI, porém muitas empresas que ja passaram por uma
implementagdo completa dos processos ITIL, perceberam que nem todos os
processos ITIL s&o de igual importancia e valor de fato, e muitas concordaram que a
implementagao da ITIL € desafiadora, sendo importante que as empresas entendam
os fatores que auxiliam a determinar se a implementagdo do ITIL pode ser bem
sucedida ou ngo.

Sarvenaz Mehravani e Haghighinasab (2011) indicaram que, em termos de
fatores de adocado, a facilidade de uso percebida €& afetada pelo treinamento e
competéncia das partes interessadas.

Os mesmos autores refletem ainda acerca da implementagcdo do processo

ITIL, bem como a selecdo de ferramentas e outros fatores de sucesso, que sio criticos
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para uma implementacdo adequada do ITIL. Os critérios adequados de selecao de
ferramentas garantem que a ferramenta selecionada para implementar o ITIL é
amigavel e, portanto, n&o dificulta o entendimento e uso dos usudrios. E importante
realizar uma analise de lacunas entre seu status atual e o desejado status de
aderéncia a ITIL. Isso acaba resultando em um processo focado simplificado facil de
executar, exigindo menos esforgos.

Outro fator importante € o treinamento sobre o ITIL, que deve ser projetado
para garantir uma linguagem comum e a compreensdo das melhores praticas. O
projeto ITIL falhara se as organizagbes nao possuirem as habilidades certas e a
experiéncia certa no lugar certo.

Como fator importante, toda organizagado tem por necessidade avaliar seu
negocio, para evitar assim que influéncias internas e externas o afetem, afim de buscar
a demonstracao de possiveis problemas existentes. Uma das ferramentas disponiveis
para avaliagdo do negocio € a Teoria dos Cinco Gaps ou “Gap Analysis’.

A “Gap Analysis” € uma ferramenta de gestdo da qualidade em servigos para
anadlise de expectativas e percepcdes da qualidade, bem como interpretacéo e
caracteristicas dos servigos.

Luo e Qu (2016) indicam que a qualidade do servico é mais dificil de definir,
medir e gerenciar do que fabricar produtos devido as caracteristicas unicas dos
servigos.

Além disso, Kang e Bradly, em 2002, desenvolveram um “modelo de lacunas”
conceituais de qualidade de servigos de tecnologia da informacgéo (TI), que identificou
sete lacunas entre clientes e fornecedores de servicos de Tl. Dedeoglu e Demirer
(2015) abordaram a natureza e as caracteristicas das diferengas nas percep¢des de
qualidade de servigo entre clientes, gerentes e funcionarios.

Partindo do modelo estudado por Barros e Oliveira (2014) que apresenta um
esbogo sobre a teoria dos cinco gaps, e que, exemplifica as lacunas existentes, bem
como os fatores influenciadores de tal perspectiva, pode-se medir a desarmonizagao
entre o servigo recebido e prestado, sendo necessario um método que se analise as
falhas entre oferta e demanda, e consequentemente os fatores de ordem interna. A
figura 14 demonstra o modelo dos 5 gaps da qualidade em servigo.
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Figura 14 — Modelo dos 5 Gaps da qualidade em servigo
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Fonte: Adaptado de Barros e Oliveira (2014, p. 7).

Avaliando o modelo dos 5 Gaps, e com base nos fragmentos extraidos dos
entrevistados durante a pesquisa, os resultados da pesquisa indicam que dois Gaps
sdo comumente identificados durante todo o processo de funcionamento do
Departamento de Tl, uma vez que, a dissonancia destes geram consequéncias como
problemas de entendimento e interpretacdo, fatores estes que geram alto teor de
prejuizos para o processo de tomadas de deciséo.

Corroborando, Barros e Oliveira (2014) citam que o uso do Gap Analysis
auxilia a responder questionamentos referente a avaliagdo de onde a empresa esta
aonde a mesma gostaria de efetivamente estar.

No caso em questdo temos como referéncia o Gap 3 que esta entre a
especificagcado do servigo e a efetiva prestacdo do mesmo, e, o Gap 5 que esta entre
0 servigo esperado e o que foi efetivamente prestado, demonstrando que a falta do
uso de ferramentas de Governancga de Tl acarretam falhas que podem ser irreparaveis
dependendo do tipo de negdcio.

Com base na pesquisa documental, resultado das entrevistas, bem como na

literatura pesquisada, restou-se evidenciado que a aderéncia na IES das boas praticas
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de governanga é fraca, uma vez que conforme fragmento de entrevista ja mencionado
nao ha documentagdo ou registro, as informagdes ocorrem de modo empirico e
informal neste quesito, demonstrando assim a necessidade da implantacdo da

Governanca de Tl e da ITIL.
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5. CONCLUSOES

O objetivo geral desta pesquisa consistiu em avaliar os desafios para a
implantagdo da Governanga de Tecnologia da Informagdo em uma Instituicdo
Educacional do Ensino Superior localizada na cidade de Porto Velho-RO.

Para tanto, ao realizar o processo de analisar e avaliacéo, evidenciou-se que
a Governanga de TI, objeto dessa pesquisa aponta-se como uma ferramenta
amplamente utilizada na implantagdo da Governanga em Tecnologia da Informacgéao.
Foram identificadas lacunas de estudo sobre ITIL e sobre fatores de sucesso na
implantagéo do ITIL.

Nesse sentido, cabe ressaltar que o fator cultural é visto como um Fator Critico
de Sucesso na implantagdo da Gestdo em Tecnologia da Informagédo no sistema
educacional.

Dessa forma, a busca por melhorias deve ser continua e diferencial para o
mercado competitivo por exercer um importante papel no processo decisorio por
nortear e auxiliar a busca por objetivos tragados, garantindo assim vantagem perante
as demais empresas do mercado. Com o efeito dessas garantias notou-se na
pesquisa que os Fatores Criticos de Sucesso visam a superagao ou a reducao das
limitagdes nas implementagdes da ITIL, ndo podendo haver falhas procedimentais.

Todavia, cabe a efetivagao de treinamento de pessoal e o planejamento de Tl
com estratégias mais latentes e necessarias para observar de forma mais sincrona, e
assegurar a obtencéo do éxito na aplicabilidade da Governanga de TI.

Sendo assim, ao analisar as possiveis influéncias da ITIL na qualidade dos
processos de tomada de decisdo da instituicido de ensino superior, os resultados
indicam que, como parte da governanga corporativa, a Governanga de Tl surgiu com
a finalidade de fornecer garantias de que os investimentos em projetos com a interface
tecnolégica no campo educacional estardo alinhados com a matriz estratégica da
empresa visando as premissas da qualidade do processo de aprendizagem.

Esta garantia podera ocorrer a partir de mecanismos adequados de controles
e métricas que podem permitir a geréncia avaliar a relagao entre os custos de Tl e o
seu retorno para a IES, os indices de satisfacdo dos usuarios, a eficiéncia das
operagdes e o atendimento as necessidades do negdcio.
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Com a pesquisa identificou-se que a Direcdo sob seu ponto de vista
compreende a importancia da Governanca de Tl, tendo a percepc¢éao de valor que a Tl
pode oferecer para a Instituicdo, porém realiza-se de forma involuntaria e sem
documentacdo que a embase, apresentando o empirismo em momentos que
possibilite atingir as boas praticas.

A instituicdo campo ndo possui nenhuma estrutura em se tratando de
Governancga aplicada a Tl, ndo tem adotado nenhum modelo de melhores praticas,
possui um parque de maquinas de boa qualidade, porém n&o tem base
regulamentadora para utilizagdo de boas praticas.

O estudo apresentou um modelo com estruturas de Governanga, processos e
mecanismos que podem permitir a possibilidade de gerenciar o ambiente de Tl e a
instituicdo de forma eficiente e eficaz.

Cabe ressaltar que tratou-se de um estudo de caso unico onde os resultados
nao podem ser extrapolados, mas sim servir de referéncia. Ha de se citar ainda que
os demais membros do corpo técnico bem como, docentes e discentes ndo foram
elementos participantes.

Doravante, ressalta-se que ao analisar o estudo pode-se afirmar que os
objetivos delimitados foram devidamente alcangados,

Por fim, ressalta-se e ao mesmo tempo recomenda-se futuras pesquisas com
um estudo de maior abrangéncia, com a possibilidade de mesclar modelos e melhores
praticas de TI, para que além de cuidar da infraestrutura, possa-se trabalhar com a
auditoria e controle de processos, seguranca da informagdo ou gestdo de valor e

investimentos de TI.
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6. CONTRIBUIGOES

Esta secdo apresenta de forma sintética as contribuigbes abordadas neste
trabalho afim de colaborar e deixar um lastro acerca do tema dissertado, visando
assim proporcionar aos eixos académicos, econdmicos e sociais, meios e

mecanismos que podem auxiliar processos futuros.

6.1 Contribuicdoes Académicas

Como contribuigdo académica, o estudo da implementagdo da Governanga
de Tecnologia da Informagédo em Instituicbes Educacionais fornece de modo amplo
um entendimento sobre os impactos e beneficios do tema, auxiliando ndo apenas as
instituicbes de ensino, mas organizagdes de outros tipos de negdcio disseminando
assim conteudo que visa a ampliagao do conhecimento.

Destaca-se que, durante a pesquisa identificou-se a caréncia de estudos
aplicados ao tema em instituicdes educacionais privadas. Tal constatacado pode estar
associada ao meio corporativista e a necessidade de blindagem estratégica quanto as
ferramentas utilizadas pelas IES privadas e que auxiliam no processo de crescimento

das empresas

6.2 Contribuicoes Econdmicas

Como contribuicdo econdmica, os resultados da pesquisa podem contribuir
para otimizar os custos e reduzir as despesas, bem como, aumentar os lucros
potencialmente, além é claro da melhoria estratégica da empresa por meio da
implementagao da Governancga de TI.

No tocante as contribuigdes gerenciais, o estudo pode proporcionar beneficios
por meio de atualizagbes tecnoldgicas e implementagcdo de ferramentas de
governanga que possibilitam o controle, planejamento e valor, além de facilitar a
observancia dos pontos criticos institucionais, que auxiliam nos controles

organizacionais e mantém maior gestdo sob o funcionamento das organizagdes.
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6.3 Contribuigcdes Sociais

Como contribuigdo social, ndo se pode deixar de citar a importancia de uma
instituicdo de ensino na vida de uma pessoa, as transformacdes provocadas pelos
conhecimentos obtidos e os impactos sociais provenientes das atitudes dessas
pessoas, bem como o impacto que o estudo pode proporcionar.

Destaque-se aqui a importancia da sustentabilidade dos negdcios e como a
governancga se bem aplicada impacta nas vidas das pessoas, pois toda IES tem como

premissa atender a comunidade académica e a sociedade.
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Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido

Titulo de Pesquisa: Governanga de Tecnologia da Informagdo: Os Desafios para sua
implantacdo em uma Instituicdo Educacional em Porto Velho - RO

1) Introducio

Vocé esta sendo convidado (a) a participar da pesquisa “Governanca de Tecnologia da Informacio: Os Desafios
para sua implantacio em uma Instituicio Educacional Em Porto Velho - RO”. Se decidir participar dela, é
importante que leia estas informagdes sobre o estudo ¢ o seu papel nesta pesquisa. Vocé foi selecionado(a) em
virtude de possuir caracteristicas de interesse para a composi¢do da amostra da pesquisa. Sua participa¢do nao ¢
obrigatoria. A qualquer momento vocé pode desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa nao trara
nenhum prejuizo em sua relagio com o pesquisador ou com a organizagio. E preciso entender a natureza e os
riscos da sua participac@o e dar o seu consentimento livre e esclarecido por escrito.

2) Objetivo

O objetivo desta pesquisa ¢ avaliar os desafios para a implantacdo da Governanga de Tecnologia da Informagdo
em uma Instituicdo educacional localizada na cidade de Porto Velho

3) Procedimentos do Estudo

Se concordar em participar deste estudo, vocé sera solicitado (a) a responder questdes ¢ perguntas colocadas pelo
pesquisador. A entrevista serd gravada e posteriormente, transcrita. Posteriormente, as informagdes serdo
analisadas pelo pesquisador. A identificagdo dos respondentes e da organizagdo sera sempre preservada.

4) Riscos e desconfortos

Vocé podera ter receio de alguma informagdo fornecida ao pesquisador seja negativamente interpretada, e que por
isso sua posicdo seja ameacada. De forma alguma o pesquisador possibilitara a identificacdo dos
respondentes/organizagdo, nem repassara informagdes obtidas durante a entrevista de forma aleatoria. Nosso
objetivo ndo ¢ julgar vocé ou suas opinides, nem tdo pouco a organiza¢do, mas tdo somente analisar técnica e
academicamente a questdo descrita no objetivo desta pesquisa. Dificuldades sdo inerentes a esse processo ¢ serdo
tratadas como tal, sempre com o objetivo de contribuir positivamente para seu aprimoramento.

5) Beneficios

Sua participa¢do na pesquisa ¢ fundamental, dadas as suas caracteristicas e conhecimento sobre o assunto. Ao
responder as questdes colocadas por esta pesquisa, vocé podera aproveitar para refletir sobre esse processo, seu
amadurecimento, as dificuldades ja enfrentadas e superadas e aquelas que ainda constituem um desafio.
Adicionalmente, vocé estard contribuindo para que a universidade avance a pesquisa nessa area, ainda tdo
incipiente na Regido Norte do Brasil.

6) Custos/Reembolso

Vocé ndo tera nenhuma despesa com a sua participacdo no estudo, sendo sua contribui¢do fundamental ao
andamento deste estudo.
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7) Carater Confidencial dos Registros

Vocé ndo sera identificado (a) nem tdo pouco a organizagdo quando o material de seu registro for utilizado, seja
para propositos de publicac@o cientifica ou educativa. Ao assinar este consentimento informado, vocé autoriza a
utilizagdo das respostas do questionario e/ou entrevista para a constru¢ao de uma analise global sobre os Desafios
para Implantacao da Governanga de TI, sobre a qual vocé foi entrevistado (a). Apds a transcrigdo das entrevistas,
essas serdo mantidas sob a guarda do pesquisador, e que ndo permitird, em hipdtese alguma a identificagdo dos
entrevistados. Em caso de transcri¢do de partes da fala do (a) entrevistado (a), estes serdo referidos por E1, E2..
ou codificacdo semelhante, para impedir sua identificagao.

8) Participacio

A coleta de dados dessa pesquisa sera sempre realizada pelo pesquisador responsavel, que solicitara aos
entrevistados um horario para realizacao da entrevista. Sua participacdo nesta pesquisa consistird em responder as
questdes que lhe forem dirigidas, sendo-lhe totalmente facultado se recusar a responder aquelas que ndo desejar
ou sobre as quais ndo dispuser de informagdes.

E importante que vocé esteja consciente de que a participagio neste estudo de pesquisa é completamente voluntaria
e de que vocé pode recusar-se a participar ou sair do estudo a qualquer momento sem quaisquer penalidades. Em
caso de vocé decidir retirar-se do estudo, devera notificar ao pesquisador que o esteja atendendo. A recusa em
participar ou a saida do estudo ndo influenciara suas relagdes particulares com nossa institui¢ao.

9) Para obter informacgoes adicionais

Vocé receberd uma copia deste termo onde consta o telefone e o enderego do pesquisador orientador!, podendo
tirar suas duvidas sobre o projeto e sua participacao, agora ou a qualquer momento.

10) Declaracio de consentimento

Li as informagdes contidas neste documento antes de assinar este termo de consentimento. Declaro que tive tempo
suficiente para ler e entender as informagdes acima. Declaro também que toda linguagem técnica utilizada na
descricdo deste estudo de pesquisa foi satisfatoriamente explicada e que recebi respostas para todas as minhas
davidas. Confirmo também que recebi uma copia deste formulario de consentimento. Compreendo que sou livre
para me retirar do estudo em qualquer momento, sem perda de beneficios ou qualquer outra penalidade. Dou meu
consentimento de livre e espontanea vontade e sem reservas para participar como entrevistado deste estudo.

Nome do (a) participante (em letra de forma)

Assinatura do participante Data

Atesto que expliquei cuidadosamente a natureza e o objeto deste estudo, os possiveis riscos e beneficios da
participagdo no mesmo, junto ao participante. Acredito que o participante recebeu todas as informacdes
necessarias, que foram fornecidas em linguagem adequada e compreensivel e que ele (a) compreendeu essa
explicagao.

Assinatura do (a) pesquisador (a) Data

1 Professor Orientador da Pesquisa: Prof. Dr. Armando Araujo de Souza Junior do Departamento de Administragdo da Faculdade de Estudos
Sociais da Universidade Federal do Amazonas — UFAM. Universidade Federal do Amazonas — UFAM - Avenida General Rodrigo Octavio, No
3000 — Faculdade de Estudos Sociais — FES, 12 piso, sala 25. Telefone (92) 99166-3238. Email: armando-jr07 @bol.com.br
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APENDICE A - Entrevista

Roteiro de Entrevista

Solicito a Vossa senhoria responder as questdes, com objetivo de colaborar com a
complementacdo de estudo académico, para a conclusdo da Dissertagdo do Mestrado em
Engenharia de Produ¢dao da UFAM.

Desde ja agradeco a colaboragdo.

PRINCIPIOS DE TI

1. Qual o0 modelo operacional da Empresa?

2. Qual o papel da TI no negocio da Empresa?

3. Como a TI é sustentada na Empresa?

4. Como a comunicacgio dos principios de TI é realizada dentro da empresa?

5. Quem toma decisées sobre Principios de TI?

ARQUITETURA DE Ti

6. Quais siio os processos centrais de negocio da empresa? Como eles se relacionam?

7. Quais informacdes determinam esses processos centrais? Como os dados devem ser

integrados?

8. Quais atividades devem ser padronizadas na empresa para dar suporte a integracao

dos dados?

9. Quem toma decisdes sobre Arquitetura de TI?

INFRAESTRUTURA DE Ti

10. Quais servicos de infraestrutura sao mais criticos para que se atinja os objetivos

estratégicos da empresa?
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11. Como os servi¢os de infraestrutura devem ser avaliados financeiramente?

12. Que servicos de infraestrutura devem ser terceirizados?

13. Quem toma decisoes sobre Infraestrutura de TI?

NECESSIDADES DE APLICACAO DE NEGOCIO

14. Quais as oportunidades de mercado e de processos de negécio para novas aplicagoes

comerciais?

15. Como é realizado o acompanhamento de projetos de TI?

16. Quem toma decisdes sobre Necessidades de aplicacio de negocio?

INVESTIMENTOS E PRIORIZACAO EM TI

17. Que mudancas ou melhorias de processos sio estrategicamente mais importantes

para a empresa?

18. Como funciona o processo de aprovacio de investimentos em TI1?

19. Existe um rastreamento formal do valor de negécio da TI?

20. Quem toma decisdes sobre Investimentos e priorizacao em TI?




