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Capítulo 1

Gestão de TI




  
    O gerenciamento de TI, ou gerenciamento de tecnologia da informação, é o processo de supervisão das atividades baseadas em computador de uma organização. Um componente-chave do gerenciamento de TI é determinar os requisitos operacionais da organização e obter o hardware e o software apropriados. O processo também envolve a instalação de atualizações nos computadores da empresa, o desenvolvimento de protocolos de segurança de dados e a coordenação do suporte técnico.


    A gestão de TI garante que os funcionários tenham os recursos necessários para desempenhar suas funções. Por exemplo, eles podem fornecer suporte técnico para ajudar os funcionários a resolver rapidamente os problemas de rede. As equipes de gerenciamento de TI também implementam ferramentas de automação para reduzir cargas de trabalho desnecessárias e inspirar inovação. Embora o aumento da produtividade possa melhorar a moral dos funcionários e aumentar os lucros da empresa, ela também beneficia os clientes, que provavelmente notarão produtos de maior qualidade.


    O gerenciamento de TI está centrado na maneira como as empresas podem mostrar valor por meio da tecnologia que usam. Os gerentes de TI precisam ter certeza de que as ferramentas e os processos que estão usando estão alinhados com a visão geral da empresa, os principais KPIs, os processos de negócios, as tarefas diárias e as metas organizacionais. O gerenciamento de TI é a maneira de se manter atualizado sobre todos os seus sistemas e tecnologias digitais para que você possa solucionar problemas com antecedência, configurar a resposta a incidentes caso algo dê errado e manter a visibilidade de todos os seus sistemas e tecnologias de informação.


    À medida que as organizações conquistam mais clientes, seus equipamentos de TI existentes podem não ter os recursos de armazenamento e segurança necessários para atender à demanda. Elas podem superar esse desafio atualizando sua infraestrutura. As equipes de gerenciamento de TI supervisionam esse processo para obter o software e o equipamento correto, garantindo o mínimo de interrupção durante a transição.


    Ao longo deste capítulo discutiremos sobre as principais fundamentações relacionadas à gestão de TI. Bons estudos!


    1 Fundamentos de gestão de TI


    O conceito de gestão envolve planejar e organizar diferentes atividades de uma organização para atingir seus objetivos. A gestão empresarial adequada de uma organização requer o uso dos recursos de uma empresa da melhor maneira possível, para garantir a eficiência e eficácia na organização. As funções básicas do gerenciamento de negócios incluem planejamento, organização, direção, pessoal e controle.


    De acordo com Robbins et al. (2013), a gestão é o processo de fazer as coisas, de forma eficaz e eficiente. A eficiência e eficácia têm a ver com o trabalho que está sendo feito e como está sendo feito. Eficiência significa fazer uma tarefa corretamente (fazer as coisas direito) e obter um alto rendimento a partir de uma menor quantidade de entradas. Os gerentes querem minimizar o uso de recursos e, portanto, os custos dos recursos. Fernandes e Abreu dizem ainda que


    
[n]o mundo interligado da internet, a gestão de TI também ficou mais complexa, e a infraestrutura de TI sofre riscos diários de intrusão visando ao “roubo” de dados e à disseminação de códigos maliciosos e vírus, o que pode afetar, sobremaneira, a operação da empresa (FERNANDES; ABREU, 2009, p. 9).




    Não basta, no entanto, apenas ser eficiente. Os gerentes também se preocupam com a conclusão das atividades. Em termos de gestão, chamamos isso de eficácia. Eficácia significa “fazer as coisas certas” realizando aquelas tarefas de trabalho que ajudam a organização a alcançar seus objetivos (metas). Enquanto a eficiência está preocupada com os meios de fazer as coisas, a eficácia está preocupada com os fins ou com a realização dos objetivos organizacionais.


    A partir desse contexto, podemos relacionar que trabalhar como membro de uma equipe virtual, ou seja, equipes com membros que estão muito distantes geograficamente, também se tornou cada vez mais comum. Os membros da equipe podem usar um software que suporte a realização de reuniões de equipe on-line e compartilhamento de documentos, bem como realizar videoconferência.


    Dentro das organizações, apoiando essas novas formas de competir e novas formas de trabalhar com sistemas de computador e redes, é de responsabilidade do departamento de sistemas de informação (SI) apoiar a gestão e organização de todos os processos. Embora essencialmente a maiorias das organizações de hoje sejam dependentes de redes de TI e aplicativos para processamento de transações e apoio à tomada de decisão, nem todas as organizações têm o mesmo nível de dependência de TI (BROWN et al., 2012).
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NA PRÁTICA


    O gerenciamento bem-sucedido da fazenda era uma tarefa desafiadora nas décadas passadas pela inexistência de recursos tecnológicos para promover a gestão de forma adequada. Os agricultores de hoje estão cada vez mais expostos a vários fatores de risco, como clima ou pragas, e ao mesmo tempo eles têm que tomar decisões econômicas difíceis que estão sujeitas a mudanças tecnológicas, políticas e sociais.


    Portanto, um setor agrícola está exposto a um ambiente de mudança mais rápido do que nunca. Assim, os agricultores devem aumentar suas capacidades de produção para se beneficiarem de economias de escala, ou diversificarem suas fazendas para se beneficiar de economias de escopo e reduzir sua exposição ao risco.


    Portanto, para ambos os tipos de fazendas, ampliadas e diversificadas, uma gestão tornou-se uma tarefa sofisticada, que exige habilidades adicionais de agricultores. Antes era suficiente ter conhecimento especializado em cultivo de terras e pecuária, o que, no entanto, já não é adequado. Os agricultores tiveram que mudar a autopercepção de seu papel “clássico” de cultivador e criador para um gerente de um empreendimento. Portanto, eles devem adquirir conhecimento em avaliação de risco, controladoria, auditoria etc. (NOVKOVIC et al., 2017).


    Assim, para sustentar e melhorar a rentabilidade de suas fazendas, os agricultores precisam de uma sofisticada ferramenta de planejamento, controle e otimização.


     

        


 

        


      


    


    Algumas organizações podem ainda utilizar a TI principalmente para suporte administrativo, mas dependem muito das comunicações de pessoa para pessoa para operar seus negócios; outras podem ser fortemente dependentes de informações de sistemas em funcionamento para todas as suas operações de negócios, mas não investem agressivamente em tecnologias mais recentes para permitir estratégias mais adequadas.


    As organizações também nem sempre têm o mesmo nível de dependência de TI ao longo do tempo. Por exemplo, uma mudança na liderança empresarial da organização pode resultar em mais investimentos em TI (BROWN et al., 2012).
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IMPORTANTE


    Menos de 1% das informações tecnologicamente armazenadas no mundo estavam em formato digital no final da década de 1980, ultrapassando mais de 99% em 2012. A cada 2,5 a 3 anos, a humanidade é capaz de armazenar mais informações do que desde o início da civilização. A era atual se concentra em algoritmos que automatizam a conversão de dados em conhecimento acionável (HILBERT, 2020). O mercado global testemunhará um crescimento notável nos próximos anos devido à crescente adoção da automação industrial e da tecnologia da informação e robótica. Alguns dos principais players do mercado global da Indústria 4.0 incluem as seguintes empresas: Google, Microsoft, Amazon Web Services, Cisco, HP, Intel, IBM, entre outras empresas.


     

        


 

        


      


    


    As organizações com alta dependência operacional de sistemas de TI são tão dependentes de TI que se um sistema de informação falhar por um minuto ou mais, ou o tempo de resposta on-line exceder alguns segundos, os funcionários não conseguem fazer seu trabalho. Quando as transações dos clientes não podem ser processadas e os fornecedores não podem receber pedidos de materiais, as receitas do negócio sofrem (DALFOVO; PASTA, 2019).


    A função de gerenciamento de TI hoje é gerenciar os custos e as vulnerabilidades da “utilidade” de computação – data centers e redes que fornecem acesso a dados e aplicativos de negócios. Gerenciar a TI também requer identificar o que as novas tecnologias oferecem para que possamos investir e compreender quais mudanças são necessárias para realizar a adaptação desses recursos, para melhorar a forma como uma empresa específica faz negócios (BROWN et al., 2012).
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PARA PENSAR


    O gerenciamento eficaz do ativo de tecnologia requer apenas o envolvimento dos gerentes e profissionais de TI? De que forma devemos incluir a participação ativa dos gerentes de negócios nesse processo?


     

        


 

        


      


    


    Gerir os recursos humanos para qualquer função de negócios requer atenção para recrutar, desenvolver e reter os melhores talentos disponíveis. Há uma alta demanda não apenas por pessoal de TI com habilidades tecnológicas, mas também para o pessoal que possui ambas as habilidades tecnológicas, juntamente com o conhecimento de negócios e habilidades interpessoais. Funções de analista de negócios e analista de sistemas exigem que o profissional possa entender as necessidades de TI de várias áreas (por exemplo: marketing, contabilidade, manufatura e outras funções de negócios, bem como os serviços financeiros ou saúde).


    Por fim, de acordo com Brown et al. (2012), nos Estados Unidos há preocupações crescentes sobre se a oferta de novos graduados em faculdades e universidades com cursos relacionados a TI será menor do que a demanda por trabalhadores de TI domésticos de nível básico. Embora as empresas em países desenvolvidos como os Estados Unidos estejam utilizando cada vez mais trabalhadores de TI, em países menos desenvolvidos, para aproveitar os custos trabalhistas mais baixos para tarefas de programação de software em particular, profissionais de TI ainda são criticamente necessários para realizar importantes funções de TI.
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PARA SABER MAIS


    Acesse o vídeo “Governança de TI: como montar um modelo decisório”, e veja os cinco modelos mais vistos nas organizações com base nas melhores práticas de mercado.


    No vídeo, Carlos Eduardo Carvalho, sócio-diretor e líder de governança de TI e ITSM na Bridge & Co., fala sobre o assunto (WORKSHOP..., 2022). Confira!


     

        


 

        


      


    


    1.1 O papel da TI no contexto organizacional atual


    O departamento de TI está no epicentro da construção e manutenção de redes de comunicação para pequenas e grandes empresas.


    Poucas empresas (grandes ou pequenas) poderiam sobreviver sem um bom departamento de TI, tornando-a imperativo no dia a dia. Desde o envio de um e-mail até a alteração de uma senha e o acesso aos bancos de dados, entre outras tarefas, são fundamentais para a organização das etapas de funcionamento das empresas. Segundo Fernandes e Abreu,


    
[a] governança de TI é de responsabilidade da alta administração (incluindo diretores e executivos), na liderança, nas estruturas organizacionais e nos processos que garantem que a TI da empresa sustente e estenda as estratégias e objetivos da organização (FERNANDES; ABREU, 2009, p. 12).




    A TI nos negócios é, em última análise, o processo de promover ajuda aos negócios a serem mais eficientes e produtivos. Ela possui uma série de funções diferentes, incluindo, mas não se limitando a:


    
      	ajudar a empresa a ser mais produtiva (tempo = dinheiro);


      	otimizar o desempenho do negócio;


      	proteger os dados e a solução de problemas;


      	economizar o dinheiro do negócio;


      	melhorar a experiência do cliente, satisfação e comunicação;


      	simplificar os sistemas de comunicação;


      	melhorar a tomada de decisão gerencial;


      	ajudar o negócio a expandir globalmente;


      	fornecer aos funcionários acesso às informações da empresa.

    


    O objetivo final da proteção é garantir a proteção dos dados contra um possível comprometimento. O departamento de TI garantirá a proteção de dados, o que significa que as proteções padrão do setor estão em vigor em toda a empresa para proteger contra a destruição, perda e o uso indevido, a divulgação não autorizada ou a alteração dos dados relacionados à empresa ou às informações confidenciais dos funcionários. A TI também precisa garantir o cumprimento das leis de proteção de dados por meio da proteção de informações importantes contra corrupção, comprometimento ou perda. Exemplos de violações de dados podem ser hackers roubando informações ou dados pessoais mal utilizados/compartilhados em relação à empresa dos funcionários.


    A resolução de problemas refere-se à resolução de problemas no mundo digital. A solução de problemas pode ser aplicada a várias coisas diferentes, como o reparo de produtos ou processos digitais com falha em um PC ou sistema. Quando um problema é solucionado, uma busca sistemática e lógica é realizada para a origem de um problema com o objetivo de resolvê-lo e tornar o produto ou processo totalmente operacional novamente. A solução de problemas também é usada para identificar os sintomas quando algo está errado.


    De acordo com Fernandes e Abreu (2009), o principal objetivo da governança de TI é alinhar a TI aos requisitos do negócio, considerando soluções de apoio ao negócio, assim como a garantia da continuidade dos serviços e a minimização da exposição do negócio aos riscos de TI. Por exemplo, um departamento de TI competente em qualquer negócio é o primeiro porto de escala quando se trata de um problema ou um problema com um computador. Se um funcionário esqueceu uma senha ou não consegue acessar uma unidade específica, por exemplo, a TI geralmente deverá solucionar rapidamente esse problema.


    O papel da TI também deve contemplar criação, manutenção e administração de bancos de dados para recursos, como transações de vendas de empresas, registros financeiros, catálogos de produtos, tendências, perfis de clientes e atividades de marketing, para citar apenas alguns. Além disso, a tecnologia da informação é capaz de analisar dados específicos e ajudar a planejar a jornada de negócios de acordo com as tendências e as informações apresentadas nos dados.


    A TI também pode equipar com eficiência as empresas com ferramentas abundantes que podem resolver obstáculos desafiadores aos negócios e ajudar a planejar o crescimento futuro da empresa. Nos dias de hoje, o marketing digital é algo que as empresas devem integrar com os seus processos, pois os usuários têm acesso à rede 24 horas por dia, 7 dias por semana, a partir de seus dispositivos de smartphone (DALFOVO; PASTA, 2019).


    A internet fornece uma plataforma de marketing digital que permite que as empresas promovam seus produtos ou serviços para o mercado global – todos podem ver os produtos sentados no conforto de seu próprio escritório remoto ou em casa.
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PARA PENSAR


    A Netflix desenvolveu uma abordagem única para realizar o compartilhamento de informações com o objetivo de aumentar significativamente a transparência entre o CEO, a equipe executiva e o conselho de administração: os membros do conselho participam de reuniões da alta administração ao longo do ano e as apresentações do conselho são estruturadas como memorandos on-line em forma narrativa com links diretos para análises de suporte, bem como todos os dados e informações sobre os sistemas compartilhados internos da empresa (LARCKER; TAYAN, 2018). A partir desse contexto, reflita sobre o papel da TI no contexto organizacional da empresa Netflix e responda às seguintes perguntas:


    
      	Uma maior transparência melhora as decisões do conselho?


      	Quão transferível é a abordagem da Netflix para outras empresas?


      	Que qualidades são exigidas de um CEO para estar disposto a se envolver com os membros do conselho dessa maneira?


      	Uma empresa poderia adotar uma dessas práticas e não a outra e ainda se beneficiar de uma maior transparência?

    


     

        


 

        


      


    


    A TI oferece inúmeras maneiras de se comunicar com os clientes sem que eles precisem sair de casa. Esses canais incluem e-mails, videochamadas de bate-papo em redes sociais, webinars, fóruns de membros, boletins informativos por e-mail ou por meio do smartphone (MOLINARO; RAMOS, 2011).


    Além disso, devemos relacionar a importância do gerenciamento de soluções baseadas em nuvem. É um serviço sob demanda para quase tudo e qualquer coisa que possa ser “salva”, como informações de rede de computadores, armazenamento, aplicativos ou recursos acessados pela internet e por meio de uma nuvem compartilhada de um provedor externo (servidores que são acessados pela internet), da computação a infraestrutura.


    Por fim, podemos relacionar que provavelmente é seguro dizer que é impossível alcançar o sucesso nos negócios a longo prazo sem abrigar os benefícios da tecnologia da informação na era fortemente digital em que vivemos (interno e externo), assim como a gestão de inventários, gestão, tomada de decisão, bases de dados e gestão, bem como a gestão da relação funcionário/cliente.


    1.2 Governança corporativa


    Governança corporativa refere-se à forma como as empresas são governadas e com que finalidade. Identifica quem tem poder e responsabilidade e quem toma decisões. É, em essência, um kit de ferramentas que permite à administração e ao conselho lidar de forma mais eficaz com os desafios de administrar uma empresa. A governança corporativa garante que os negócios tenham processos decisórios e controles adequados para que os interesses de todas as partes interessadas (acionistas, funcionários, fornecedores, clientes e comunidade) sejam equilibrados.


    A governança corporativa inclui os processos pelos quais os objetivos de uma empresa são definidos e perseguidos no contexto do ambiente social, regulatório e de mercado. Preocupa-se com práticas e procedimentos para tentar garantir que uma empresa seja administrada de forma a atingir seus objetivos, garantindo ao mesmo tempo que as partes interessadas possam ter a garantia de que sua confiança naquela empresa é bem fundamentada.


    De acordo com Silveira (2010), a governança corporativa lida com o processo decisório na alta gestão e com os relacionamentos entre os principais personagens das organizações empresariais, notadamente executivos, conselheiros e acionistas. O tema pode ser definido como o conjunto de mecanismos que visam fazer com que as decisões corporativas sejam sempre tomadas com a finalidade de maximizar a perspectiva de geração de valor de longo prazo para o negócio. Os mecanismos de governança devem estar presentes em qualquer companhia em função da existência de três potenciais problemas na cúpula das empresas: conflito de interesses, limitações técnicas individuais e vieses cognitivos.


    
[...] um bom sistema de governança pode levar a melhores decisões, por meio de um processo decisório mais estruturado, embasado e menos sujeito a conflitos de interesses e aos vieses cognitivos dos indivíduos. É importante reconhecer, todavia, que a visão tradicional sobre governança corporativa, desenvolvida majoritariamente no campo da economia, discorre fundamentalmente sobre o primeiro dos motivos expostos, isto é, sobre a necessidade de “alinhamento de interesses” em função dos eventuais conflitos entre altos executivos, conselheiros e acionistas (SILVEIRA, 2010, p. 3).




    Os princípios básicos de governança corporativa permeiam, em maior ou menor grau, todas as práticas do código, e sua adequada adoção resulta em um clima de confiança tanto internamente quanto nas relações com terceiros (IBGC, 2015).


    Diante desse contexto, observe o quadro 1, que apresenta os princípios básicos da governança corporativa.


    
Quadro 1 – Princípios básicos da governança corporativa
      
        

        
      

      
        
          	Transparência

          	A transparência consiste no desejo de disponibilizar para as partes interessadas as informações que sejam de seu interesse, e não apenas aquelas impostas por disposições de leis ou regulamentos.
        


        
          	Equidade

          	Não deve restringir-se ao desempenho econômico-financeiro, contemplando também os demais fatores (inclusive intangíveis) que norteiam a ação gerencial e que conduzem à preservação e à otimização do valor da organização.
        


        
          	Prestação de contas (accountability)

          	Os agentes de governança devem prestar contas de sua atuação de modo claro, conciso, compreensível e tempestivo, assumindo integralmente as consequências de seus atos e omissões e atuando com diligência e responsabilidade no âmbito dos seus papéis.
        


        
          	Responsabilidade corporativa

          	Os agentes de governança devem zelar pela viabilidade econômico-financeira das organizações, reduzir as externalidades negativas de seus negócios e suas operações e aumentar as positivas, levando em consideração, no seu modelo de negócios, os diversos capitais (financeiro, manufaturado, intelectual, humano, social, ambiental, reputacional etc.) no curto, médio e longo prazos.
        

      
    

	Fonte: adaptado de IBGC (2015).






    A partir desse contexto, de acordo com os Princípios da governança corporativa (Principles of Corporate Governance) da Business Roundtable (PRINCIPLES..., 2016), podemos relacionar que a governança corporativa eficaz requer uma compreensão clara dos respectivos papéis do conselho, da administração e dos acionistas, suas relações uns com os outros e seus relacionamentos com outras partes interessadas corporativas.


    Além da redução do custo de capital, um sistema de governança eficiente pode gerar um conjunto de benefícios internos, que melhoram as perspectivas de fluxo de caixa das empresas.


    Silveira (2010) aponta que, embora um bom sistema de governança possa trazer benefícios consideráveis para a empresa, sua implantação também envolve custos, que podem se mostrar substanciais. A adoção de uma política de maior transparência pela organização, por exemplo, pode gerar gastos adicionais na produção de relatórios financeiros mais sofisticados, além da montagem de uma área dedicada ao relacionamento com investidores. Os princípios da boa governança também preconizam que o conselho de administração tenha uma estrutura composta por maioria de membros independentes, com remuneração compatível às elevadas responsabilidades, novamente impondo gastos adicionais. Em conjunto, esses custos podem ser proibitivos para empresas de menor porte, ou podem superar os benefícios esperados decorrentes da melhor governança.


    Por fim, segundo Fernandes e Abreu (2009), em organizações que apresentam um grau de governança corporativa mais avançada, a governança de TI tem grande interação com sistemas de controle interno e de gestão de riscos corporativos. Dependendo do negócio, existem vários marcos reguladores. Por exemplo: uma empresa de telecomunicações no Brasil deve atender a uma série de instrumentos regulatórios provenientes da Anatel. O mesmo ocorre com os bancos, em relação às normas do Banco Central, ou com as organizações que possuem ações na BMF-Bovespa, em relação às normas da comissão de valores mobiliários.


    1.3 Governança de TI


    Essencialmente, a governança de TI fornece uma estrutura para alinhar a estratégia de TI com a estratégia de negócios. Seguindo uma estrutura formal, as organizações podem produzir resultados mensuráveis para alcançar suas estratégias e objetivos. Um programa formal também leva em consideração os interesses das partes interessadas, bem como as necessidades da equipe e os processos que seguem.


    A governança de tecnologia da informação é o conjunto de ferramentas, processos e metodologias que permitem que uma organização alinhe a estratégia e os objetivos de negócios com serviços de TI, infraestrutura ou ambiente. O uso da governança de TI gerencia e otimiza a TI de forma que suporte, complemente ou permita que uma organização atinja suas metas e objetivos (DALFOVO; PASTA, 2019).


    A governança de TI é um conjunto de processos pelos quais as organizações alinham suas práticas de TI com sua estratégia de negócios mais ampla. Como parte fundamental da governança corporativa geral, garante eficiência, segurança e uso eficaz de recursos, bem como a conformidade com os regulamentos internos e externos.


    A governança de TI abrange processos de tomada de decisão, como avaliação, escolha e priorização de investimentos em TI, e processos de supervisão, como implementação e gerenciamento de recursos de TI e medição do progresso em direção aos resultados do negócio. As organizações geralmente adotam uma estrutura preexistente do setor para determinar sua abordagem a essas práticas, embora algumas escolham uma abordagem híbrida ou adaptem uma estrutura a suas necessidades e seus objetivos específicos.


    Por fim, podemos relacionar que a governança de TI é um conceito amplo que está centrado no departamento ou ambiente de TI que entrega valor de negócios para a empresa. É um conjunto de regras, regulamentos e políticas que definem e garantem a operação eficaz, controlada e valiosa de um departamento de TI. Ela também fornece métodos para identificar e avaliar o desempenho de TI e como ela se relaciona com o crescimento dos negócios. Além disso, seguindo e implementando uma estrutura de governança de TI, como o COBIT, uma organização pode cumprir os requisitos regulatórios e reduzir os negócios de TI ao mesmo tempo que obtém benefícios comerciais mensuráveis.


    1.4 Modelos de gestão de TI


    O alinhamento da TI ao negócio tem sido uma das principais preocupações de muitos gestores de TI. Desde 2004, esse problema está classificado entre os principais estudos que medem a importância das preocupações dos gerentes de TI. Demonstrou-se que as empresas que obtêm maiores benefícios de produtividade, desempenho e presença no mercado são aquelas que conseguem aproveitar as vantagens das tecnologias e alinhar a TI ao negócio (MONTILVA et al., 2014). Como modelos de gestão podemos citar o ITIL, COBIT e modelo matriz de arranjos de governança de TI.


    De acordo com IT Governance Institute (2012), o COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) é uma estrutura para a governança de serviços de TI. Refere-se a um conjunto de práticas e diretrizes que auxiliam a administração a tirar o máximo proveito de seus recursos de TI, desenvolvendo, implementando e melhorando continuamente a governança e o gerenciamento de TI. Já o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um framework para gerenciamento de serviços de TI e auxilia no alinhamento dos serviços de TI com as necessidades do negócio. É um conjunto de melhores práticas e planejamento desenvolvido para gerenciar os serviços de TI de uma organização e melhorar os serviços de TI, para melhor atender à necessidade da empresa.


    Fica claro que a busca por um bom nível de alinhamento entre os objetivos do negócio e as tecnologias que os suportam transformou a maneira como a gestão de TI é conduzida em muitas organizações.


    Isso ocorre não apenas no nível das estratégias para o uso otimizado das tecnologias e recursos já existentes (por exemplo, sistemas legados, infraestrutura de suporte etc.), mas no nível da especificação das novas tecnologias necessárias para o suporte (processos de negócios que contribuem com sucesso para a realização dos objetivos estratégicos).


    Além disso, a velocidade com que a TI evolui aumenta a complexidade desse alinhamento, pois não há tempo suficiente para assimilar as novas mudanças tecnológicas. É fato que mudanças na TI causam, por sua vez, mudanças na forma de trabalhar e na organização dos processos de negócios. Por outro lado, mudanças nas estratégias de negócios – para se adequar ao mundo globalizado – produzem mudanças nos processos de negócios, que, por sua vez, provocam mudanças nas tecnologias necessárias para realizar esses processos. A implementação de tecnologias novas e mais avançadas geralmente requer a reestruturação dos processos e as atividades necessárias para gerenciá-las.


    De acordo com Montilva et al. (2014), o problema do alinhamento estratégico entre negócios e TI é uma tarefa árdua e complexa. O departamento de TI tem a responsabilidade de planejar, implementar, operar e melhorar continuamente a arquitetura corporativa de sua organização, para que a arquitetura corporativa possa fornecer os serviços de TI que a organização precisa.


    
A comunicação é crítica para a governança de TI e para a gestão de TI de uma forma geral. Geralmente, as áreas de TI sofrem o problema de credibilidade perante as unidades de negócio. Portanto, a comunicação, além de ser imperativa para a tomada de decisão, também é um meio da TI fazer o seu marketing e mudar essa percepção (FERNANDES; ABREU, 2009, p. 179).




    O alinhamento negócio/TI vem sendo estudado a partir de pontos de vista alternativos, que vão desde a gestão até propostas de perspectiva operacional, onde vários autores descrevem os detalhes técnicos cruciais de sistemas e tecnologias. Alguns desses estudos são baseados em padrões e modelos de referência, como: COBIT, ITIL, CMMI, ISO 9000:2007 etc., onde os estudos especificam práticas, processos de controle de tecnologias e heurísticas baseadas em estudos de caso. No entanto, essas propostas são, de certa forma, independentes e não abrangem todas as categorias de processos, como os que não são realizados em nenhum departamento de TI (MONTILVA et al., 2014).


    Por fim, podemos relacionar que um modelo de processo para o gerenciamento de TI é uma descrição do conjunto de processos de negócios e suas atividades o qual o gerenciamento de TI de uma organização deve executar, a fim de cumprir seus objetivos de negócios e entregar os serviços de TI que a organização exige.
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    Implementação do COBIT em um banco internacional


    O banco PT Bank KEB Hana Indonesia é uma das empresas bancárias que está experimentando um rápido desenvolvimento na Indonésia. Na execução de seus processos de negócios, essa instituição bancária promove a tecnologia da informação (TI) para cumprir sua visão, missão e objetivos de negócios e serviços operacionais aos clientes.


    Diante desse quadro, podemos apontar que a governança de TI precisa ser implementada de forma adequada para proporcionar bons resultados para as conquistas da empresa. A implementação do framework COBIT 5, reconhecido por bancos centrais e outras organizações ao redor do mundo, auxilia a instituição PT Bank KEB Hana Indonésia a aplicar a tecnologia de forma mais eficaz e aumentar sua excelência operacional, melhorando o atendimento a outras organizações financeiras e beneficiando toda a economia (AYU et al., 2020).


     

        


 

        


      


    


    Além disso, de acordo com Ayu et al. (2020), a estrita conformidade regulatória e a gestão de risco de TI são cruciais para construir confiança no mercado financeiro, atrair investimentos estrangeiros e garantir o crescimento econômico. Gerenciar uma arquitetura corporativa envolve um conjunto de atividades de negócios, como planejar, implementar, operar, avaliar e melhorar a arquitetura corporativa e seus três componentes principais: a arquitetura de negócios, a arquitetura de sistemas de informação e a arquitetura de tecnologia.


    1.5 Planejamento estratégico


    O planejamento estratégico é um processo no qual os líderes de uma organização definem sua visão para o futuro e identificam as metas e objetivos de sua organização. O processo inclui estabelecer a sequência na qual esses objetivos devem ser realizados, para que a organização possa alcançar sua visão declarada (DALFOVO; PASTA, 2019).


    O planejamento estratégico é a arte de criar estratégias de negócios específicas, implementá-las e avaliar os resultados da execução do plano em relação aos objetivos ou desejos gerais de longo prazo de uma empresa. É um conceito que se concentra na integração de vários departamentos (como contabilidade e finanças, marketing e recursos humanos) dentro de uma empresa para atingir seus objetivos estratégicos. O termo planejamento estratégico é essencialmente sinônimo de gestão estratégica.


    O plano de desenvolvimento individual (PDI) emprega um conceito que enfatiza a discussão e as decisões conjuntas do funcionário e do supervisor sobre as experiências específicas de desenvolvimento necessárias para cumprir os objetivos mútuos de aprimoramento organizacional. Cada PDI é adaptado exclusivamente às necessidades da organização e do indivíduo. O PDI é um plano de ação pessoal, acordado em conjunto pelo funcionário e pelo supervisor, que identifica os objetivos organizacionais de curto e longo prazo. Um PDI também identifica o treinamento e outras necessidades de desenvolvimento para atingir essas metas, em benefício da organização e do indivíduo, dentro de um prazo especificado (SILVEIRA, 2010).


    A partir desse contexto, de acordo com Silveira (2010), na linha do planejamento estratégico, surge a concepção de que estratégias de sucesso são aquelas que integram os interesses de todos os envolvidos com o processo. Já a linha da responsabilidade social corporativa, que consiste em um conjunto de casos empresariais e observações empíricas (sem constituir um grupo teórico formalizado), busca enfatizar a importância de uma boa reputação e da construção de relacionamentos confiáveis com todos os grupos externos à organização para o seu sucesso.


    O planejamento estratégico normalmente representa metas de médio a longo prazo com uma vida útil de três a cinco anos, embora possa durar mais. Isso é diferente do planejamento de negócios, que normalmente se concentra em metas táticas de curto prazo; por exemplo, como um orçamento é dividido. O tempo coberto por um plano de negócios pode variar de vários meses a vários anos (BIGELOW; PRATT, 2022). O produto do planejamento estratégico é um plano estratégico. Muitas vezes, é refletido em um documento de plano ou outra mídia.


    Esses planos podem ser facilmente compartilhados, compreendidos e seguidos por várias pessoas, incluindo funcionários, clientes, parceiros de negócios e investidores. Veja a seguir a figura 1, que apresenta uma representação do processo de planejamento.


    
Figura 1 – Representação do processo de planejamento
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    As organizações realizam o planejamento estratégico periodicamente para considerar o efeito das mudanças nas condições de negócios, de indústria, legais e regulatórias. Um plano estratégico pode ser atualizado e revisado nesse momento, para refletir quaisquer mudanças estratégicas.


    Em uma pesquisa realizada por Silveira (2010) foi possível identificar algumas motivações para a implementação de boas práticas de governança. Entre as motivações reportadas pelas empresas deste estudo, cinco itens foram citados com maior frequência, como segue: 1) desejo de institucionalizar e perpetuar o modelo de negócio da companhia; 2) meio para implementar o planejamento estratégico definido; 3) forma de agregar valor para seus acionistas; 4) aumento da possibilidade de captação de recursos junto a credores e acionistas; e 5) forma de melhorar a imagem da empresa no exterior, facilitando sua internacionalização. A partir desse contexto, de acordo com Bigelow e Pratt (2022), o planejamento estratégico eficaz tem muitos benefícios. Ele força as organizações a estarem cientes do estado futuro de oportunidades e desafios, além de os obriga a antecipar riscos e entender quais recursos serão necessários para aproveitar oportunidades e superar questões estratégicas.


    A volatilidade do ambiente de negócios faz com que muitas empresas adotem estratégias reativas em vez de proativas. No entanto, as estratégias reativas geralmente são viáveis apenas no curto prazo, embora possam exigir o gasto de uma quantidade significativa de recursos e tempo para execução. O planejamento estratégico ajuda as empresas a se prepararem de forma proativa e abordarem questões com uma visão de longo prazo. Eles permitem que uma empresa inicie a influência em vez de apenas responder às situações.


    Além disso, o planejamento estratégico também dá aos indivíduos um senso de direção e os orienta em torno de uma missão comum. Ele cria padrões e responsabilidade. O planejamento estratégico pode melhorar os planos operacionais e a eficiência. Ele também ajuda as organizações a limitar o tempo gasto no gerenciamento de crises, onde elas estão reagindo a mudanças inesperadas para as quais não conseguiram se antecipar e se preparar.


    Por fim, podemos relacionar que o plano estratégico de TI deve delinear uma declaração de missão que defina o que planeja alcançar e como a estratégia de TI se relaciona com os objetivos gerais de negócios da organização. Muitas vezes, o primeiro passo para criar um plano estratégico de TI eficaz é começar com a revisão do plano estratégico da organização, que ajuda a identificar as áreas em que o uso da tecnologia pode melhorar as operações.


    Um plano estratégico de tecnologia da informação é um documento que detalha os processos abrangentes de gerenciamento de negócios habilitados por tecnologia que uma organização usa para orientar as operações. Ele serve como um guia para a tomada de decisões relacionadas a TI, com tarefas de TI priorizadas e implementadas usando o plano como estrutura.


    O plano estratégico de TI deve incluir uma análise SWOT de seus pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameaças para identificar fatores internos e externos que podem afetar a capacidade de TI de contribuir para o sucesso de uma organização. Esse processo também ajudará a analisar a lacuna em que o departamento de TI está inserido atualmente para atingir suas metas e o que deseja alcançar. O departamento pode então identificar as barreiras e os recursos necessários para preencher a lacuna.


    A análise SWOT também ajuda a identificar quaisquer ativos tecnológicos da empresa que possam ser uma vantagem competitiva desconhecida na qual a organização deve considerar investir. É de suma importância que o plano estratégico de TI seja claro sobre seus objetivos finais, incluindo uma lista de investimentos em tecnologia que o departamento de TI considera prioritários para contribuir para o sucesso da organização. No entanto, o plano também deve incluir avaliações do orçamento de TI atual da empresa e alocar recursos e responsabilidades específicos do projeto dentro do departamento de TI para atingir esses objetivos.


    1.6 Desempenho de TI


    O desempenho é definido como o rendimento das transações de negócios em comparação com as necessidades, expectativas ou requisitos do usuário. Risco de desempenho de TI é o risco de que a infraestrutura de TI de uma empresa não seja capaz de funcionar nos níveis exigidos devido às práticas operacionais internas inferiores, tecnologia e/ou relacionamentos externos que ameaçam a demanda pelos produtos ou serviços da organização.


    O desempenho e escalabilidade são dois lados da mesma moeda. O baixo desempenho pode ser indicativo de um problema de escalabilidade, e os problemas de escalabilidade invariavelmente levam à degradação do desempenho (DALFOVO; PASTA, 2019).


    No entanto, problemas de desempenho também podem surgir de causas que nada têm a ver com escalabilidade, como a implantação inadequada de software de sistema ou aplicativos mal projetados. Ao analisar especificamente o risco de desempenho, a escalabilidade é considerada o fator número um.


    A infraestrutura de TI de uma empresa deve ser capaz de lidar com o volume e os tipos de atividades, suportar os níveis de transação que ocorrerão após o negócio estar funcionando, gerenciar picos de atividades das promoções e permanecer acessível sob condições imprevisíveis de negócios.


    O desempenho de TI abrange áreas como o desempenho geral do sistema, virtualização de servidores e gerenciamento de nuvem, monitoramento de desempenho de aplicativos, gerenciamento de rede e gerenciamento de automação (ou autoaprendizagem). As ferramentas de gerenciamento de desempenho são especialmente necessárias à medida que mais aspectos de um ambiente de TI se tornam virtualizados e mais complexos. A virtualização de aspectos da infraestrutura pode ser fácil de fazer, mas significa que a infraestrutura pode crescer dez vezes, razão pela qual as ferramentas de monitoramento são essenciais para o gerenciamento. Existem ferramentas específicas para monitorar aplicativos executados na nuvem (MOLINARO; RAMOS, 2011).


    Ferramentas mais simples fornecem dados brutos, o que significa que as equipes de operações de TI devem primeiro entender as informações para agir. Cada vez mais as ferramentas de gerenciamento de desempenho de TI analisam os dados coletados para encontrar possíveis bugs ou irregularidades que podem levar a falhas. As ferramentas de gerenciamento de desempenho de TI preditivo buscam descobrir os primórdios dos problemas e corrigi-los antes que ocorram.
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    No trabalho acadêmico intitulado Tecnologia da informação e desempenho da gestão documental (MORAIS et al., 2020), é possível visualizar a percepção de gestores e usuários sobre a influência da tecnologia da informação no desempenho da gestão documental em uma universidade federal. Acesse o artigo na íntegra e conheça mais sobre o assunto.


     

        


 

        


      


    


    Para otimizar a eficiência e os resultados dos ativos de TI de sua organização, comece com uma auditoria abrangente. Isso deve levar em consideração a parte de hardware, mas também o software de sua frota para ser exaustivo. Uma vez realizada esta avaliação, através de testes de desempenho será possível identificar potenciais falhas de segurança, mas também elementos de hardware e software obsoletos.


    Por fim, podemos relacionar que o gerenciamento do desempenho de TI está atrelado com a supervisão da infraestrutura de tecnologia da informação (TI) de uma organização para garantir que os principais indicadores de desempenho (KPIs), níveis de serviço e orçamentos estejam em conformidade com os objetivos da organização. O termo engloba decisões de compra, padronização de equipamentos de TI e orientação sobre capital e recursos humanos.


    O gerenciamento de desempenho de TI também se refere a uma classe de ferramentas de software que permitem que o grupo de operações de TI monitore e controle pilhas de infraestrutura. Além de monitorar o desempenho da infraestrutura, essas ferramentas ajudam uma equipe de operações de TI a reunir e analisar métricas de desempenho ao longo do tempo, prever demandas futuras e identificar recursos abandonados ou subutilizados.


    Considerações finais


    Ao longo deste capítulo discutimos que o conceito de gestão envolve planejar e organizar diferentes atividades de uma organização para atingir seus objetivos.


    Gerenciar os recursos tecnológicos requer planejamento eficaz, construção e operação de uma infraestrutura de computadores e comunicações – uma “utilidade” de informações – para que os gerentes e outros funcionários tenham as informações corretas disponíveis, conforme necessário, a qualquer momento. Assim como os usuários de telefones celulares esperam poder enviar e receber chamadas, os usuários de computador esperam que os computadores estejam funcionando e que as redes estejam disponíveis e rápidas, para que possam acessar os seus aplicativos de software e dados de forma rápida e fácil.


    Vimos que a governança corporativa se refere à forma como as empresas são governadas e com que finalidade. Identifica quem tem poder e responsabilidade e quem toma decisões. A governança corporativa inclui os processos pelos quais os objetivos de uma empresa são definidos e perseguidos no contexto do ambiente social, regulatório e de mercado.


    As organizações estão sujeitas a muitos regulamentos que regem a proteção de informações confidenciais, responsabilidade financeira, retenção de dados e recuperação de desastres, entre outros. Eles também estão sob pressão de acionistas, partes interessadas e clientes. Para garantir que atendam aos requisitos internos e externos, muitas organizações implementam um programa formal de governança de TI que fornece uma estrutura de melhores práticas e controles.


    Ao longo do capítulo, também compreendemos que o planejamento estratégico ajuda gestores e funcionários a demonstrarem comprometimento com os objetivos da organização. Isso porque eles sabem o que a empresa está fazendo e as razões por trás disso. O planejamento estratégico torna reais as metas e os objetivos organizacionais, e os funcionários podem entender mais prontamente a relação entre seu desempenho, o sucesso da empresa e a remuneração. Como resultado, tanto os funcionários quanto os gerentes tendem a se tornar mais inovadores e criativos, o que fomenta ainda mais o crescimento da empresa.


    O planejamento estratégico é um processo no qual os líderes de uma organização definem sua visão para o futuro e identificam as metas e objetivos de sua organização. O processo inclui estabelecer a sequência na qual esses objetivos devem ser realizados para que a organização possa alcançar sua visão declarada.


    Foi bom compartilhar todo esse conhecimento com você!
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