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1 INTRODUCAO

1.1 EVOLUCAO HISTORICA

Quando observamos o passado percebemos que o mundo sempre passa por
transformagdes que impactam diretamente as pessoas que vivem em sociedade e
que sao revolugbes (religiosas, ideoldgicas, culturais, sociais, industriais, etc.) as
grandes responsaveis pelas suas consequéncias. Historicamente as “Grandes
Revolucdes” tém sido responsaveis pela maioria das principais transformacdes
vividas pela sociedade, acompanhadas por descobertas e inventos cientificos que
influenciaram o comportamento e a cultura dos povos. Pelo que a historia ensina, as
nacdes mais desenvolvidas tém se apropriado dessas “tecnologias” para, através da

sua potencializagéo, despontar na lideranca dos mercados globais.

A partir da “Revolucéo Industrial”, com a disseminacéo das tecnologias existentes as
organizagOes privadas, desencadearam-se seqiéncias de descobertas e inventos
que foram permitidos gragas ao desenvolvimento da informatica. Até o final da
década de 50, apenas alguns poucos segmentos como 0 governo, as areas militares
e areas académicas empregavam essa nova tecnologia, mas a bem-sucedida
alianca entre informéatica e telecomunicacdes permitiu tornar realidade o conceito de

globalizag&o, onde as empresas privadas comegaram a expandir suas fronteiras.

Desde os anos 70, o desenvolvimento tecnolégico caminha para a convergéncia
entre as comunicacdes, a eletrbnica e a informatica. O foco principal nas
organizacbes era a produtividade atravées de uma estrutura organizacional
centralizadora. Na década de 80, os avancos da microeletrdnica possibilitaram o
desenvolvimento de computadores que ocupavam menor espago e que eram
simultaneamente mais velozes, ageis e com maior capacidade de memodria. Com a
introducdo dos computadores nas empresas, assistimos constantes reformulacdes
nos setores responsaveis pela gestdo de informatica. De grandes CPD’s (Centros de
Processamento de Dados) até as modernas redes e estagfes cliente-servidor, a

gestdo da tecnologia da Informagédo vem se adaptando as evolugdes tecnoldgicas.



No compasso das inovagbes de hardware e software, a informatica comeca a ser
entendida como “Tecnologia da Informacdo”, com empresas de todos os portes e
pessoas passando a interagirem entre si e com o mundo através de um simples click

do mouse em uma web (rede) ilimitada de possibilidades de negdcios e relacdes.

Gradativamente, com a evolugdo da microinformatica, a nova sociedade do
conhecimento foi se integrando a nova Tecnologia da Informacdo, sendo que a
informagéo passa a ser elemento essencial para a sobrevivéncia humana em um
mundo cada vez mais globalizado e o computador torna-se o principal vetor das
transformagdes sociais. Contudo, a mais nova “Revolu¢cdo do Conhecimento” e da
‘Informacao” estd transformando as grandes economias industriais mundiais em
economias de servi¢co, baseadas em informacdo e conhecimento, uma vez que séo

ingredientes fundamentais na geragéo de riqueza.

1.2 CONCEITOS E DEFINICOES

O termo Tecnologia da Informacdo pode parecer novo dentro da linguagem
empresarial, mas seu significado ja esta inserido nos dialogos corporativos ha muito
tempo. Antes da informética as empresas ja utilizavam a informacdo como

ferramenta para conhecer seus clientes, seu mercado e divulgar produtos e servigos.

H& bem pouco tempo, as empresas ndo consideravam a informacdo um recurso
importante, somente com o0 advento da informatizagdo € que as empresas se
despertaram para o real valor da informacdo e da tecnologia, hoje consideradas
como ativos estratégicos. “Num mundo globalizado e altamente informatizado, a
informac@o € um dos produtos mais valiosos para a gestdo da empresa” (FOINA,
2004, p.17).

Nunca se teve tanta informacdo a disposicdo de todos como na atualidade. A
popularizacdo da internet viabilizou uma nova forma de acesso a informacdo em
tempo real nos escritérios, casas ou mesmo em um veiculo em movimento. A
revolucdo da web é impulsionada por tecnologias de comunicacdo em permanente

evolucao que trabalham a informacéo a fim de torna-la mais util e mais acessivel.



No contexto organizacional a informacao pode ser entendida como sendo dados que
foram organizados de forma a refletirem valores ou situacdes inteligiveis e Gteis para

as empresas e pessoas.

Tradicionalmente, a tecnologia da informag&o tem promovido o desenvolvimento das
empresas através da implantacdo de sistemas e programas que automatizam
processos e procedimentos. Os sistemas de informagdo sdo necessarios, pois
otimizam o fluxo de informagéo e ajudam a administragdo a maximizar 0S recursos
disponiveis. Tecnicamente, podemos entender os sistemas de informacdo como
uma seérie de componentes que interagem entre si recebendo, processando,
armazenando, distribuindo informacdo e controlando toda a organizacdo, com o

intuito de auxiliar as tomadas de decisbes que direcionam o rumo dos negocios.

“A tecnologia digital esta transformando as organiza¢bes empresariais. [...]
Os sistemas de hoje afetam diretamente o modo como gerentes decidem
[...] e, em muitos casos, que produtos e servigos sdo produzidos (e como).
Eles desempenham papel estratégico na vida da empresa.” (LAUDON,
2001, p.9).

Qualquer analise dos sistemas contemporaneos de comunicacao e informacgao deve
considerar que eles se encontram inseridos dentro de um contexto que é
caracterizado, principalmente, pela crescente transformacdo dos mercados: de
locais para regionais, nacionais e internacionais. E s&o eles que fornecem a
comunicacdo e o poder analitico que os gestores precisam para administrar e

conduzir seus negoécios em escala global.

Na era digital, os negécios operam em sintonia com as tecnologias de informacéo e
comunicacdo, ambientalizados em sistemas integrados de gestdo empresarial e
redes que integram pessoas, empresas e governos. Sob o suporte dessa infra-
estrutura tecnolégica, novos modelos de negdcios sdo desenhados e/ou
repensados, gragas a um melhor desempenho das atividades empresariais e
governamentais, através de novas ferramentas de telecomunicagdes, comeércio

eletrénico, gestdo de relacionamento e suprimentos e logistica.

Para atingir objetivos e metas as pessoas e organiza¢gfes usufruem de todos os

aparatos disponiveis (tais como: celulares, computadores, sistemas, processamento



de dados e imagens, multimidia, etc.), de modo sincronizado, envolvendo diversas
areas de trabalho com um mesmo foco. Essa incorporacdo de recursos e servicos
tem simplificado, flexibilizado e agilizado processos, aplicados na alavancagem de

oportunidades de negocios e na consolidacao destes no mercado.

“A tecnologia da informacdo € um conjunto de métodos e ferramentas, mecanizados
ou ndo, que se prop0e a garantir a qualidade e pontualidade das informacdes dentro
da malha empresarial’ (FOINA, 2004, p.31).

Diante de tantas aplicacbes, a convergéncia das comunicacdes, eletrbnica e
informatica elevam o conceito de tecnologia da informacdo para uma amplitude
ainda ndo definitiva, pois sua constante evolucdo impede que a ela se dé limites.

Entretanto, seu atrelamento a gestdo empresarial esta definitivamente enraizado,

visto que, ndo se imaginaria uma administracdo moderna sem seu suporte.

O sucesso de qualguer negocio esta vinculado ao correto manuseio da tecnologia da
informacé&o, pois, além de abrir oportunidades, permite que os administradores
tomem decisdes conforme sua velocidade e aplicabilidade, abusando da criatividade
e com competéncia no seu dominio para gerar o diferencial competitivo, considerado
como fator critico de sucesso, capaz de viabilizar a continuidade das organizac6es

ao longo do tempo.

1.3 PROFISSAO E PROFISSIONAIS

A Tecnologia da Informacdo se destaca por facilitar atividades e processos
organizacionais, firmando sua importancia cada vez maior em todos os campos do
conhecimento. Novas func¢des surgem, ligadas a intercessdo de diferentes areas
profissionais, gragas a um mesmo pré-requisito: conhecimento em Tecnologia de
Informacédo. Essa dependéncia tecnoldgica exige que os trabalhadores aprendam a
dominar as novas ferramentas de trabalho para evitar sua propria obsolescéncia e
aprimorar sua empregabilidade, dessa forma, ampliando suas perspectivas

profissionais dentro de um mercado interativo e dinamico.



E fato que a revolucdo tecnoldgica tem extinguido profissdes, mas também tem
criado varias oportunidades de negoécios decorrentes de sua consolidacdo. “Apesar
de ser verdade que a informatizacdo tem eliminado inUmeros postos de trabalho, é
igualmente verdadeiro que ela vai, paralelamente, criando inameras outras
oportunidades profissionais” (TURBAN, 2004, p. 47).

A sociedade e o mercado exigem hoje profissionais adequadamente preparados,
com a necessaria chancela do sistema de ensino técnico e superior, para
conduzirem areas e organizacdes nesse momento de evolucdo. Um novo tipo de
profissional se faz necessario, haja vista, tantas implicagcbes a serem consideradas
em diversos campos do conhecimento e dos negocios. O mercado exige um
profissional com um perfil técnico, a ponto de conhecer as infra-estruturas
tecnoldgicas e gerar resultados a partir delas, porém, simultaneamente estratégico,
capaz de gerir e disseminar informacao interpretando a realidade, inclusive a virtual,

nos mercados globalizados.

A esséncia do trabalho deste “informata” ou CIO (chefe information officer),
independentemente de seu titulo, deve ser a organizagdo e a disponibilizacdo do
conhecimento; saber discernir o que, como, quando e onde pode ser disponibilizado,
de modo a transformar informagdo em conhecimento e este em ag&o. Sua regra
fundamental serd considerar que o beneficio da informacé@o deve ser maior que seu
custo. Por fim, dominar a linguagem técnica e saber se comunicar com o publico é

outra proficua condicdo necessaria ao pleno exercicio desse novo profissional.

Na gestdo da Tecnologia da Informacdo, devem-se considerar muitas outras
vertentes, pois é assim que se revelam as transformacdes regidas pela revolucao
tecnoldgica, desafiando pessoas e organizacdes a trabalharem idéias e problemas
sob o olhar de diferentes aspectos: técnicos, estratégicos, funcionais, tecnoldgicos e
de custos. Contudo, sua implementacdo deve ser embasada em solidos
conhecimentos e extrema competéncia para romper as revolugcdes socio-

econdmicas e ndo por em risco o futuro e a continuidade das organizagoes.



2 GERENCIAMENTO DE TI

Atualmente muitas empresas ainda pensam que dispor de tecnologia da informacéo
em sua empresa se resume simplesmente em adquirir computadores, impressoras,
softwares e disponibiliza-los a seus funcionérios. Ledo engano, pois se gasta
recursos, tempo e perde-se informagdo e competitividade. A tecnologia da
informacdo ndo se resume a este simples procedimento, mas em varios dentro da
empresa e em sua estrutura organizacional. Torna-se necessario esclarecer que a
principio a tecnologia da informacgdo ir4 atrair novos problemas e ndo solucdes

mirabolantes.

A primeira barreira € com relacdo aos funcionarios que em sua maioria podem ser
considerados analfabetos digitais, pessoas incapazes, geralmente por falta de
preparo, de obter informacdes através da informética, internet ou qualquer outro
dispositivo ligado a computadores. Esse analfabetismo digital deve ser levado a
sério pela empresa e pelo setor de gerenciamento de Tl, para que a implantacdo do
sistema ocorra num tempo curto e proveitoso. Cabe entdo ao setor de Tl a
implantagcédo da tecnologia necessaria a empresa e o treinamento dos funcionarios

para que ela possa ser usada de forma maximizada.

Novas “ferramentas de trabalho” surgiram com o advento da tecnologia da
informacé&o e o individuo deve ser preparado para manusear estas ferramentas com
destreza. “Os computadores sao incrivelmente rapidos, precisos e burros; os
homens sao incrivelmente lentos, imprecisos e brilhantes; juntos, seu poder
ultrapassa os limites da imaginacdo” (Albert Einstein). E dessa unifo que estamos
falando, o homem treinado para aperfeicoar seu lado brilhante inerente a raga
humana e o computador preparado com sistemas idealizados para solucionarem as

necessidades da empresa.

E neste contexto que a Tl assume um papel essencial na estrutura da empresa, e
seu gerenciamento passa a ser vital para harmonizar talento e performance. “Uma

maneira de diferenciar uma empresa é fixar clientes com a tecnologia da
informacao” (OLIVEIRA, 2004, p.110).
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2.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TI

Para que a Tl seja alocada sobre uma base estruturada, alinhada com os objetivos
de existéncia da propria empresa, é necessario que se faca um planejamento
estratégico. Podemos definir planejamento como um ato ou um processo que visa
estabelecer objetivos e metas para se chegar a um fim esperado. O resultado deste
planejamento pode ser denominado de plano ou planejamento estratégico. Tracam-
se diretrizes e procedimentos para que se alcancem os objetivos e metas almejados.
O planejamento estratégico € um processo gerencial que permite que se estabeleca

um direcionamento a ser seguido pela empresa e seus funcionarios.

Para executarmos este planejamento estratégico de Tl com a maxima seguranca, €
preciso planejarmos o0s investimentos que serdo feitos, e para iSSO precisamos

entender como funciona a empresa.

O modelo de relacionamento ciclico estuda o comportamento de qualquer empresa,
dividindo-a em trés partes essenciais e comuns a qualquer tipo de organizagéo
empresarial:

e Pessoas;

e Processos;

e Tecnologia da Informagdo (CRUZ, 2000).

N&o ha planejamento estratégico de Tl se omitirmos uma destas partes no processo,
pois h& entre eles uma interacdo no sentido de ajustar os mecanismos de producao
e servigos, visando o objetivo da empresa, que é representado pelo cliente. Numa
empresa perfeita, digamos utdpica, essas trés partes trabalham com total sinergia,
integradas e cooperando uma com a outra para total satisfacdo do cliente. Mas na
pratica encontramos alguns entraves nesse modelo, que devem ser analisados com

meticulosa atengéo pelo gerenciamento de TI.

As pessoas sdo todos os trabalhadores que formam a empresa, € toda a mao de
obra, seja ela especializada ou ndo (CRUZ, 2004). Aqui nos deparamos com O
primeiro ponto para o planejamento estratégico de TI. No momento do planejamento

nao podemos pensar apenas em maquinas que serdo instaladas, em tecnologia que
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sera implementada na empresa, precisamos levar em consideracéo o fator humano,
tdo essencial quanto a prépria tecnologia. Treinamentos, palestras, envolvimento
dos funcionarios no planejamento, sdo algumas medidas que podem evitar futuros
desencontros. A falta de conhecimento, treinamento, educacdo, pode ocasionar falta
de motivagao para trabalhar e assumir novos desafios perante uma tecnologia que

surge repentinamente na empresa.

Os processos sdo um conjunto de atividades que devem ser executadas para que a
empresa cumpra seus objetivos. Essas atividades sdo descritas em procedimentos
gue deverdo ser executados de uma maneira sistematica, para que se possa obter
sempre os melhores resultados (CRUZ, 2000). Nesse contexto, € necessario se ter
organizacdo, para que as atividades principais ndo sejam confundidas com
atividades de suporte e vice-versa, para que o processo nao fique comprometido. Os
processos devem ser simplificados, aperfeicoados constantemente, para serem mais

produtivos.

A tecnologia da informacdo né&o fica restrita a computadores, impressoras, mas é
todo e qualquer dispositivo que tenha condi¢cbes de tratar dados e ou informacdes,
guer esteja aplicada no produto, quer no processo (CRUZ, 2000). Qualquer
tecnologia da informacdo deve possibilitar ao usuario o controle efetivo da
informacdo, além de facilitar suas atividades. Se isto ndo ocorrer, todos na empresa

perdem.

Para que nao ocorra imprevistos na empresa, € necessario levar em conta que a Tl
esta ali para facilitar a operacionalidade dos processos, e isso precisa ser alardeado
para as pessoas, que serdo os alimentadores dessa tecnologia. Qualquer uma
dessas partes que estiver desajustada, destoando das demais ou falhando, ocasiona
perdas que levam todo o conjunto ao fracasso. Nao somente a parte desequilibrada
fica comprometida, como muitos profissionais menos informados pensam, mas

compromete todo o conjunto, prejudicando a performance da empresa.

Quando um funcionario tenta descobrir sozinho como funciona determinado
equipamento ou sistema, esta desperdicando tempo e gastando muito dinheiro. O

planejamento estratégico de TI deve prever esses acontecimentos e buscar
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solugbes. A pouca ou nenhuma familiaridade com certa tecnologia, por parte do

funcionario, coloca em risco o planejamento de uso para aquela tecnologia.

E inimaginavel que hoje, numa empresa estruturada, que algum trabalho seja feito
sem a utilizagdo da tecnologia da informacao. Por mais simples que seja o trabalho,
existe sempre um dispositivo para tratamento da informacdo que pode ser usado
para agilizar as tarefas. Por esse motivo deve haver um entrosamento das partes,
Tl, pessoas e processos. Ndo havendo o entrosamento, por qualquer uma das
partes, se perde uma vantagem tecnoldgica que, a principio, deveria facilitar a
execucdo da tarefa. Seja por aversdo a tecnologia, falta de treinamento ou
desinteresse pelo trabalho, as pessoas sao geralmente o ponto mais vulneravel e
sujeito a instabilidade destas trés partes. Mas a empresa que busca um diferencial
no mercado, deve estabelecer através do gerenciamento de Tl um planejamento

estratégico bem elaborado, levando estas trés partes em consideragéo.

Além da necessidade de conquistar e fidelizar clientes, as empresas que pretendem
permanecer no mercado por longo tempo devem estar sempre prontas para se
adaptar aos mercados em constante mudanca. E nesse ponto que o planejamento
estratégico entra como fator decisivo no futuro da empresa. A Tl, como os demais
recursos da empresa, necessita fazer parte do plano estratégico de qualquer
organizagdo, uma vez que, uma empresa sem estratégias definidas € uma empresa

sem responsabilidade com seu futuro.

“A palavra estratégia estad vinculada a objetivos macros, agdes mais
globais, de maior tempo e maior amplitude e pode ser decomposta em
diversas taticas, com metas e objetivos definidos, com acdes menores,
direcionadas, de menor tempo e menor amplitude, a fim de atender as
respectivas estratégias” (REZENDE, 2000, p.155).

N&o se deve tratar apenas do planejamento de decisfes futuras, de longo prazo,
pois a empresa vive 0 presente e pode ndo alcancar este futuro planejado, mas
deve-se levar em consideracdo o impacto futuro das decisbes de hoje. Torna-se
necessario a analise ponderada das seguintes atividades:

e Planejamento dos produtos que seréo trabalhados;

e Busca por diferenciais dos concorrentes;
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e Criacdo e padronizacao dos objetivos de desempenho funcional e de retorno
financeiro;

e Revisdo e definicdo da estrutura organizacional e respectivos processos
operacionais;

e Definicdo de recursos necessarios;

e Preparacgédo e desenvolvimento de recursos humanos;

e Controle e orientagcdo do desempenho da empresa (Rezende, 2000).

Para auxiliar no controle dessas atividades, surge a Tl como ferramenta
indispensavel para a empresa e o planejamento empresarial, que juntamente com as
estratégias de Tl devem estar alinhadas, integradas, com sinergia entre si, para que
se possa desempenhar seu papel estratégico e agregar valores aos produtos e

servigos da empresa.

Desta forma a Tl vai promover vantagem competitiva sobre os concorrentes,
gerando lucros e ganho de mercado. Mas de nada adianta a empresa planejar,
definir metas, projetos, desenvolver produtos, ter estrutura organizacional e definicdo
de metas e objetivos e ndo ter o apoio tecnolégico e um gerenciamento correto
desta tecnologia. A vantagem competitiva, tdo almejada pelas empresas, sé vira

com a implantagéo correta e planejada do gerenciamento de TI.

As empresas precisam enxergar a poderosa ferramenta que tem em maos e isso s6
seré possivel com uma estratégia de Tl voltada para os objetivos da empresa, visto
gue a Tl por si s6 ndo determina o fracasso ou o sucesso do negdécio, mas a longo

prazo e gerenciada de forma competente sua influéncia pode ser decisiva.

Do ponto de vista social, a Tl produz um impacto imediato sobre o moral dos
funcionérios, pois eles tém acesso a uma tecnologia muitas vezes ndo existente

ainda em suas vidas.

“Sistemas de informacao estratégicos mudam as metas, as operacgdes, 0s
produtos, os servicos ou os relacionamentos ambientais das organizacdes
para ajuda-las a ganhar vantagem sobre os concorrentes. Os sistemas que
tém esses efeitos podem, até mesmo, mudar o negécio da empresa’
(LAUDON, 2001, p.37).
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Vé-se aqui o poder da TI, da inovacdo, da modernidade. Surgem novas
expectativas, novos horizontes, antes nao vislumbrados pela empresa. As
estratégias iniciais, a época da fundacdo da empresa, sofrem a influéncia dessa
tecnologia e podem ocorrer mudancgas. Abre-se as portas para novas oportunidades,
novos produtos e novos clientes. Nesse periodo de planejamento estratégico de TI
ja comecam a aparecer frutos do trabalho que sera desenvolvido a partir dessa nova

fase.

“O desafio é o de pesquisar as alternativas de implementacao de respostas
as modernas caréncias informativas nos novos ambientes empresariais e
gerenciais, bem como as variaveis envolvidas nesse processo produtivo e
as facilidades encontradas, que respondem atualmente, de forma genérica,
por tecnologia da informag&o” (CORNACHIONE JUNIOR, 2001, p.24).

A Tl vai rapidamente se revelando a empresa como a ferramenta poderosa que é.
Agora a informagcdo € armazenada com responsabilidade, estando disponivel
sempre que ela for importante para a tomada de decisdo. Num mercado altamente
competitivo, globalizado, as empresas que ndo dispdem dessa ferramenta se véem

desprovidas do diferencial necessério ao crescimento de mercado.

O planejamento estratégico de Tl € essencial para a empresa, pois possuir um
sistema de informacdo capaz de atender a gestdo de forma coerente, justa e
adequada em comparagdo com seus modelos fundamentais é essencial. Hoje se
torna utdpico imaginar uma empresa moderna e preparada para disputar o mercado
competitivo, na chamada “aldeia global”’, sem estar amparada por um sistema de
gerenciamento de Tl. Ndo ha espaco no mercado para empresas desprovidas de

tecnologia e informagao.

2.1.1 Infra-Estrutura e Arquitetura de TI

No complexo ambiente empresarial moderno, as novas oportunidades que surgem,
desafiam a habilidade das empresas e seus executivos a responder de forma rapida
e bem sucedida. Perseguir estas oportunidades pode levar a mudangas da

tecnologia ou de mercado. Nessa conjuntura, para se obter sucesso, se faz
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necessaria a capacidade de replicar de forma rapida as condi¢cdes de mudanca. Isto

faz com que a infra-estrutura de Tl seja a chave para este sucesso.

Dentre os grandes desafios colocados a infra-estrutura de Tl esta a capacidade de
suportar os requisitos de expansdo do negocio, melhoria da disponibilidade e

integridade dos sistemas criticos.

E reconhecido o papel central que a infra-estrutura de Tl tem no sucesso de uma
empresa, por isso o gerenciamento de Tl deve elaborar todas as instalacoes fisicas,
servicos e administracdo que dao suporte aos recursos informatizados para se
atingir uma adequada infra-estrutura de informacdo. Nesse projeto deve constar 0s
componentes principais de uma boa infra-estrutura de TI, como hardware, software
de desenvolvimento, redes e instalagbes de comunicacdo, banco de dados e
pessoal da administragéo da informacéo. Ela deve incluir estes recursos, bem como

sua integracédo, operagado, documentacdo, manutengédo e administracao.

Nesse contexto, infra-estrutura de Tl € o conjunto de elementos tecnoldgicos e
estruturais que enquadram e suportam toda uma estrutura organizacional. E a base
em que se erguera o setor de Tl da empresa. Tracar uma infra-estrutura significa
analisar os problemas existentes na empresa, selecionando a tecnologia apropriada,

e necessariamente, reprojetar procedimentos e cargos.

A medida em que a tecnologia envolve as empresas, aumentando a complexidade e
alcance, ela também aumenta em importdncia estratégica. As empresas
reconhecem que simplesmente ndo podem competir sem uma infra-estrutura estavel
e segura. Num conjunto eficaz e eficiente, os componentes s&o escolhidos e
organizados considerando-se a lacuna entre a performance geral do sistema e seu
custo, controle e complexidade. Para que a infra-estrutura funcione, necessaria se

faz uma arquitetura bem detalhada.

O gerenciamento de TI precisa, ainda, de um mapa ou plano de alto nivel das
necessidades de informacdo de uma empresa, 0 que conhecemos por arquitetura da

informacédo (TURBAN, 2004). Ela nos assegura que a Tl satisfaz as estratégicas de
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negoécios da empresa. Em vista disso, precisa unificar informacéo, infra-estrutura e

tecnologias de apoio.

A arquitetura de Tl incorpora uma série de modelos, metodologias e ferramentas que
tém a finalidade de descrever uma empresa de forma padronizada, compartilhada e
Unica. Ela é o conjunto de dados e modelos que definem o negdcio, a informacao e

a tecnologia suportada para operar a empresa.

A implementacdo da arquitetura de TI, tem como produto natural, 0 mapeamento
dos sistemas e base de informagdes da empresa, e de que forma os objetivos do

negocio sdo atendidos pela area de TI.

Tanto a infra-estrutura, quanto a arquitetura de TI, devem ser elaboradas com
meticulosa atenc¢do, pois deles dependera o sucesso de todo o gerenciamento de Tl

da empresa.

2.2 IMPLANTACAO DE TI

Numa empresa convivemos com a tecnologia e o individuo. Precisamos levar em
conta o lado emocional do funcionario que antes fazia seu trabalho de forma manual
e repetitiva, mas com seguranca e experiéncia, e agora se vé ameacado pela
tecnologia que chega com a promessa de revolucionar seu setor de trabalho. Este
funcionario precisa ser habilitado, apresentado a tecnologia, para que veja nela uma
real aliada no dia-a-dia e ndo uma concorrente. Por isso h& necessidade de se
reprojetar a organizagdo como um todo, ndo somente colocando tecnologia da
informacdo nos setores da empresa, mas preparando o0s funcionarios para

interagirem e tirarem o melhor proveito dessas novas ferramentas.

“A introducdo de um novo sistema de informacdo envolve muito mais do
gue novos hardware e software. Ele também inclui mudancas nos cargos,
nas habilidades, no gerenciamento e na organizacdo. [..] Quando
projetamos um novo sistema de informacdo, estamos reprojetando a
organizagdo. [...] também precisam considerar como a natureza dos grupos
de trabalho mudard sob o impacto de um novo sistema. [...]” (LAUDON,
2001, p.234).
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N&o ha avanco tecnolégico se ndo houver comprometimento dos funcionarios com
essa nova estrutura da empresa, e para haver este comprometimento precisam ser
criados incentivos como palestras e cursos para capacita-los a lidarem com essa

tecnologia. Tudo o que é novo assusta. Tudo o que assusta distancia.

Quando instalamos um gerenciamento de Tl em uma empresa precisamos
aproximar os funcionarios dessa tecnologia, mostrando a eles que ela esta ali para
servi-los, para tornar seu dia menos cansativo, repetitivo e propenso a falhas. Uma
campanha de esclarecimento entre os funcionarios pode dirimir muitas davidas,
principalmente no que diz respeito ao temor de ser substituido por uma maquina,

economizando tempo e recursos na instalagéo do sistema.

Desmembra-se em varios setores da empresa a area de Tl, cada qual especializado
em diferentes ramos da tecnologia. Sob a tutela destes setores estéo:

e Analise e organizacao do fluxo de informacdes;

e Assessoria e orientacdo a usuarios finais;

e Operacao de equipamentos de informética;

¢ Desenvolvimento e manutencédo de sistemas;

¢ |Instalacao de equipamentos e cabeamento (dados, voz e energia);

e Manutencgéo e conservacao de equipamentos (FOINA, 2001).

A estrutura organizacional deve ser elaborada tendo em foco cada uma destas
tarefas, levando-se em conta o seu tamanho e sua complexidade. Apesar de muitos
autores defenderem a terceirizacdo da tecnologia da informagcdo nas empresas,

muitas ainda trabalham com uma estrutura propria e complexa.

Existem dois tipos de estrutura organizacional (FOINA, 2001): estrutura
organizacional tradicional e estrutura organizacional moderna. No anexo 1.1

podemos ver a estrutura tradicional e no anexo 1.2, a estrutura moderna.

Essa estrutura organizacional diz respeito as empresas formais, e vemos que a
estrutura organizacional tradicional demanda mais pessoal para suportar todas as

macro funcdes da empresa, explicacdo para este tipo de estrutura é que, ha alguns
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anos atras, ndo havia um numero grande de empresas prestadoras de servico na

area de TI.

2.2.1 Terceirizagao de Tl

Na estrutura organizacional moderna notamos que o quadro de pessoal foi reduzido,
visto que, foi delegado & empresas especializadas em prestar servico na area de TI
parte das atribuicbes que antes eram dos funcionérios da empresa. “O processo de

se voltar para um centro de operacdo de computacdo e redes de telecomunicacdes

7

ou desenvolvimento de aplicacbes de fornecedores externos € chamado de
terceirizacdo” (LAUDON, 2001, p.272).

Nao h& garantias de que a terceiriza¢do, ou outsourcing, como também é conhecida,
nao ird ocasionar mais problemas do que solucdes para a empresa, por isso existe a
necessidade de certa cautela ao firmar contratos, determinar responsabilidades e
fungBes que serdo assumidas pelos contratados. Mas qual o fator determinante para
uma empresa abrir seu sistema de informacao, seu ativo, a terceirizagdo? Os custos
altos com tecnologia e pessoal qualificado para usar essas ferramentas sdo citados
frequentemente em estudos recentes. Vejamos o exemplo de um banco canadense

gue contratou a HP para gerenciar a TlI:

“A Hewlett-Packard (HP) anunciou na semana passada a ampliagdo do
contrato de terceirizagdo de Tl com o banco canadense Canadian Imperial
Bank of Commerce (CIBC), em um acordo avaliado em 700 milhdes de
reais. O contrato inicial havia sido firmado em 2002 e tinha duracéo
prevista de sete anos. O valor estipulado na ocasido era de 1,5 bilhdo de
dolares. A renovagédo prevé prestacdo de servigos por mais quatro anos, e
pelo contrato, a HP continuara a suportar a infra-estrutura corporativa do
banco, incluindo internet banking, pontos de venda, pagamentos, sistemas
de deteccdo de fraudes e os 3,8 mil terminais bancéarios automatizados. O
CIBC vai continuar gerenciando sua infra-estrutura para help desk e
servicos de redes para 37 mil funcionarios em 1,06 mil agéncias”
(IDGNow!, HP amplia terceirizagdo de Tl com banco canadense em US$
700 milhdes).

Pelo caso exposto, podemos observar que as empresas tem, em escala global,

terceirizado seus servigos relativos a TI, gerando um novo mercado rentavel e

altamente competitivo.
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Se as empresas conseguirem definir e medir com precisdo os custos e beneficios da
Tl, elas estardo em melhor posicdo para administrar essa tecnologia de forma mais
produtiva. Por outro lado, elas nem sempre serdo capazes de administra-la tdo bem

guanto empresas especializadas nessa area.

A melhor estratégia para controlar os custos de Tl e obter reais beneficios é a
terceirizagao, ou seja, obter os servigos de empresas especializadas e ndo de dentro

da propria empresa, com uma equipe propria (TURBAN, 2004).

Ao mesmo tempo que a cultura de terceirizagdo em Tl se difunde e surge como a
solucdo para muitos dos problemas enfrentados pelas empresas no planejamento,
implementacdo ou manutengdo de algumas solugbes que ndo sdo a sua
especialidade, outras duvidas e temores ainda permanecem com relacdo a entrega
do trabalho para terceiros. De qualquer maneira, a necessidade de cortar custos e

diminuir os riscos acabam levando as empresas a terceirizagao.

Segue alguns pontos que devem ser observados antes e durante a implantacdo de
uma politica de terceirizagdo na empresa:

e Fuja da terceirizagdo de setores envolvidos estrategicamente com 0sS
negécios da empresa (vendas, producdao, etc);

e Terceirize a operacéo e ndo o controle de qualidade;

¢ Nao contrate varias empresas de terceirizagao;

e Busque empresas que possuam o conhecimento necessario para somar ao
seu negocio;

e Faca um contrato meticuloso e precavido (a parceria tem mais chances de
sucesso se o contrato for detalhado, especificando produtos/servigcos
contratados);

e Esteja pronto para a qualquer momento retomar as tarefas terceirizadas,

prevendo em contrato esta hipétese (FOINA, 2001).
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2.3 REDES

Desde seu surgimento, no final da década de 60, quando foi iniciada timidamente, a
tecnologia de redes de computadores evoluiu numa velocidade espantosa. Essa
tecnologia consiste basicamente em dois ou mais computadores e outros
dispositivos (como scanners, impressoras), ligados entre si e compartilhando dados,
informacdes, etc. A internet € um exemplo de uma rede que conecta computadores

em escala global.

Com o crescimento e popularizacdo dos computadores e o investimento das
empresas na informatizagéo de suas informagfes, em um dado momento surgiu a
necessidade de se ligar os computadores da empresa em uma rede. Sem duvida, o

compartilhamento de recursos foi 0 grande incentivador deste tipo de tecnologia.

Hoje ndo podemos conceber uma empresa estruturada sem uma rede de
computadores interligando todos 0s seus sistemas, e até mesmo outros escritorios
em outras cidades ou paises. Existem varios tipos de redes, mas certamente a mais
usada e conhecida é a rede local, também conhecida como LAN (Local Area

Network), que sdo redes privadas contidas em um unico prédio.

Essa tecnologia trouxe beneficios incalculaveis para as empresas, mas com esses
beneficios vieram também problemas sérios para serem solucionados pela equipe
de TI. Agora as empresas tem seus computadores ligados em redes internas e
externas, seus dados trafegam por varios lugares, trazendo preocupacdo com a
seguranca da rede. “A protecdo dos sistemas em rede pode ser algo bastante
complexo” (TURBAN, 2004, p.533).

As redes precisam de protecéo, e essa protecdo sO podera ser concebida, projetada
e executada por uma equipe de gerenciamento de Tl experiente, para que se evite
ao maximo a vulnerabilidade do sistema de informacdo da empresa. Essa
vulnerabilidade é um ponto fraco na rede que aumenta a probabilidade de um
resultado negativo na presenca de risco, expondo toda a empresa. No que diz
respeito a tecnologia, é uma falha que o usuario mal intencionado podera explorar

para obter algo que ndo é autorizado como usuario legitimo daquela maquina ou
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servico. E uma brecha que deixa toda a empresa sujeita a ataque por virus, hacker e

falhas de hardware e software.

Com a automacdo dos sistemas de informagédo os dados sdo concentrados em
arquivos de computador, que séo ligados em redes e podem ser acessados mais
facilmente por um grande numero de pessoas e até mesmo por grupos de fora da

empresa.

Em virtude disto surge a necessidade de se proteger estes dados que circulam pela
rede da empresa. Um dos mecanismos para seguranca dos dados é o firewall, que &
um quesito de seguranca com cada vez mais importancia no mundo da computacao.
A medida que o uso de informagdes e sistemas € cada vez maior, a protecdo destes
requer a aplicacdo de ferramentas e conceitos de seguranca eficientes. O firewall

ndo € uma opcao, mas uma necessidade.

Podemos defini-lo como uma barreira de protecdo, que controla o trafego de dados
entre seu computador e a Internet, ou entre a rede onde seu computador esta
instalado e a Internet. Seu objetivo € permitir somente a transmissdo e a recepgao
de dados autorizados. Existem firewalls baseados na combinacdo de hardware e
software e firewalls baseados somente em software. Este Ultimo € o tipo

recomendado ao uso doméstico e também é o mais comum.

Explicando de maneira mais precisa, o firewall € um mecanismo que atua como
"defesa” de um computador ou de uma rede, controlando o acesso ao sistema por
meio de regras e filtragem de dados. A vantagem do uso de firewalls em redes, é
gue somente um computador pode atuar como firewall, ndo sendo necessério

instalad-lo em cada maquina conectada.

Quando devidamente configurado, esse tipo de firewall permite que somente
computadores conhecidos troquem determinadas informacgfes entre si e tenham

acesso a determinados recursos.

“Teoricamente, existem centenas de pontos nos sistemas de informagdo de uma

empresa sujeitos a ameagas” (TURBAN, 2004, p.542). Por isso a equipe de
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gerenciamento de Tl da empresa deve estar atualizada quanto as vulnerabilidades e
sistemas de seguranca necessarios para se manter a rede protegida. Como vimos a
computacdo em rede é uma tendéncia nas empresas, surgindo entdo a necessidade

de se planejar as metas de segurancga da informacao.
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3 SEGURANGA DA INFORMAGAO

Seguranca da informacéo esta relacionada com a protecdo existente ou necessaria
sobre dados que possuem valor para alguém ou uma organizagdo. Possui aspectos
basicos como confidencialidade, integridade e disponibilidade da informacdo que
nos ajuda a entender as necessidades de sua protecdo. J& vimos que na empresa
moderna, a informacéo é considerada um ativo. Entdo surge a preocupacdo em se
proteger este ativo, seja de um ataque as instalagfes fisicas da empresa, manuseio

ineficiente de hardware e software, ou seja por meios virtuais.

Percebe-se que muitas empresas estdo despreparadas no quesito seguranca de TI.
Investe-se em tecnologia, a empresa é reestruturada sob essa nova tecnologia, se
tornando dependente dela, porém néo se estabelece uma politica de seguranca para
a informagéo. Quando se fala em seguranga de uma empresa se pensa logo em
vigilantes, cercas eletrificadas e alarmes modernos. Entretanto, quando se fala em
seguranca da informac&o vemos que 0s executivos estdo despreparados para tratar

do assunto.

A maioria das empresas, pequenas, médias ou grandes, sdo altamente dependentes
da informacdo e de seu correto gerenciamento. Quando séo atacadas e pegas de
surpresa, véem-se em uma situacdo delicada e onerosa, perdendo total ou
parcialmente sua fungdo empresarial. imaginem um banco tendo seu sistema de
informacé&o atacado, se ndo disporem de um plano contra desastres, como controlar
no dia seguinte os ativos do clientes? “Por exemplo, custa para as firmas de
corretagem mais de US$6 milhdes por cada hora que o0s seus sistemas de

computadores nao estejam funcionando” (LAUDON, 2001, p.338).

No inicio do ano 2000, o mundo se tranquilizou ao constatar que 0s prejuizos
causados pelo Bug do Milénio foram minimos em comparacdo com O previsto,
porém antes que a comemoracao fosse feita, seis semanas apdés o ano novo, 0s
sistemas computacionais por todo o mundo foram atacados por criminosos virtuais.
Vérios sites de comércio eletrbnico, como Yahoo!, Ebay, amazon.com, entre outros,
foram tirados do ar por horas. Usando um método chamado recusa de servico

(DOS*), os invasores conseguiam sobrecarregar os equipamentos de um site na
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web, pedindo centenas de informacdes ao mesmo tempo. Outros ataques
aconteceram em maio do mesmo ano, com o hoje mundialmente conhecido virus
chamado | Love You causando um prejuizo estimado em todo o mundo entre 5 a 10
bilhdes de ddlares (Turban, 2004).

O relato do Professor Turban mostra que a informacgao adquirida e armazenada pela
Tl esta vulneravel a ataques virtuais e imprevistos. Pode-se amanhecer com um
prejuizo ndo imaginado devido a perda dos dados de uma empresa. Neste momento
ter um plano de recuperacdo de desastres baseado em backup e outros

instrumentos, pode ser util para restaurar 0 negécio o mais breve possivel.

Um estudo anual encomendado pela empresa WebSense, intitulada Web@Work e
realizada pela Dynamics Markets Limited entre julho e agosto deste ano, na América
Latina e Brasil, apés entrevistar 200 gerentes de Tl e funcionérios de nivel médio
das companhias com mais de 250 funcionérios, revelou que 60% dos entrevistados
ja foram infectados por spywares. “O sentimento de falta de seguranca persiste”,
segundo o diretor sénior de vendas da WebSense para a América Latina e Caribe,
Adauto de Mello Janior. O estudo avalia as principais tendéncias em seguranca
corporativa e hébitos de navegacdo dos funcionarios (IDGNow!, 2006). Eis o
resultado parcial do estudo no Brasil:

e 82% dos entrevistados confiam em suas medidas anti-spyware;

e 92% confiam na seguranca dos antivirus usados na empresa;

e 60% das empresas foram infectadas por spyware e 30% por virus;

e 10% foram vitimas de phishing.
Uma das principais portas de entrada para invasdes em empresas € a internet.
Muitas empresas abrem essas portas do lado de dentro, com extranets, e-business,
entre outros. Em muitas empresas se permite a seus funcionarios acesso total a
qualquer tipo de site, confiavel ou ndo. Pesquisas mostram que mais de 78% das
empresas que permitem este tipo de acesso tiveram seus sistemas violados por
hackers ou virus, tendo perdas financeiras decorrentes destas invasdes. Outra porta
aberta nas empresas € o sistema de e-mail. Para evitar invasfes, algumas empresas
restringem o0s anexos permitidos em apenas alguns kilobytes, e barram arquivos

com extensoes .exe, .tif, .pdf, .zip, entre outros.
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N&o fosse suficiente ainda temos o problema ocasionado pelos notebooks, que
usam a rede convencional quando dentro da empresa e as redes sem fio, também
conhecidas como wireless, quando se encontram fora da empresa. Todas as
técnicas de protecdo usadas em redes cabeadas também se aplicam ao ambiente
sem fio. Existe ainda o perigo do roubo dessas estacdes (notebooks), contendo
geralmente dados sigilosos, que devem estar criptografados e com um backup

atualizado.

N&o resta duvida de que o ponto fraco do gerenciamento de Tl é a seguranca.
Quanto mais dependente da tecnologia a empresa se torna, mais vulneravel ela é.
Spams, virus, worms, hackers, acesso a sites improprios, sdo apenas alguns dos
problemas enfrentados diariamente. Diante desta fragilidade é necessario, assegurar
a operacionalizacao dos sistemas em caso de invasdo, contar com um sistema de
backup eficiente, ter atualizada a documentagéo dos sistemas, entre tantas outras

medidas preventivas.

3.1 GERENCIAMENTO DA SEGURANCA

O grande desafio do setor de Tl, no tocante a seguranca da informacao, é saber
especificar valores financeiros que uma falha na seguranga, seja qual for o grau,
possa ocasionar a uma empresa e seus parceiros de negocios, esclarecendo com
estatisticas e informacdes a alta cupula, sobre os prejuizos financeiros que poderéo

acometer a empresa em caso de perda de dados e informagdes.

Uma politica de gerenciamento de seguran¢ca em Tl ndo é implantada da noite para
o dia em nenhuma empresa. E um processo demorado e meticuloso. Ndo existe
uma férmula que sirva para todas as empresas do mercado. Primeiramente deve-se
avaliar o que é essencial para a empresa, 0s maiores riscos e vulnerabilidades dos
sistemas instalados, para entdo determinar a solucdo mais adequada de hardware e

software para o caso.
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A adocdo das especificacbes 1ISO 177-99 pode ajudar o gerenciamento de Tl na
dificil tarefa de administrar a seguranca. Essas especificacoes tém as 10 areas de
controle:
1. Politica de seguranca
Segurancga organizacional
Controle e classificagédo de ativos
Seguranca das pessoas
Seguranga do ambiente
Gerenciamento e controle das operagfes de comunicacao
Controle de acesso aos sistemas

Desenvolvimento de sistemas e manutengao

© © N o g bk~ w N

Gerenciamento de continuidade dos negdcios

10. Especificacdes de seguranca (NextGeneration, 2006).

Das especificacdes acima, apenas 40% se referem precisamente a tecnologia,
sendo o restante relativo a pessoas e processos. Para que uma empresa tenha suas
necessidades de seguranca da informacdo supridas, estes procedimentos devem

ser colocados em prética.

Nenhuma politica de seguranca tera sucesso se o0s funcionarios da empresa ndo se
engajarem no projeto, entendendo cada ponto e sua contribuicdo para o sucesso do
empreendimento. Nado se pode descartar a realidade de que grande parte das
interrupgdes e problemas nos sistemas ocorrem por falha humana. De nada adianta
tantas medidas de seguranca, firewall, antivirus, limitacdo de emails, se um
funcionario leva de casa um arquivo contaminado e inocentemente semeia um virus

fatal na rede da empresa.

Apesar de todos os sistemas complexos que existem no mercado, ndo ha como se
considerar totalmente imune a ataques. Ha uma porta aberta em todas as empresas,
sdo as pessoas que trabalham nos diferentes setores da organizacdo. Desde o nivel
hierarquico mais baixo, até a alta cupula, todos sédo potenciais portas para a entrada
de intrusos mal intencionados nos sistemas da empresa. Um exemplo claro é a
“‘engenharia social”’, diga-se de passagem, ndo tem nada de engenharia, sendo na

verdade um crime de estelionato, previsto no codigo penal, onde se o funcionario



27

nao estiver treinado para ndo “cair na labia” do infrator, fara ruir todo o investimento

feito em seguranca da informacéao.

“A principal preocupacdo vem dos indesejaveis invasores — hackers — que usam
tecnologia de ponta e a sua habilidade para penetrar ou desabilitar computadores
supostamente seguros” (LAUDON, 2001, p.341).

O maior obstaculo da equipe de Tl em uma empresa ainda é o custo financeiro
desses projetos. A seguranca de Tl € vista por muitas empresas como um centro
gerador de custos, e muitas vezes se questiona a real necessidade desse
investimento, principalmente, se as medidas funcionam e a empresa nao sofre

ataques e nem prejuizos financeiros.

“A seguranga se refere a politicas, procedimentos e medidas técnicas usadas para
prevenir acessos nao autorizados ou alteragbes, roubo e danos fisicos aos sistemas
de informacdo” (LAUDON, 2001, p.340). Contudo, € nesse momento que se
fortalece na empresa o gerenciamento de Tl. A seguranca da informacao deve ser
tratada com responsabilidade e por uma equipe capacitada para tal. Se na empresa

nao houver essa equipe, deve-se pensar em terceirizar este elemento da TI.
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4 CONCLUSAO

4.1 TI EM MERCADOS COMPETITIVOS

A competitividade dos mercados tem exposto as empresas a uma realidade que
envolve as pessoas em seus trabalhos e em suas vidas, onde sobreviver € manter
um equilibrio diante das oscilacdes do mercado global. O crescimento da
competitividade é nitido e os mercados consumidores exigem das empresas um
posicionamento claro dos negocios. Esse posicionamento se estabelece a partir da
informacé&o, hoje considerada um ativo importante na empresa. Essa informacao
pode e é obtida de varias maneiras diferentes dentro da empresa, mas a forma de
gerenciar esta informacao € que faz o diferencial entre o sucesso e o fracasso do
empreendimento.

Devido a incapacidade humana de absorver e gerenciar a grande quantidade de
informacgao presente nas empresas, surgiu a necessidade de se utilizar instrumentos
administrativos apoiados na Tl (por exemplo: telefone, fax, correio eletrbnico,
computadores, impressoras, scanners etc), promovendo assim um aumento na

capacidade da empresa gerir essa gama de informagao.

A empresa moderna ndo se apdia mais no individuo como veiculo de informacéo e
sim como manipulador da mesma, e que tem a seu dispor a Tl para auxilia-lo nesta
tarefa. A informacéo agora pode ser coletada com qualidade, precisao e velocidade
antes impensdavel, visto que ela tera um caminho encurtado entre 0s principais
executivos da empresa e os funcionarios que dependem desta informag¢do, num
processo bilateral.

“A importancia da tecnologia da informacéo para a administragdo esta na
constatacdo de que nos ultimos 100 anos a produtividade média nas
fabricas aumentou mais de 500%, enquanto nos escritdérios aumentou
pouco mais que 5%. Nos Ultimos 5 anos, estamos assistindo a uma
verdadeira revolugdo administratival...], gracas ao desenvolvimento de
sistemas de gestdo mais poderosos e eficazes|...]” (FOINA, 2001, p.27).

A TI revolucionou os escritérios, mas ela precisa chegar a todos os setores da

empresa, ndo somente aos chamados administrativos. A empresa que obtém éxito
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neste projeto, num curto espaco de tempo e com custo financeiro programado, esta
preparada para enfrentar este mercado competitivo que se tornou o mundo
moderno. Para conseguir vencer este desafio, a empresa necessita de uma equipe

capacitada para atuar na area de Tl (Tecnologia da Informac&o).

Vivemos uma globalizacdo ndo somente econdmica mas também cultural, e todas
as empresas precisam estar preparadas para obter o maior nimero de informagéo e
processa-la o mais rapidamente possivel, tomando as decisbes necessarias a

sobrevivéncia no mercado globalizado.

Sao incontaveis as empresas operando em nivel global, com instalagfes fisicas ou
pela internet, as chamadas empresas virtuais. Estima-se que somente no Brasil
existem mais de 5 milhdes de pessoas que adquirem produtos pela internet, e em
2004 o valor das transacdes chegou a R$ 9,9 bilh6es. Com o surgimento do
comércio eletrbnico as empresas viram um mercado novo diante delas, e
comecaram a usar de forma mais efetiva a Tl necessaria para conquistar este

mercado de proporg¢des inimaginaveis.

As transacles internacionais foram facilitadas, e até mesmo pequenas empresas
conseguem manter um comércio com outros paises. A internet e as
telecomunicacdes abrem perspectivas para um numero cada vez maior de
compradores, vendedores e competidores por todo o planeta. O mercado tem sido
ocupado a cada dia por novas empresas, com idéias novas e produtos que todos
tém para oferecer. Entdo qual a diferenciagdo, o que fazer para ter seu produto

escolhido em vez do produto idéntico do concorrente?

“O reforco da concorréncia obriga as empresas a procurar formas aprimoradas de
negocios globais, e a Tl surge cada vez mais frequentemente como uma solugao
para tanto” (TURBAN, 2004, p.107).

Dentro deste panorama a Tl se mostra essencial no processo de globalizacdo de
uma empresa. Partindo deste ponto, vemos que a Tl aparece como uma ferramenta
indispensavel para que as empresas conquistem seu espaco no mercado, seja ele

tradicional ou virtual. Para que isso ocorra o uso da Tl deve ser orientado por
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profissionais capacitados, de forma que o gerenciamento de Tl venha a agregar
valores a empresa, gerenciando a informacéo e produzindo solugbes, produtos e
servicos que a tornem competitiva. A empresa que investe em Tl de forma racional,
programada e focada em seus objetivos, alcanca uma importante vantagem

competitiva sobre seus concorrentes.

4.2 MONITORAMENTO E CONTROLE

No passado, quando os grandes computadores ficavam trancados em salas
exclusivas nas empresas, era possivel gerenciar o ambiente de Tl de forma empirica
e manual, mas com a popularizacdo dos desktops, a implantacdo de redes
interligando todos os setores e a crescente dependéncia da tecnologia da
informacao para alcancar metas nos negdcios, torna-se imprescindivel a adocéo de
ferramentas que permitam monitorar e controlar os sistemas em todos os niveis e

camadas.

Devido ao crescimento dos processos de Tl, as empresas enfrentam novos desafios
impostos pelo aumento da complexidade de sua area de tecnologia. O
gerenciamento de TI surgiu neste contexto empresarial, com a finalidade de
monitorar o desempenho de aplicagbes, prever e dar suporte a eventos inesperados,
responder com rapidez na solucdo de problemas, justificar investimentos em
tecnologia, controlar o acesso a dados, entre outros. Nesse nicho criado pelas
empresas, surge um novo produto no mercado, o software de gerenciamento, que

tem a funcdo de auxiliar o gerenciamento de Tl na empresa.

Para se ter uma nog¢éo da preocupagéo das empresas neste sentido, estima-se que
em 2006 elas investirdo algo em torno de US$11,5 bilhBes neste tipo de software.
Devido ao crescimento desordenado e mal planejado da area de Tl no Brasil, as
empresas chegaram a um ponto em que monitorar e/ou controlar essa éarea, se
tornou tarefa quase impossivel. Por este motivo grande parte dos gastos totais com

tecnologia recai sobre a manutencao e méo-de-obra (IDCBrasil, 2006).
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A partir da segunda metade dos anos 90, surge o sistema conhecido como ERP
(Enterprise Resources Planning), um pacote comercial de software de gestdo
empresarial que busca organizar, padronizar e integrar as informacées que circulam
pela empresa. Atualmente a demanda € evidente, pois 0 ERP se mantém como

prioridade de investimento em Tl da maioria das empresas do mundo.

No Brasil, de acordo com estudos realizados pela IDCBrasil, 23% das companhias
que operam no pais tem o ERP como prioridade em sua area de TI. Em 2005, 14%
das empresas brasileiras investiram mais de R$2,6 milhdes na implantacdo de
projetos de ERP e 6% investiram menos de R$9 mil (ComputerWorld, 2006).

Por outro lado, ainda € possivel constatar que varias empresas continuam
controlando os negdcios no papel, em planilhas de Excel ou em softwares

desatualizados e espalhados pelos setores da empresa.

Por este motivo, na América Latina, este mercado deve crescer, até 2011, 82,64%,
passando dos US$394,2 milhdes obtidos em 2005 para US$720 milhées em 5 anos,
segundo aponta o levantamento feito pela Frost & Sullivan, representando um
aumento médio anual de 10,6%. O Brasil teve 43% do faturamento total em 2005,
contra 28% do segundo colocado, o México. De acordo com Marcelo Kawanami,
analista responsavel pela pesquisa, 65% deste faturamento provém de grandes
empresas, mas a tendéncia € que esta participacdo seja reduzida nos proximos
anos, conforme as meédias empresas ampliam sua adocdo de ERPs
(ComputerWorld, 2006).

Esses sistemas sdo desenvolvidos para garantir uma gestao eficiente a qualquer
organizacao, pois eles garantem que os dados operacionais usados para manter a

empresa operando sejam traduzidos em informacdes e disseminados até a diretoria.

Trés grandes mudancas globais alteraram o mundo dos negocios.
e O surgimento da globalizagao;
e A transformagdo de economias e sociedades industriais em economias
baseadas em servigos, informagéo e conhecimento;

e A reestruturacdo das empresas (LAUDON, 2001).
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Devido as mudancas globais, as empresas tiveram que transformar suas antigas
estruturas em novas estruturas, que possam acompanhar a velocidade que os

negocios sao feitos, evoluindo constantemente de acordo com as novas exigéncias.

Como em todo processo de mudanca nas empresas, sejam pequenas, meédias ou de
grande porte, na implantacdo dos sistemas de informagao corre o risco de se perder
o foco em meio a exaustivas reunides ou numa atitude lenta, analisada
incansavelmente pelos seus executivos. Deve-se levar em consideracdo que 0s

sistemas de informacao vieram para agilizar o processo e ndo para emperra-lo.

Com o incrivel e vertiginoso desenvolvimento tecnolégico, que € uma constante nas
empresas, compra-se, instala-se, usa-se e descarta-se a tecnologia como um todo,
por abranger um conjunto maior dentro da empresa. Assim, seu controle e

monitoramento depende cada vez mais de um adequada gerenciamento de TI.

E nesse mesmo rumo que segue os sistemas de informacdo, pois o0s
departamentos, setores, ou seja qual for a denominacdo usada pela sua empresa,
ndo sdo mais os donos de determinada informacédo, que agora pertence a empresa
dando a ela um carater Unico, que implica integracdo, conjunto e harmonia. Por
causa desta visao, ndo se fala mais em sistemas, programas, rotinas ou qualquer
outro termo que dé uma denominacao divisionaria, fragmentada, estanque (CRUZ,
2000).

4.3 O FUTURO DO GERENCIAMENTO DE TI

A tecnologia da informag&o evolui numa velocidade espantosa. Em menos de 30
anos se tornou uma ferramenta indispensavel para grandes, médias ou pequenas
empresas. O gerenciamento de Tl surgiu como um suporte técnico para as
empresas e hoje ndo se discute mais sobre a sua necessidade, mas sim sobre as
transformagfes porque tem passado e como estd caminhando na direcdo da
integracdo dos setores e como vem ganhando importancia na tomada de decisdo e

no alcance das metas de negdcios.
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O gerenciamento de Tl tem assumido a responsabilidade pela inovacdo em diversas
empresas. Nao € mais suficiente o carater técnico, estando simplesmente a
disposicdo para atender as solicitagbes feitas pelos setores. As empresas tem
exigido uma postura mais ousada, com apresentacdo de solugdes, visualizacdo de
novos produtos, servicos ou modelos de negocios que possam impactar de maneira

positiva nos resultados.

Essa postura faz com que os negdcios virtuais tomem, cada vez mais, espaco nos
ambientes corporativos, pois com um competente gerenciamento de TI, empresas
tradicionais e virtuais, podem maximizar seus resultados em proporcdes
incomensuraveis. Porque é através dos novos processos virtuais, que exigem uma
infra-estrutura de Tl adequada com pessoas preparadas para conduzir essa
tecnologia, que se torna possivel agilizar e ampliar a performance das organiza¢des

a ponto de aproveitar a0 maximo as potencialidades desse novo mercado.

Entretanto, uma condicdo primaria € saber interpretar favoravelmente essa
realidade, ainda que virtual, e identificar qual a direcé@o certa a se tomar, em meio ha
tantas novidades, sem se enganar com modismos. Por isso a exigéncia de um
profissional técnico, porém estratégico, capaz de vislumbrar o futuro, orientar o

caminho e implementar as a¢cdes necessarias para se alcancar o0 sucesso.

“... — Gatinho (...) Por favor, poderia me dizer qual o caminho para eu sair
daqui?

- Depende muito de para onde vocé quer ir — disse o Gato.

- Ndo importa muito para onde... — disse Alice.

- Entdo ndo importa muito o caminho — disse o Gato”(CARROL, 2000, p.66).

Profissionais com multiplas habilidades, formagédo ampla e em constante atualizagédo
sdo 0s que tém maior chance de prosperar nesse novo ambiente. “O futuro nédo
reserva espacgo para profissionais de Tl de nivel basico dentro das corporagfes”
(REVISTA CIO, 2006).

Um novo ciclo de inovagao e produtividade esta nascendo. Devido a existéncia de
uma série de fatores externos e internos, o setor de Tl estd em transformacéo téo

acelerada quanto o proprio mercado de TI. Visto que as prioridades dos negocios e
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as tendéncias na sociedade evoluem, a postura e o papel do gerenciamento de TI

precisa acompanhar esse processo e se adaptar as novas conjunturas.

O cenario mundial aponta reducdo do tamanho e aumento do prestigio do setor de
Tl nas empresas e governos, poiS 0S processos passaram a ganhar muita
importancia com seu impacto nos resultados. Contudo, caberd a um eficiente
gerenciamento de Tl organiza-los, estrutura-los e gerencia-los para conduzir

convenientemente mais essa transformacéo vivenciada pela sociedade globalizada.
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Anexo 1.1 - Estrutura Organizacional Tradicional (empresas formais)
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DEINF
CPD CDS CAU
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CPD TELE DESE MANU Cl HOMO
DIGI CQ O&M
TREIN
Legenda:

DEINF — Departamento de informacgéo

CDS - Centro de Desenvolvimento de Sistemas
Cl — Centro de Informagdes

CPD - Centro de Processamento de Dados

CQ — Controle de Qualidade

DESE — Desenvolvimento de Sistemas
DIGI - Digitacao e Conferéncia

HOMO - Homologacéao

MANU — Manutencéo de Sistemas
O&M — Normas e Procedimentos
SO - Suporte aos Sistemas Basicos

TELE — Teleprocessamento

TREIN — Treinamento a Usuarios




Anexo 1.2 — Estrutura Organizacional Moderna (empresas formais)

DEINF

OPER MANU SUPOR SIST

Legenda:

DEINF — Departamento de Informagé&o

OPER - Operagéao de Teleprocessamento e Redes
MANU — Manutengéo de Sistemas

SUPOR - Suporte e Consultoria aos Usuarios
SIST — Analise de Sistemas



