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seus recursos tecnol gicos. Este cendrio motivou este trabalho que, diante da fragilidade percebida, traz a
proposicéo, perfeitamente exequivel, de tratar as | ES (Institui¢des de Ensino Superior) como provedores
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INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR: PROVEDORAS DE SERVICOS DE Tl

As instituicbes de ensino superior (IES), assim como as organizacdes de qualquer
outro segmento, estdo cada vez mais dependentes dos servigos de Tecnologia da Informacao
(TI). Essa dependéncia se explica pelo fato da TI ter deixado de ser apenas um elemento de
entrega de produtos de tecnologia, transformando-se num componente integrado ao negécio e fator
critico de sucesso para que 0s objetivos estratégicos das organizacdes sejam alcangados.

Como bem definido por Gama Filho e Carvalho (1998) — “Gestao estratégica ¢ um
processo continuo e adaptativo, através do qual uma organizacéo (IES) define e redefine sua
missao, visdo, objetivos e metas, bem como seleciona as estratégias e 0s meios para se atingir
tais objetivos em determinado periodo de tempo”.

Braga e Monteiro (2005) complementaram essa definicdo quando citaram que a
Gestao Estratégica representa “um processo administrativo que visa dotar a instituicdo da
capacidade de antecipar novas mudancas e ajustar as estratégias vigentes com a necessaria
velocidade e efetividade sempre que for necessario”.

E fato, portanto, que o dinamismo requerido na gestdo estratégica e,
consequentemente, na gestao operacional de uma IES terd mais chances de sucesso com 0 uso
de Servicos de Tecnologia da Informacdo, uma vez que tais servicos favorecem a adoc¢édo de
uma postura proativa em relacdo ao atendimento das necessidades da organizacdo. Desta
forma, contribuindo para evidenciar a geracdo do valor que esta sendo agregado as pessoas
(alunos e professores) e aos processos (coordenacdo e aulas).

Mas e quanto a definicdo de Servico de Tecnologia da Informacdo? Segundo
Magalhédes (2007), Servico de Tecnologia da Informacéo € “um conjunto de recursos de TI, e
ndo-TI, mantidos por um provedor de tecnologia da informagéo, cujo objetivo é satisfazer uma ou
mais necessidades de um cliente (areas de negdcio) e de prestar suporte no atendimento aos objetivos
estratégicos deste negdcio, sendo percebido pelo cliente como um todo coerente™.

Consoante e complementar ao que Magalhédes (2007) definiu, observa-se na biblioteca ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) a descri¢cdo de que os servicos de TI representam
“um ou mais sistemas de Tl que habilitam um processo de negdcio, devendo-se levar em conta que
um sistema de T1 é uma combinacao de hardware, software, facilidades, processos e pessoas”.

Estas consideracdes levam a evidéncia de que o proposito da utiliza¢do dos servigos de
Tl esta no atendimento as necessidades de negocio, buscando-se, por exemplo, maior
produtividade, eficiéncia dos processos e melhoria nos servicos oferecidos, além de satisfacdo
dos clientes / usuarios. Esse conjunto de beneficios, se bem utilizado tanto na operacdo quanto
na gestdo, certamente ira agregar valor ao negocio.

Destaca-se que no contexto das IES, mais especificamente no tocante a melhoria do
processo de ensino-aprendizagem, Tachizawa e Andrade (2003) entendem que o
equacionamento desta questdo leva a necessidade de aperfeicoamento da gestdo interna e da
oferta de novos produtos para alunos e ex-alunos. Estes mesmos autores (TACHIZAWA e
ANDRADE, 2006) também afirmam que a inovagdo tecnoldgica sera fator determinante na
competitividade das IES particulares, na condicdo de instrumento de apoio a gestdo
administrativa e académica.

As IES se veem, entdo, obrigadas a investir em tecnologia da informacgdo como forma
de se tornarem atrativas e se manterem competitivas no concorrido mercado académico. Nesse
contexto, a contratacdo de recursos de tecnologia como: laboratérios de informatica
multiplataformas com acesso a internet, softwares académicos, bibliotecas virtuais, softwares
de gestdo, dispositivos multimidia e educacdo a distancia, aliados a contratagdo de pessoas
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qualificadas para operacdo e gestdo destes recursos tecnoldgicos, passou a ser fator critico
para o sucesso das IES.

Embora a maioria das IES ja tenha realizado investimentos em tecnologia da
informacdo, poucos sdo o0s registros indicativos de que essas instituicGes estdo tratando da
governanca e da gestdo de seus recursos tecnologicos. Este cendrio motivou este trabalho que,
diante da fragilidade percebida, traz a proposicao, perfeitamente exequivel, de tratar as IES
(Instituices de Ensino Superior) como provedores de servicos de TI, condicao que exigira das
IES uma atuacdo compativel com as boas préaticas preconizadas pelos modelos de governanca
e gestdo de servicos de Tl - CobiT e o ITIL, respectivamente.

2. GOVERNANCA E GESTAO DE Tl - QUAL A DIFERENCA?

O ato de governar, ou governanga, esta associado a sistematica de tomar decisGes de
ordem estratégica e, dessa forma, se determinar quem tem o direito a decidir, quem
contribuird nesta decisdo e quem sera (ou serdo) o responsavel (ou responsaveis) pelo
planejamento e execucdo das acdes necessarias para que determinada organizacao atinja seus
objetivos estratégicos.

E ainda na governanca que se observa o conjunto de processos cujo objetivo esta em
agregar valor a organizacdo, bem como os regulamentos, as decisbes e as ideias que
demonstram a forma pela qual a empresa é dirigida. A governanca de Tl também segue nesta
linha, sendo de responsabilidade dos executivos e da alta direcdo da empresa manter a
integracdo entre Tl e 0 Negocio de modo a garantir que a area de TI suporte e aprimore 0s
objetivos e as estratégias de negdcio da organizacdo (CobiT - Control Objectives for
Information and Related Technology).

Como vantagens associadas a governanca de Tl vale citar: a integracdo da estratégia de
Tl com a do negdcio; a capacidade e a agilidade em assumir novos modelos de negdcios ou
realizar ajustes nos modelos atuais; a capacidade e agilidade em demonstrar e justificar os
custos com TI - com destaque ao valor das informacgdes agregadas ao negdécio; e, ainda, a
capacidade e agilidade em gerenciar os riscos do negécio de forma a manté-los sob controle.

A gestdo de TI, por sua vez, estd relacionada ao conjunto de processos de apoio a
administracdo dos ativos de TI (recursos de TI) da organizacdo, com enfoque na automacao e
eficiéncia das operacGes internas, na administracdo destas operacGes e nas decisdes a serem
tomadas acerca dos produtos e servicos de Tl correspondentes.

Nesse contexto, orientada pela teoria geral da administracdo (CHIAVENATO, 2000),
temos a observacdo de que a gestdo de TI contempla a realizacdo de acdes de Planejar,
Organizar, Dirigir e Controlar (PODC), a fim de se alcancar os objetivos de negocio e de Tl e,
desta forma, fazer as coisas por meio de pessoas de maneira eficiente e eficaz
(CHIAVENATO, 2000).

Vale ainda notar que as agOes supracitadas se enquadram em processos de:
Planejamento — quando da determinacdo antecipada dos objetivos de negocio e de Tl a serem
atingidos, além do que deve ser feito para alcangé-los; Organizacdo — quando da
racionalizacdo das atividades de TI com o objetivo de minimizar desperdicios, otimizar a
produtividade e alcancar 6timos resultados; Dire¢do — quando da lideranga das pessoas com
habilidades em TI, de modo a dinamizar a empresa e buscar a construcdo de melhores
resultados; e de Controle — quando for preciso se assegurar de que os resultados do que foi
planejado, organizado e dirigido se ajustam aos objetivos de negécio e de TI previamente
estabelecidos.
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Feita a apresentacdo dos aspectos que ddo forma a gestdo de TI, torna-se pertinente
destacar, como consideracdo complementar, mais uma definicdo de “servi¢o de TI” extraida
da biblioteca ITIL: “servico de TI é o meio para entregar valor aos clientes, propiciando os
resultados desejados, sem que tais clientes / areas de negécio precisem assumir custos e
riscos especificos / inerentes a gestdo dos recursos de TI”. Dessa definicdo se extrai que
gerenciamento de servicos de Tl € o conjunto de capacidades e habilidades organizacionais
(processos e métodos de trabalho, funcdes, papéis e atividades) realizadas para prover valor
sob a forma de servigos (ITIL).

Importante registrar que as questdes apresentadas neste topico permitiram verificar
que, no contexto organizacional, a governanca de Tl tem maior abrangéncia (foco interno e
externo) que a gestdo de TI, devendo ser realizada em nivel hierarquico superior (estratégico).
Também é fato que enquanto na governanca de Tl a énfase esta na utilizacdo da TI no
atendimento as demandas e objetivos presentes e futuros dos clientes / areas de negécio, na
gestdo de Tl o foco estd na busca pela eficiéncia e eficacia das operacfes internas, sendo a
pratica da gestdo realizada em niveis tatico e operacional da organizacéo.

Sintetizando, o0 que se observa é que na governanca de T1 0s objetivos estratégicos sdo
definidos como a designacdo de quem (pessoa ou area de negodcio) sera o responsavel por
tomar as decisdes necessarias para que se atinjam os objetivos definidos. Enquanto na gestéo
de TI, assim como na gestdo dos servigcos de Tl, as acbes de Planejar, Organizar, Dirigir e
Controlar (PODC) séo executadas no sentido de se obter éxito no atendimento aos objetivos
(Tl e Negdcio) definidos em nivel estratégico.

3. AGESTAO ESTRATEGICA NAS IES

Como defendido por Braga e Monteiro (2005) e corroborado por Tachizawa e
Andrade (2006), a inovacdo tecnoldgica € o principal paradigma de competitividade nas IES,
sendo também considerada como algo novo para a maioria dessas institui¢oes.

O cenério tracado pelos autores, acima mencionados, conduz ao entendimento de que
as IES tém dificuldades, ou ndo tém a devida maturidade, quando o assunto tecnologia é
colocado em discussdo no processo de gestdo estratégica. Este entendimento é facilmente
constatado quando os referidos autores ressaltam a importancia da inovacao tecnoldgica como
diferencial de competitividade e, ao mesmo tempo, alertam para o fato de ser a mesma um
elemento novo nas IES.

Segundo o relatério emitido pelo Departamento de Comércio dos Estados Unidos da
América - The Advisory Committee on Measuring Innovation in the 21% Century Economy
(2008), a inovacdo pode ser conceituada como: “Projeto, invencdo, desenvolvimento e/ou
implementacdo de produtos, servigos, processos, sistemas, estruturas organizacionais, ou
modelos de negédcio, novos ou alterados, com o propdsito de criar novo valor para os clientes
e retorno financeiro para a empresa”. Essa definicdo mostra a amplitude da inovacéo que,
abrangendo todos os fatores criticos para 0 sucesso de uma organizacdo, deve ter tratada como
questdo de consideravel relevancia por todos 0s niveis organizacionais (estratégico, tatico e
operacional).

No nivel estratégico a inovagdo, principalmente a tecnoldgica, merece especial
destaque, tendo em vista que € neste nivel que os objetivos sdo definidos, os planejamentos
elaborados e as decisdes tomadas, sempre com vistas a sobrevivéncia, ao crescimento e a
eficacia geral da empresa (BATEMAN, 1998). Ressalte-se que as IES, como quaisquer outras
empresas, ndo podem fugir a regra, devendo estar sempre atentas as questdes tecnoldgicas em
seus processos de gestdo estratégica.
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A aplicacdo correta do processo de gestdo estratégica, conforme orientam Braga e
Monteiro (2005), possibilita que as IES acompanhem o ambiente externo de forma
prospectiva, antecipando-se aos possiveis problemas e aproveitando-se das tendéncias futuras.
Braga e Monteiro (2005) também afirmam que na formulacédo da estratégia é fundamental que
as IES, com o conhecimento de suas forcas e fraquezas, estejam atentas a identificacdo das
oportunidades e das ameacas, tratando-as com a aplicacdo de iniciativas inovadoras, criativas
e diferenciadas. Ja no nivel operacional esses autores reafirmam que a pratica da melhoria
continua da qualidade e dos processos conduz a efetividade operacional.

Embora as orienta¢des de Braga e Monteiro (2005) ndo destaquem, de forma explicita,
a preocupacao com as questdes tecnoldgicas no processo de gestao estratégica, essas questdes
estdo presentes em todos os instantes, visto ser praticamente impossivel, sem a aplicacdo de
solucdes em tecnologia da informacdo, atuar de forma inovadora em acdes do tipo:
prospeccdo do ambiente externo; formulacdo de estratégias; e melhoria continua.

Num complementar as orientacdes de Braga e Monteiro (2005), verifica-se na visao de
Tachizawa e Andrade (2006) o enfoque no modelo de gestdo das IES, quando tratam a
instituicio como um macrossistema com abordagem holistica em que o todo tem maior
importancia que as partes em separado. Isto ndo significa dizer que as partes e suas inter-
relacBes ndo devam ser consideradas, ja que o todo s6 é conhecido através do dominio das
partes.

Com relacdo ao modelo em questdo (TACHIZAWA e ANDRADE, 2006), cabe
mencionar o fato de o mesmo adotar a abordagem de fora para dentro (demand-pull ou
market-pull), buscando, dessa forma, no ambiente externo (mercado), o conhecimento
necessario para o fornecimento de produtos / servicos adequados aos padrdes de demanda de
seus clientes / consumidores. A Figura 1 ilustra os elementos e os relacionamentos do modelo
proposto.

I Modelo de Gestdo I

Fornecedores ———= Nsumos Produtos =—— Clientes ——

— . Necessidades €& — —— —— —— A

Figura 1: Elementos do Modelo de Gestdo das IES - adaptado de Tachizawa e Andrade (2006).

Ainda nesse mesmo contexto de abordagem de fora para dentro (demand-pull),
Campos (2006), apresenta o indicativo de que a demanda e o conhecimento sdo 0s principais
fatores de direcionamento do processo de inovacdo. Cabe entdo admitir que a inovacgdo
tecnoldgica, principal paradigma de competitividade nas IES, possa ser representada como a
alternativa técnica que, alinhada ao conhecimento e aos recursos tecnoldgicos disponiveis na
organizacgéo, venha a suprir as sinalizag6es (demandas / necessidades) emitidas pelo mercado.

Para tanto, torna-se necessario atuar na gestdo do conhecimento e dos recursos
tecnoldgicos de forma efetiva, condicdo que pode ser verificada através do modelo proposto
por Tachizawa e Andrade (2006), Figura 2, mais especificamente num de seus itens voltados a
composigdo das estratégias e a gestdo dos processos e das tecnologias da informacdo. Vale
mencionar que o detalhe néo explicitado pelos autores em questdo, refere-se ao modo como as
IES efetuam a gestdo dos recursos e servigos de TI.



Gestao e Tecnologia para a Competitividade

23.24.25 de Outubro de 2013

Gestao das IES

Gestdo Estratégica

Planejamento Estratégico
Gestdao dos processos e das tecnologias da
informacgéao;

Estratégias

Planoc Configuragdo organizacional;
Estratégico Gestdo dos recursos humanos;
Gestdo da qualidade e avaliagdo institucional.

Figura 2: Modelo de Gestdo aplicavel a uma IES - Tachizawa e Andrade (2006).

As orientacdes e evidéncias em destaque neste item, todas extraidas de pesquisas e
estudos realizados pelos autores referenciados, resultam no entendimento de que as IES
interessadas em ser inovadoras e competitivas precisam fazer uso intenso da tecnologia da
informacdo. Nesse contexto, é mister que as IES tratem a governanca e a gestdo dos servicos
de TI de forma profissional, o que significa al¢a-las a condicdo de provedor de servicos de TI.

4. IES NO PAPEL DE PROVEDOR DE SERVICOS DE TI

Na introducgéo deste trabalho duas definices de servico de Tl foram apresentadas,
sendo a primeira de Magalhaes (2007) e a segunda extraida da biblioteca ITIL. Em ambas as
definigdes foi possivel observar que o termo servigo de TI ndo significa a execucdo de uma
operacdo especifica, mas um conjunto de recursos e sistemas de tecnologia da informacéo
cujo propdsito principal é o de atender as necessidades dos clientes (processos de negdcio), ou
seja, solucdes em tecnologia da informacdo a servico do direcionamento dos valores das
partes interessadas no negocio.

Revisto o principal propdsito do servico de TI, passamos & seguinte definicdo de
provedor de servico de TI. “A organizacdo, ou departamento, que fornece recursos
tecnoldgicos e sistemas de informacéo a um ou mais clientes, sejam esses clientes internos ou
externos (ITIL)”.

O provimento de servigos que nada mais é do que atender bem aos clientes, quando
levado ao ambiente das IES, por exemplo, seguindo o entendimento de Drucker (1975) de
que: “a universidade é uma instituicdo de servico que possui finalidades, valores e objetivos
unicos, com caracteristicas de uma instituicdo normativa que almeja fazer que seus clientes
sejam alguma coisa (formacéo) e facam alguma coisa (especializacdo para o mercado de
trabalho). Isto conduz a identificacdo dos alunos como clientes, 0 que nos remete a trata-los
como clientes internos (Figura 3).

J4, no tocante ao aluno formado (entenda-se como profissional) Tachizawa e Andrade
(2006), destacam que: “o éxito de uma institui¢do de ensino no cumprimento de sua missdo
seria proporcionar a esse profissional, que constitui o produto final colocado no mercado,
um conjunto de habilidades, competéncias e conhecimentos, valorizados e reconhecidos pelas
organizag¢des que os contratam”. Da visdo desses autores depreende-se a especificacdo do
aluno formado (profissional) como produto e do mercado de trabalho como cliente, o que
induz ao tratamento da organizacdo contratante como cliente externo (Figura 3).

Professor

(Colaborador}) o ..
InstituicSes de Profissional

Aluno Ensino Superior {(Aluno Formado / Produto)

(Cliente Interno) l

Organizacdo Contratante
(Mercado de Trabalho / Cliente Externo)

Figura 3: Visdo geral de uma IES - adaptado de Tachizawa e Andrade (2006).
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Tachizawa e Andrade (2006) também ampliam a discussdo de cliente e produto,
quando destacam: “Seja qual for a dimensé@o em que se considere o cliente, quer seja o aluno
como cliente intermediario ou apenas cliente, quer seja a organizacdo empregadora do aluno
formado, como cliente final, o importante é conhecer aqueles para os quais a instituicdo de
ensino existe. Ou melhor, ndo ha IES que sobreviva se as expectativas de seus clientes ndo
forem ouvidas, interpretadas e atendidas”. Diante do exposto, ndo restam duvidas de que as
IES sdo provedoras de servicos tanto para os seus alunos, enquanto em processo de formacéo,
como para o mercado de trabalho, na condicdo de contratante desses alunos depois de
formados.

Surge, entdo, o questionamento do que fazer para que as IES sejam enquadradas na
categoria de provedoras de servicos de Tl e, nesse contexto, buscou-se, mais uma vez, em
Tachizawa e Andrade (2003) uma referéncia de resposta. Esses autores enfatizam que para o
atendimento as expectativas e necessidades dos alunos, além da busca pela eficiéncia na
gestdo interna, as IES precisam investir em recursos de TI, tais como: laboratérios de
informética com acesso a internet, implantacdo de softwares académicos, sistemas de consulta
on-line as bases de dados na biblioteca, softwares administrativos, aplicativos multimidia,
educacdo a distancia, entre outros.

Cabe destacar que os recursos de TI, acima apresentados como exemplo, atualmente
figuram como realidade na maioria das IES, servindo como atesto de que essas instituicdes
sdo provedoras de servicos de TI. Oportuno se torna, entdo, discutir a forma como esses
servicos devem ser governados e geridos, considerando as boas praticas de governanca e
gestdo de servicos de TI.

5. 0S MODELOS COBIT EITIL

5.1. MODELO COBIT

O modelo CobiT (Control Objectives for Information and Related Technology) tem
por objetivo auxiliar os lideres de organizacGes, conselho de diretores e demais executivos,
todos protagonistas nas decisbes em nivel estratégico nas organizacfes, com suas
responsabilidades relativas a governanca de TI.

Este modelo foi desenvolvido pelo ISACA (Information Systems Audit and Control
Association) — associacdo lider mundial em Governanga de TI, Controle e Seguranca, em
parceria com o ITGI (IT Governance Institute), cuja responsabilidade esta na publicacdo e
atualizacdo, em ambito mundial, do contetido informativo do modelo.

Conhecidos os idealizadores do modelo CobiT vale tecer algumas consideragdes antes
de apresenta-lo como proposta de referéncia para a governanca de Tl nas IES. Assim, extraida
do sumério executivo da publicacdo CobiT® 4.1, a descricdo de um pequeno trecho com
comentarios, que pode ser verificada abaixo, servird como contexto para a proposicdo em
discussao neste tépico:

“O Control Objectives for Information and related Technology (CobiT®) fornece boas
praticas através de um modelo de dominios e processos (Figura 4) e apresenta atividades em
uma estrutura logica e gerenciavel.” — Trata-se de um modelo orientado para processos
genéricos e, portanto, independente da plataforma de Tl adotada na empresa, do tipo de
negocio e, por que ndo dizer, do pouco nivel de importancia com que a Tl possa ser tratada na
cadeia produtiva da empresa.
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Figura 4: Os 04 dominios inter-relacionados do CobiT - CobiT® 4.1.

“As boas praticas do CobiT representam o consenso de especialistas.” — Como a
expressao “boas praticas” encerra a ideia de que especialistas ja fizeram uso e de que 0s
resultados obtidos foram positivos, vale o questionamento: “por qué entdo reinventar a
roda?”. De tal sorte, no contexto de uma organizacdo, as referéncias de boas praticas
possibilitam a comparacao (verificacdo do nivel de aderéncia ao modelo) com as préticas e
0S processos reais ja implementados, o que se traduz em ganhos de qualidade.

“Boas praticas fortemente focadas mais nos controles e menos na execug¢do” — A
énfase nos controles, em detrimento da execucdo, reforca a ideia de que as boas préaticas
adotadas sdo orientadas a gestdo estratégica da organizacdo. Segundo Tachiwaza (2006),
“para a gestdo estratégica nas |ES, ¢ importante conhecer os processos”. ESse
conhecimento dos processos, aplicados na gestdo estratégica, aliado a possibilidade de
comparacdo desses mesmos processos as boas praticas de um modelo ja aplicado e
internacionalmente reconhecido, certamente, ampliara as chances de sucesso das IES.

“Essas prdticas irdo ajudar a otimizar os investimentos em TI, assegurar a entrega
dos servicos e prover métricas para julgar quando as coisas saem erradas.” — Para a
verificacdo do resultado da aplicacdo das praticas € necessario que as organizacoes
utilizem mecanismos de monitoramento de modo a prover informacgdes que demonstrem
onde as organizacOes estdo situadas e onde se faz necessaria a implementacdo de
melhorias (Figura 5).

Como os executivos responsaveis

= & = i - - PAINEL DE CONTROLE " - Indicadores?
mantém o navio na rota? 1

Como a empresa atinge os resultados
satisfatdorios para o maior segmento possivel SCORECARDS
de partes interessadas

- Meios de
11— Medigao?

Como a empresa pode adaptar-se em tempo , Escalas para
apropriado para as novas tendéncias e BENCHMARKING " Comparacio?
desenvolvimentos neste ambiente?

Figura 5: Gerenciamento de informacdes - CobiT® 4.1.

Pequeno, mas representativo, o texto extraido da publicacdo CobiT® 4.1 permite que
se observe, com clareza, que a aplicacdo do modelo em questdo além de ndo estar associada a
nenhum tipo especifico de organizagdo também ndo informa o “como fazer” para o alcance de
sucesso na governanca de TI. O que se percebe, no entanto, é que tal modelo orienta, em
formato de boas praticas, “0 que deve ser feito”.

Tudo isso é corroborado pela missdo do modelo CobiT, a saber: “Pesquisar,
desenvolver, publicar e promover um modelo de controle para governanga de Tl, atualizado e
internacionalmente reconhecido, para ser adotado por organizagdes e utilizado no dia-a-dia
por gerentes de negocios, profissionais de Tl e demais profissionais”.

Diante de tantos indicativos do CobiT como modelo ideal para governanga de TI, fica
aqui o seguinte questionamento: Por que ndo utilizar o CobiT como modelo de referéncia no
contexto da gestdo estratégica nas IES?
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5.2. MODELO ITIL

Modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) se refere a uma
biblioteca que retne melhores préaticas para aplicacdo em gerenciamento de servicos de
tecnologia da informacdo. O trabalho de identificacdo e o agrupamento dessas melhores
praticas, atualmente sob o comando do OGC (Office of Government Commerce) —
departamento de comércio do governo britdnico segue um criterioso processo de estudo,
pesquisa, testes e avaliacBes, no sentido de verificar se a execucdo das referidas praticas
fornece resultados efetivos na gestdo dos servicos de TI.

Ressalte-se que todo o esforco realizado na verificacdo da efetividade das praticas,
representado por atividades determinantes na evolucdo do modelo ITIL, tem como propdsito
prover as organizacOes (ou areas) de TI de condicGes necessarias para que se tornem
provedoras de servigos de TI. Com este proposito, torna-se fator critico de sucesso cuidar para
gue esses servicos sejam trabalhados como estratégicos para as empresas que os utilizam e,
por conseguinte, totalmente integrados aos objetivos dos respectivos negocios.

Dessa abordagem, entende-se por fundamental que os servicos de TI (ou Sistemas de
Informacdo) sejam acompanhados em todo seu ciclo de vida que, segundo Laudon (1996),
compreende as fases de (Figura 6): “Criacdo” - momento em que o0 servico € identificado
como necessario e, portanto, desenvolvido; “Evolu¢ao” — servico em operacao, evoluindo
mediante a pratica de manutencdes adaptativas, evolutivas e corretivas; e “Decadéncia” —
servigo entra em processo de obsolescéncia, ou seja, as evolugdes ndo estdo surtindo o efeito
desejado no atendimento aos objetivos de negdcio.

Essa sequencia de fases proposta por Laudon (1996) ilustra, de forma adequada, o
processo de ascensdo e queda do valor percebido, pelo cliente / usuario, que determinado
servico de Tl agrega ao negdcio.

EVOLUCAO

CRIAGAO

DECADENCLA

Figura 6: Ciclo de vida dos sistemas de informacéo — Laudon (1996).

No caso do ciclo de vida do servico de TI, proposto pelo modelo ITIL, também se
observa como prioritario o valor percebido pelo cliente / usuario, resultante da integracéo Tl
com processos de negdcio. Entretanto, neste modelo, a abordagem considerada é mais ampla
em que proporciona uma visdo de como o gerenciamento de servigco deve estar estruturado, de
como deve ser o inter-relacionamento entre os componentes do ciclo de vida e, ainda, dos
possiveis impactos (positivos ou negativos) das mudancas decorrentes na Tl e/ou nos
processos de negocio (Figura 7).

Saida

Atividades embutidas no ciclo de vida do servico 2 v 2
= B Fonte: OGC

Figura 7: Ciclo de vida dos servigos de Tl — OGC (Office of Government Commerce)
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Assim, fica evidenciada, a maior amplitude do ciclo de vida proposto pelo modelo
ITIL, que apresenta um conjunto processos (boas praticas - “o que deve ser feito”)
distribuidos, por afinidade de objetivos, nos 05 componentes visualizados na Figura 7. Cabe
mencionar que cada um dos referidos componentes, e respectivos processos, atendem aos
seguintes objetivos:

Estratégia de Servico — definir e conceituar o conjunto de servicos que venham a
contribuir no atendimento aos objetivos e necessidades de negdcio. Trata-se, portanto, do
componente em que decisdes estratégicas sdo tomadas, no sentido de contribuir para a
agregacdao de valor ao negdcio, melhorar o relacionamento, atender as demandas e realizar o
gerenciamento financeiro.

Desenho de Servico — conduzir o desenvolvimento do projeto do servigo (hardware e
software), tendo como foco o atendimento aos objetivos de negdcio de forma a manter a
utilidade e a garantia do servico. Neste componente, vale o destaque, de que serdo
desenvolvidos somente os servicos definidos no nivel estratégico.

Transicdo de Servigo — realizar todo o processo de passagem (transicdo) do ambiente
de projeto para 0 ambiente de operacdo. Neste componente, se da a realizacao de uma série de
testes no sentido de verificar a existéncia de falhas que possam prejudicar a entrega e a
operacdo do servico em transicao.

Operacdo de Servico - gerenciar os servicos em producédo, de modo a assegurar que 0S
objetivos de utilidade e garantia requeridos para atendimento ao negocio, sejam alcancados.
Destaca-se que 0s processos e fungdes indicados para a gestdo das operacdes dos servigos de
TI tem o propoésito de manter os servigos funcionando.

Melhoria de Servico Continuada - avaliar os servigos e identificar formas de melhorar
a utilidade e a garantia no suporte aos objetivos de negdcio. O destaque deste componente esta
em avaliar os processos implementados, verificando se 0s mesmos apresentam desempenho
satisfatorio ou se necessitam de acdes de melhoria.

Na descricdo acima, ainda que de forma resumida, pode-se observar que 0S
componentes do ciclo de vida dos servicos de Tl, bem como seus respectivos processos, estdo
organizados em torno do atendimento de objetivos especificos. O atendimento a tais
objetivos, leva a necessidade de definicdo e execu¢do de um conjunto estruturado de
atividades cujas saidas apresentem resultados também especificos e, naturalmente,
compativeis com 0s mesmos.

Novamente, a exemplo do que foi descrito no final do item 5 - “Modelo CobiT”, tem-
se no “Modelo Itil” a melhor referéncia de mercado para a gestdo de empresas provedoras de
servicos de TI. Desta forma, em consonancia a proposta deste trabalho, cabe efetuar o
seguinte questionamento: Por que ndo adotar o Itil como modelo de referéncia no contexto da
gestéo do provimento de servigos de Tl pelas IES?

5.3. COBIT E ITIL - MODELOS COMPLEMENTARES

As descrigfes e questionamentos acima expostos, que trazem de forma resumida os
modelos CobiT e Itil, facilitam a compreensédo de que os referidos modelos tem caracteristicas
em comum e que, de forma geral, ambos oferecem boas préaticas para gestdo da tecnologia da
informagdo com foco na integracdo da Tl com o negadcio.

A diferenca entre os modelos se concentra, basicamente, na abordagem de cada um
dos modelos, ou seja: enquanto o CobiT tem como direcionamento o atendimento aos
objetivos de negdcio associados aos objetivos de TI, e atende a um publico-alvo de gestores
do nivel estratégico da organizacdo. O ltil trata da definicdo de um conjunto abrangente de
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processos (ciclo de vida do servico de TI), onde a énfase estd na oferta de boas praticas para a
gestdo do servico de TI, estando, portanto, focado mais diretamente no apoio aos niveis tatico
e operacional da organizacdo provedora de servicos de TI.

Na verdade, o que se percebe com relacdo a estes modelos ndo sdo as diferencas
existentes, mas caracteristicas complementares em que o modelo CobiT, devido a sua
aplicacdo em nivel estratégico, se posiciona como modelo integrador (“guarda-chuva”) dos
diversos modelos possiveis de serem utilizados em organizacdes (Figura 8) que fazem uso da
tecnologia em prol da evolucdo dos processos de negocio.

Figura 8: CobiT o modelo integrador - “guarda-chuva”.

6. ESTRATEGIAS INFORMACIONAIS NAS IES E OS SERVICOS DE TI

No contexto das IES, conforme defende Tachizawa (2006), a estratégia informacional
pode ser implementada com foco em duas alternativas, a primeira e mais usual trata do
aumento da capacidade de processar informacdes. Ja a segunda alternativa, segue a linha da
reducdo na necessidade de processar informacoes.

Apesar de aparentemente antagbnicas as duas alternativas se complementam e,
conforme sugere Tachizawa (2006), a estratégia informacional a ser adotada pelas IES devera
ser uma combinagdo das duas alternativas citadas. Isto conduz ao entendimento de que,
quando se analisa a necessidade de informacdes na busca das mais relevantes e prioritarias, a
estratégia esté alinhada a reducdo do processamento de informacdes.

Depois de conhecidas tais informacGes relevantes e prioritérias, parte-se para 0
atendimento a estratégia informacional de aumento da capacidade de processar informacdes, 0
que resulta na ampliacdo da capacidade de processamento apenas das informacdes Uteis.

Para tanto, servicos de TI precisam ser identificados com foco no nivel de contribuicédo
destes mesmos servi¢cos, em prol da melhoria da qualidade das informagfes corporativas.
Feita esta identificacdo, parte-se entdo para o planejamento com prioriza¢ao e definicdo dos
investimentos necessarios & aquisicao, ou ao desenvolvimento dos servicos de Tl identificados
para atender a estratégia informacional da IES.

Segundo Tachizawa (2006), qualquer que seja a alternativa no planejamento dos
servigos de TI (Tecnologia da Informacdo — decisGes e sistemas de informacédo) que venha a
ser adotada, a mesma passa a ser mais eficaz na medida em esteja fundamentada em um
ambiente sistémico projetado. Esse ambiente, no entendimento de Tachizawa (2006), se
constitui na visao futura, a partir da analise estratégica da IES, que dard suporte ao processo
de tomada de decisdes e na geracdo de informac6es de apoio a gestdo das IES (Figura 9).

Andlise Estratégica
da InstituicSo de
Ensino Superior

[ /
Ambiente
Sist&mico Atual Estratégias Atuais

Figura 9: Estratégias informacionais nas IES - Tachizawa e Andrade (2006).

Planejamento de

InformacSes
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Tachizawa (2006) ainda explica que a constituicdo do ambiente sistémico projetado
(Figura 9) é composto de um conjunto de recursos tecnoldgicos, explicitados na forma de:
ambiente tecnologico flexivel; sistemas de informacdo de alta qualidade; flexibilidade e
portabilidade dos sistemas de informacdo, além de, também explicitar, que as estratégias
informacionais sdo atendidas por tipos especificos de sistemas de informacao.

Da explicacdo de Tachizawa (2006), pode-se depreender que o ambiente sistémico
projetado nada mais € do que o ambiente de provimento de servicos de TI, onde se encontra
infraestrutura tecnoldgica; software aplicativos - desenvolvidos para atender ao negécio (IES);
e pessoas com as habilidades necessarias para manter os servicos de TI operacionais. Todos
esses aspectos ratificam a preocupacdo das IES, com o atendimento ao que preconiza 0s
modelos de governanca e gestdo de servicos de TI, a saber: Tecnologia da Informacéo
integrada ao Negdcio.

Ressalte-se, portanto, que todos os aspectos explicitados por Tachizawa (2006)
evidenciam, sem qualquer sombra de ddvida, o fato de ser totalmente factivel tratar as IES
como empresas provedoras de servicos de Tl e, neste contexto, nelas implementar as boas
praticas indicadas pelos modelos CobiT e Itil.

7. ETAPAS PARA IMPLEMENTACAO DO COBIT E ITIL NAS IES

Quando se busca efetividade na gestdo, seja corporativa ou tecnoldgica, é mister que
se estabeleca um conjunto de politicas e procedimentos, também efetivos, que ajudem a
garantir que o negocio possa ser conduzido de forma eficiente e eficaz. Nessa linha, a adocao
de padrbes e boas praticas, como as dos modelos CobiT e Itil, oferecem garantias de que as
atividades em implementacdo ja tiveram sua eficacia verificada e comprovada.

Embora as garantias sejam de fato reais a adocdo de boas praticas requer alguns
cuidados, ou seja, a empresa deve estar atenta em manter a consisténcia entre as praticas a
serem implementadas com os métodos, a estrutura organizacional e 0s procedimentos em uso
na organizacao. No caso das IES ¢é fundamental o atendimento ao fluxo basico (em nivel de
processo) de ensino e aprendizagem, como também ao modelo de gestdo e fatores de
influéncia, ambos representados na Figura 10.

Outro aspecto de relevante importancia refere-se a definicdo, assim como a
institucionalizacdo, do processo que ird garantir a qualidade dos trabalhos e manter as acdes
de melhoria sempre em continua atividade.

Como jéa tratado no item 3 deste trabalho, e ilustrado na Figura 2 (Modelo de Gestao
aplicavel a uma IES — Tachizawa e Andrade, 2006), percebe-se que o processo de gestdo das
IES foi modelado de modo a atender grande parte dos cuidados necessarios a implementacéo
das tais boas praticas. Fato que pode ser perfeitamente observado, quando se evidencia o
direcionamento dado as estratégias (Figura 2) que sdo tratadas sob as gestdes: da tecnologia da
informacdo; do conhecimento; dos recursos humanos; da qualidade; e da avaliagdo
institucional; além de considerar a configuracdo institucional (estrutura organizacional) no
mesmo nivel de importancia.

A Figura 10, em complemento a Figura 2, ilustra o fluxo basico de uma IES tipica com
0s processos de negdcio pertinentes ao ensino e aprendizagem. Além do fluxo basico,
observam-se também o0s elementos que compdem o modelo de gestdo e os diversos fatores
que influenciam na condugdo (gestdo) das IES. Esta figura (Figura 10) servird como base de
referéncia da proposic¢éo que, na sequencia, conduzira a discusséo.
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Figura 10: Fluxo Bésico na IES / Modelo de Gestdo e Fatores de Influéncia - Tachizawa e Andrade
(2006) - Adaptado.

Apresentados 0s aspectos que evidenciam a compatibilidade do modelo de gestdo das
IES, com os cuidados requeridos na implementacdo de boas praticas de gestdo, o passo
seguinte refere-se a proposicao de um conjunto de 03 (trés) etapas orientadoras do processo de
implementacéo.

Cabe registrar que estas 03 (trés) etapas foram compiladas, tendo como referéncia as
publicagdes “Aligning CobiT® 4.1, ITIL® V3 and ISO/IEC 27002 for Business Benefit - A
Management Briefing From ITGI and OGC” (ITGI e OGC, 2008) e o guia de implementagao
- “IT Governance Implementation Guide: Using COBIT® and Val IT TM, 2nd Edition”
(ITGI, 2007).

7.1. ETAPA1- ADEQUACAO

A primeira etapa do processo de implementacéo trata dos cuidados que as IES devem
ter para se adequar as orientacfes (boas praticas) oferecidas pelos modelos CobiT e Itil. Essa
adequacdo devera ser feita em conformidade com as caracteristicas especificas da IES,
tipicamente ilustradas na Figura 10, de modo que as saidas desejadas sejam obtidas com
sucesso.

Importante lembrar que os modelos em questdo apresentam orientagdes do que “deve
ser feito”, cabendo aos gestores da IES (ou equipe responsavel pela implementagdo) definir o
“como fazer”, bem como os cuidados para que a forma de “fazer” esteja de acordo com o0s
recursos tecnoldgicos e ndo tecnoldgicos viaveis para a IES.

Abaixo, na Tabela 1, podem ser observados alguns exemplos de praticas que precisam
ser adequadas a realidade da IES, devidamente associados as boas préaticas preconizadas pelos
modelos CobiT e Itil.

Tabela 1: Préticas para adequacdo — Aligning CobiT® 4.1, ITIL® V3 and ISO/IEC 27002 for Business Benefit
(ITGI e OGC, 2008) - Adaptado

Exemplos de praticas que Contribuigéo dos Modelos (O que deve ser feito?)
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precisam ser adequadas (Como
fazer ?)

CobiT

Itil

Estabelecer mecanismos de apoio a
Governanca Corporativa e a
Governanca de TI.

Desenvolver politicas de
gestdo e estrutura de controles
internos.

Garantir o alinhamento entre
o0s objetivos de negécio com
o0s objetivos de TI, além de
definir prioridades e alocacdo
de recursos.

Dar visibilidade do retorno
sobre os investimentos (ROI)
nos servicos de TI.

Garantir que os recursos de Tl
e ndo TI foram organizados de
forma eficiente.

Dimensionar, e otimizar, a
capacidade adequada
(infraestrutura técnica e
habilidades) para execucao dos
objetivos de negdcio,
alinhados aos objetivos de TI.
Gerenciar as demandas, de
modo a manter o equilibrio -
Capacidade X Demanda.

Definir os requisitos de servigo e
de projeto tanto em &mbito interno
guanto no externo (prestadores de

Definir de forma clara e
objetiva, as métricas e
indicadores relacionados com
os objetivos de negécio e de

Gerenciar o portfélio de
servicos, definindo as
necessidades dos clientes que
serdo desenvolvidos como
projetos de servicos de TI.
Estabelecer acordos em nivel
de servigo (ANS) como

Servicos). TI. / -0n
mecanismo de aferi¢do da

qualidade dos servigos
contratados.

e Auditorias externas ) ) )
independentes. e Praticar a melhoria continuada

Verificar a capacidade do provedor do servico de TI.

de serviﬁgos_ e demonstrar sua e Avaliagdes de maturidade.
competéncia para 0 mercado. .

7.2. ETAPA 2 — PRIORIZACAO

Para evitar implementacdes dispendiosas e sem foco nas boas praticas, as IES
precisam definir as prioridades de onde e como as praticas serdo implementadas. Nessa
contexto, como fator critico de sucesso, os gestores da IES (ou equipe de implementacéo)
precisam desenvolver um plano de acdo que organize e oriente 0 processo de priorizacao,
mantendo-se sempre atentos as adequacdes que precisam ser realizadas (Tabela 1).

Importante reforcar que as praticas associadas a governanca devem ser
prioritariamente observadas, em seguida deve-se tratar as praticas com foco na gestdo dos
servigos. Como sugestdo, segue abaixo, alguns passos que contribuem para a elaboragdo do
plano de agéo de priorizacao:

1. Certifique-se de que os aspectos associados a Tecnologia da Informagdo —
variaveis tecnologicas, recursos tecnoldgicos e aplicacdes em tecnologia (Figura
10) serédo considerados na defini¢éo das prioridades e respectivo plano de acéo.

2. ldentifique os objetivos de negdcio prioritarios e os associe aos objetivos de TI
correspondentes.

3. ldentifique os riscos referentes a Tl, e gerencie 0s impactos desses riscos sobre 0s
processos de negdcio da IES (Fluxo béasico nas IES — Figura 10).

4. Estabeleca as métricas e os indicadores que serdo medidos e verificados ao longo
do processo de implementacdo das boas préticas.
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5. Construa a matriz de comunicacdo (Tabela RACI), com o0s respectivos
instrumentos de comunicacdo (relatérios, e-mails, ordens de servico etc.),
estabelecendo quem serdo os responsaveis, 0s responsabilizados, os consultados e
os informados, ndo deixando de registrar o grau de interesse e importancia de cada
um dos envolvidos.

6. Conduza os trabalhos, tendo como base uma abordagem comum — CobiT na
governanca de Tl e o Itil na gestdo de servicos de TI.

7. Analise as informacdes obtidas, em conjunto com os elementos da Figura 10, e, na
sequencia, estabeleca a prioridade do processo de implementacdo das boas
praticas.

7.3. ETAPA 3 - IMPLEMENTACAO

Definidas as prioridades parte-se, entdo, para a conducdo do processo de
implementacdo das boas préaticas. Neste contexto, com vistas a criar facilidades para a IES
cabe sugerir 0s seguintes passos, ilustrados na Figura 11.:

1 — Identificar Necessidades:

e Sensibilizar os stakeholders, obter compromisso e patrocinio, de modo que 0s
objetivos do programa de melhorias sejam implementados com sucesso, trazendo
beneficios para a IES;

e Definir o Escopo — estabelecer os objetivos de negocio da IES, identificando a
contribuicdo dos servicos de TI para atendimento a esses objetivos de negdcio. Na
sequéncia, identificar os processos criticos de negdcio da IES a serem submetidos
ao processo de melhorias e estabelecer os objetivos de Tl para atendimento a esses
processos. Por fim, identificar os controles apropriados para 0 acompanhamento da
implementacdo desses processos;

e Identificar e gerenciar os riscos da TI, com atencdo a verificacdo da probabilidade
de ocorréncia e do impacto, positivo ou negativo, no atendimento aos objetivos de
negocio da IES. Em seguida, estabelecer respostas aos riscos, como forma de
evitar, ou mitigar, o efeito dos riscos no atendimento aos objetivos de negdcio;

e Definir recursos e entregas — formalizar a utilizacdo dos modelos CobiT e Itil,
como referéncia para a governancga e gestdo dos servicos de TI. Projetar a estrutura
organizacional adequada a IES, definindo papéis e responsabilidades, além de
efetuar a governanca e gestao de TI. Por fim, definir a equipe de implementacdo do
programa de melhorias e as entregas desejadas.

e Planejar programa de melhoria — definir os recursos, estrutura organizacional e
metodologia adequada para atendimento ao desenvolvimento do programa. Em
sequida, estabelecer o plano de trabalho, com definicdo do tempo, marcos
importantes e das entregas, além da definigdo da forma de comunicacéo para todos
os envolvidos.

2 — Visualizar Solugéo:

e Avaliar o nivel de maturidade atual da IES, tendo como referéncia os niveis de
maturidade disponiveis no modelo CobiT;

e Determinar o nivel de maturidade que a IES devera buscar com a implementacdo
de melhorias;
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Realizar analise das lacunas (gap analysis), identificando as diferencas entre a
situacdo atual e o nivel de maturidade desejado pela IES. Ressalte-se que as
lacunas deverdo ser registradas como oportunidades de melhorias.

Planejamento da Solucgéo:

Selecionar e priorizar os projetos, cujas melhorias sejam consideradas de alto
impacto;

Desenvolver o planejamento do programa, efetuando a integracdo dos projetos de
melhoria.

Implementar Solucéo:

Executar a implementacdo dos projetos de melhoria, em cumprimento ao
planejamento do programa de melhorias da IES;

Realizar o0 monitoramento e o controle dos projetos, com destaque as medi¢oes de
desempenho que deverdo estar em conformidade com as métricas e com 0s
indicadores definidos pela IES;

Avaliar os resultados obtidos e planejar a execucdo dos ajustes necessarios. Na
sequéncia, registrar e compartilhar as licGes aprendidas.

Operacionalizar Solucéo:

Institucionalizar as praticas de governanca e de gestdo de servigos de TI, tendo
como foco a mudancga do comportamento da IES no que se refere ao provimento
de servigos de TI;

Identificar novos requisitos com vistas a melhoria continuada do uso e provimento
(operacdo) dos servicos de TI.

1 - Identificar Necessidades
Sensibilizar e Definir o Escopo Identificar e Definir Recursos Planejar Programa
Comprometer = Gerenciar Riscos e Entregas J t

2 - Visualizar Solugao

Avaliar Nivel de Definir Nivelde Realizar Gap
A Maturidade para A
Maturidade Atual Analysis
Melhoria

3 - Planejamento da Solucio

A o Desenvolver
Selecionar e Priorizar
- Planejamento do
Projetos
Programa

4 - Implementar Solugdo

Implementar Projetos Monitorar Desempenho Avaliar Efetividade
de Melhoria da Implementac3do dos Resultados

5 - Operacionalizar Solugdo
Institucionalizar Praticas de Identificar Novos
Governanca e Gestdode TI Requisitos
1

Figura 11: Roadmap Governancga de T1 - IT Governance Implementation Guide (ITGI, 2007)

8. CONSIDERACOES

Diferente de tempos passados, quando o0 processo de ensino e aprendizagem prescindia
da tecnologia, nos dias atuais as IES sdo movidas pela tecnologia da informacdo e
comunicagéo (TIC). Este formato ndo apenas tornou as IES conectadas ao mundo digital, mas,
principalmente, agregou valor ao negécio educagéo, otimizando, desta forma, os resultados
das atividades académicas com ganhos para a propria instituicdo, para alunos e professores,
assim como para 0 mercado de trabalho.
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No entanto, os possiveis ganhos propiciados pela tecnologia da informagéo s6 poderédo
ser realmente obtidos, diante da consciéncia de que o valor da Tl depende de sua integracao
ao negdcio, tornando fundamental o entendimento entre Negocio (Cliente) e Tecnologia
(Provedor dos Servicos de TI).

Entretanto, assim como em qualquer tipo de organizacéo, nas IES também é comum se
observar dificuldades no didlogo entre os atores - Negdcio e Tecnologia. Essas dificuldades,
normalmente sdo detectadas quando os responsaveis pela Tl ndo conseguem pensar
estrategicamente no negdcio e, por outro lado, quando os gestores da organizagdo nao
entendem de Tecnologia.

A proposicdo deste trabalho, em defesa da alavancagem das IES a condicdo de
provedoras de servicos de TI, objetiva transforma-las em instituicbes mais completas,
valendo-se para tal do somatdrio de competéncias tecnoldgicas aliadas as competéncias
académicas de ensino e aprendizagem. Essa juncdo de competéncias, certamente, dara maior
agilidade as IES, possibilitando que as mesmas tenham reacGes ageis e adequadas ao
atendimento das exigéncias expressas tanto pelos alunos (cliente interno) quanto pelo
mercado de trabalho (cliente externo).

Para que as IES internalizem as tais competéncias tecnoldgicas, nada mais logico,
pratico e efetivo do que orientar seus processos de internalizacdo pelas boas praticas dos
modelos CobiT e Itil, conforme proposicdo deste trabalho. Nesse contexto, cabe destacar as
facilidades resultantes e percebidas na implementacdo de “o que deve ser feito” e na
internalizacdo do conhecimento com o exercicio pratico da definicdo e elaboracdo do “como
fazer”.

Ainda no tocante aos beneficios dos quais as IES poderdo usufruir, em decorréncia da
implementacdo das boas praticas e o conhecimento adquirido, cabem por exemplos:

e A percepcdo do retorno do valor do investimento em TI, pelos resultados positivos
advindos da gestdo estratégica da IES integrada a tecnologia da informacao;

e A melhoria da qualidade, da agilidade e da confiabilidade das praticas
contempladas no fluxo basico das IES, além das entregas de servicos que melhor
atendam as expectativas dos clientes internos (alunos) e externos (mercado de
trabalho);

e A ampliacdo da capacidade da IES com relacdo ao gerenciamento e ao
monitoramento dos recursos de Tl a serem aplicados em beneficio das estratégias
informacionais;

e O tratamento do aumento da eficiéncia e da reducdo de custos, como aspectos de
destaque do modelo de gestdo da IES;

e O estabelecimento de mecanismos de controle e de acordos em nivel de servigco em
terceirizacGes de servigos de TI, como forma de resposta as variaveis externas
tanto no aproveitamento das oportunidades quanto no enfrentamento das ameagas.

Importa também registrar, que as proposicoes feitas neste trabalho estdo totalmente em
consonancia com as praticas de gestdo das IES, defendidas pelos diversos autores citados em
referéncia. Esse alinhamento se verifica quando Braga e Monteiro (2005), corroborado por
Tachizawa e Andrade (2006), destacam que a inovagéo tecnologica é o principal paradigma de
competitividade nas IES e, portanto, os servicos de tecnologia da informagdo precisam ser
tratados como elementos estratégicos na governanca e gestdo das IES.
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Embora destaguem a importancia da inovacdo tecnoldgica para as IES, os citados
autores afirmam se tratar de algo ainda novo para a maioria dessas instituicdes, o que leva a
conclusdo de que as IES estejam passando por momentos de grandes mudancas. Nesse
contexto, seguindo a reflexdo do grande educador francés Pierre Weil em seu livro - “A
mudanca do sentido e o sentido da mudanca” (1999), torna-se necessario refletir sobre o uso
da tecnologia pela tecnologia apenas por modismo ou pela chamada “melhoria da eficiéncia”.
Weil (1999), ainda destaca — “a tecnologia descolada de uma estratégia bem definida e de
boas praticas que a suporte, torna-se muitas vezes perigosa, podendo alcangar, no maximo,
ganhos de eficiéncia no curto prazo, sem, contudo, garantir o efetivo aprendizado”.

Por fim, como reflexéo, cabe o destaque de Tregoe (1993), de que — ““a ultima coisa
que uma organizacdo que caminha na direcdo errada precisa é chegar la com mais
eficiéncia”.
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