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RESUMO:

Este artigo apresenta o verdadeiro potencial da Gestao da Tecnologia da Informagao como um
recurso competitivo em uma rede de ensino particular. Um dos motivos que norteou a escolha
do tema foi o fato de que a gestdo da tecnologia da informagdo passou a ser, de fato, uma
importante ferramenta de gestdo dentro das organizagdes e uma grande facilitadora nas
tarefas. O objetivo do estudo foi caracterizar os processos relacionados a gestdo de tecnologia
da informagao trabalhado em uma rede de ensino particular, para isso, teve como objetivos
especificos, estudar os padrdes de gestdo da tecnologia da informacao, caracterizar o cenario
que a gestdo ira usufruir e propor um padrdo de processos ideal para o cenario estudado. Para
esse fim, foi estudado detalhadamente todo o processo que envolve a area de gestdo da
tecnologia da informagdo e o modelo de padrdo de gestdo da tecnologia da informagao ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Trata-se de uma pesquisa descritiva e
explicativa, utilizando as técnicas da pesquisa bibliografica e de estudo de caso voltada a area
de gestdo da tecnologia da informacao.

PALAVRAS-CHAVE: Gestio da Tecnologia da Informagdo; Vantagem competitiva; ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

1- INTRODUGAO
Com a crescente alta do uso da tecnologia por parte das empresas a cada dia se faz
mais necessaria a gestdo desses meios, sendo a gestdo das tecnologias baseada numa definicao

de processos concretos onde o resultado final seria o0 bom uso dessas ferramentas.
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As empresas precisam se adequar aos avangos tecnologicos, tal necessidade se da
devido as mudancas, pois os consumidores exigem que invistam cada vez mais em tecnologia,
no intuito de promover comodidade, acessibilidade e conforto aos clientes.

Isso mostra que a tecnologia ¢ um importante diferencial competitivo, pois através
dela se pode obter crescimento nos negodcios € conquistar sucesso em um mercado tdo
agressivo.

O presente artigo foi realizado no Colégio Pedacinho do Céu & Souza Aguiar, e desde
sua fundacdo em 1993, o colégio enfrentou varias mudangas, justamente por ter o objetivo de
formar pessoas preservando fatores essenciais na educacdo contemporinea, almejando a
conquista dos seus alunos, por meio da utilizacdo de metodologias inovadoras, explorando
ferramentas modernas, voltadas a recursos tecnoldgicos e informagdes globais atualizadas.

A empresa, apesar de um crescimento expressivo, enfrenta um grande problema com o
atual contrato de prestacdo de servigo focado em gestdo da tecnologia da informagdo e tais

problemas geraram varios transtornos para a organizagao.

2- REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucdes da tecnologia da informacao

Neste topico foi apresentado segundo alguns autores importantes como a tecnologia da
informagdo através da sua evolucdo nas ultimas décadas vem desempenhado um
importantissimo papel no cenario empresarial, isso vem acontecendo devido as organizagdes
realizarem a maior parte de suas transagdes em ambientes informatizados.

DE Sordi (2008) afirma que foi na década de 60, que a tecnologia da informagdo foi
aplicada aos negodcios através da introducdo de maquinas de grande porte, chamadas de
mainframes.

Laurindo (2002, p.19) descreve que: “O termo tecnologia da informagdo firmou-se a
partir da década de 80, substituindo as expressdes informatica ¢ processamento de dados,
anteriormente de uso disseminado”.

Para Cruz (2008) foi na época de 70 que as empresas realmente comegaram investir
em uma forma de acelerar o trabalho através da tecnologia e foi nesta década que surgiram os

computadores.
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A Tecnologia da Informagao e a sua utilizagdo ¢ dividida em 4 fase:

e 1? fase: Processamento de dados: aconteceu no meio das décadas de 60 e 70, neste
periodo a comunicacdo entre 0 homem e a maquina era praticamente o papel.
Caracterizaram-se também pelos sistemas isolados, processamentos em batch (lote),
funcionarios caros e inexperientes.

e 2% fase: Sistema de informacdo: ocorreu nas décadas de 70 e 80, foi definido pelo
aparecimento de discos magnéticos e terminais que foram substituindo o papel na
comunica¢do com o computador. Também foi marcada pelos profissionais ainda mais
caros, pelo inicio dos sistemas de bancos de dados, do teleprocessamento e os sistemas
de transacionais que possibilitavam um contato entre o homem e maquina.

o 3% fase: Informagdo estratégica: constituida entre as décadas 80 e 90, foi em um
periodo de importante transi¢do entre os mainframes e as inovadoras tecnologias da
informagdo. Outra fase marcante foi a chegada do computador pessoal, softwares mais
confiaveis, melhoria na comunicagdo de dados dos computadores, maior
aproveitamento do processo distribuido, no qual as informagdes eram processadas por
varios computadores servidores e ndo mais em um servidor central (mainframe).

e 4? fase: Tecnologia da Informac@o: foi iniciada na década de 90, permanecendo até os
dias atuais e ¢ apontada como a era da globalizacdo, por meio do mundo sem

fronteiras e a rede mundial de computadores — a internet.

3- METODOLOGIA

A presente pesquisa foi desenvolvida de acordo com a diferenciagdo proposta por
Vergara (2010) teve uma distingdo quanto aos fins e aos meios. Quanto aos fins a pesquisa foi
descritiva e explicativa, porque segundo Lakatos e Marconi (2011), uma pesquisa explicativa
tem por objetivo detalhar as propostas, agdes, procedimentos ocorridos dentro de uma
organizagdo e uma pesquisa descritiva tém por objetivo, segundo as mesmas autoras citadas
anteriormente, descrever, detalhar um problema ocorrido na organizac@o e depois sugerir uma
proposta para solug@o desta problematica.

Foi realizado um mapeamento dos processos através de fluxograma, detalhando todos

0s processos que envolvem a area de gestdo da tecnologia da informagdo dentro da empresa,
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para definir o atual fluxo de tarefas e entender se estdo de acordo com os objetivos do negdcio
e o planejamento estratégico que foi definido. A presente pesquisa foi realizada durante um
periodo de quatros meses.

Quanto aos meios, portanto, a pesquisa foi bibliografica, pois, segundo Vergara (2010)
necessitou de livros, sendo consultadas obras de Administra¢do ¢ também na area de Gestdo
da Tecnologia da Informacgao, artigos cientificos impressos ou tele matizados para se obter
seu referencial tedrico. Foi também um estudo de caso dentro da area de Gestdo da

Tecnologia da Informagdo da empresa Colégio Pedacinho do Céu & Souza Aguiar situada em

Alexania.

4- RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi realizado um mapeamento no atual modelo de prestagdo de servigo na area de Gestao
Tecnologia da Informagao na empresa, e através desta andlise foi detalhado o processo através

de um fluxograma.

Figura 1 — Fluxograma do Setor de Gestao e Tecnologia da Informagao

O Tlenvia um e-mail
Abre um chamado PO L0k informanda que
e aem resobvido ¢ o problema foi
chamado encerrado resolvido e pedindo
para validar o
chamado, se ficou
satisfeito ou
insatisfeito como

Se por telefone ndo

A equipe & acionada resolver o problemsa g _

com um prazo de 4 O Tl confirma 6 & estipulado um servico prestado

horas para a recebimento da prazo de 1h para
resolugio do solicitagio no e-mud resolugio

E feito um contato
via telefone como T1

Fonte: a autora
Observou-se que a empresa ndo possuia um contrato formal com a atual prestadora de
servigo na area de Gestdo da Tecnologia da Informagédo, diante disto ndo existia um processo

padronizado para seguir. A empresa de TI prestava servico em varias outras empresas da
4
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cidade, sendo elas de pequeno, médio e grande porte, € mesmo como um aumento expressivo
de sua caderneta de clientes ndo procurou aumentar o seu quadro de funcionarios, mostrava
uma grande necessidade de contratar mais colaboradores especialistas na area. Com isso a
empresa de TI possuia uma grande deficiéncia na qualidade do atendimento aos seus clientes.

Ao detectar um problema era aberto um chamado via internet, o TI confirmava a
solicitacdo através de um e-mail, mas ndo tinha um prazo estipulado para a resolu¢do do
mesmo. A empresa ficava horas ou at¢ mesmo de um dia para outro sem ter seu problema
resolvido, apds passar um tempo sem ter nenhum retorno era feito um novo contato telefonico
com o TI, mas sempre ele estava atendendo outros clientes, as vezes tentava resolver o
problema pelo acesso remoto, mas na maioria das vezes era sem sucesso, necessitando da
presenga do TT ou de um dos seus colaboradores para resolver pessoalmente o problema.

Com toda essa demora a empresa virava um caos, pois os colaboradores de todos os
setores ndo tinham como realizar seus servigos, ficando todos ociosos, gerando assim prejuizo
para a empresa, pois cada minuto de trabalho dentro de uma organizacdo vale ouro. Os
clientes (pais e/ou responsaveis), os professores ¢ os alunos também ficavam sem atendimento
€ 0 suporte necessario.

Diante do cenario que foi observado ¢ dos constantes problemas que a empresa estava
enfrentando percebeu-se a importincia da gestdo da tecnologia da informagdo em um
ambiente organizacional. Pois na maioria das organizacgdes, a conexao entre a TI e o negocio €
tdo acentuada que quando ha uma interrupg¢do na prestagao dos servigos de TI, os servigos do
negocio também sdo paralisados e até prejudicados em sua totalidade. Ou seja, a TI se tornou
um parceiro estratégico das empresas.

Através dos estudos realizados ndo convém a empresa adquirir um crescimento
expressivo, ser altamente competitiva havendo grandes lacunas negativas nos seus processos
internos, pois essas lacunas podem gerar varias falhas, gerando assim uma enorme
insatisfagdo aos clientes.

A partir desta realidade necessita serem adotadas novas técnicas de gestao voltada para
tecnologias a fim de dar condigdes necessarias para que a organizagdo sobreviva em um

ambiente altamente competitivo.
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5- CONSIDERAGOES FINAIS REFERENCIAS

O presente artigo demostrou a importancia da gestdo da tecnologia da informacao nas
organizagdes de rede de ensino particular, e como ela tem promovido mudangas tanto no
ambiente interno quanto no externo, trazendo diferenciais, agregando valor aos servicos e
gerando expressivas vantagens competitivas em relacdo ao demais concorrentes.

Foi analisada toda a problematica que a empresa enfrentava em relagdo aos servigos
prestados na area de gestdo da tecnologia da informagdo, deixando visivel o marketing
negativo que estava sendo transmitido ao consumidor final através da sua prestacdo de
Servico.

Apo6s analisar o ambiente que estava sendo estudado, percebeu-se que havia muitas
falhas em relacdo a prestagdo de servico da empresa de TI, ndo tinha um contrato formal
firmado entre as partes, ndo tinha um processo padronizado dos servigos dentro da
organiza¢do e também ndo tinha um tempo estipulado para resolucdo dos problemas, que na
maioria das vezes eram de extrema urgéncia.

Foram demostrados claramente no primeiro fluxograma quais eram as falhas que
estavam acontecendo e o quanto a empresa de TI estava deixando a desejar em relacdo aos
seus Servigos.

Observou-se claramente que este cenario necessitava de mudancgas drasticas, pois além
da empresa estar sendo prejudicada em suas atividades internas, estava também gerando
prejuizo para a mesma e seus clientes estavam insatisfeitos com os servigos que estavam
sendo oferecidos.

Foi proposto entdo para empresa primeiramente elaborar um contrato formal entre as
partes, especificando os tipos de servicos que a empresa de TI iria prestar e também escolher
um modelo de gestdo da tecnologia da informag@o para se inserir na organizagao.

Através dos estudos feitos foi encontrado o modelo de gestdo da tecnologia da
informagdo mais adequado para ser implantado na organizagdo, o ITIL. Seria exigido que a
empresa de TI se adequassem ao modelo de gestdo, que estudasse minuciosamente sua
metodologia, suas boas praticas e colocasse em pratica em todos os processos que eram

realizados dentro da empresa.
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Foi criado também um processo padronizado de servi¢o para atender o atual cenario
da empresa e isto foi demostrado através do segundo fluxograma, pois a empresa teria um
tempo estipulado para atender cada solicitacdo de servigo aberta € o ndo cumprimento deste
prazo geraria uma multa mediante o valor do contrato, continuando o ndo cumprimento do
prazo esta multa aumentaria o seu valor. Teria também um limite estipulado no contrato que
se a empresa continuasse o descumprimento do prazo estipulado, em dez solicitagdes abertas,
seria feito o distrato contratual com a empresa prestadora do servigo.

Mediante o que foi proposto ¢ de extrema importancia que o Colégio Pedacinho do
Céu & Souza Aguiar e a empresa TI trabalhem em harmonia para que as mesmas colham
resultados positivos, pois ambas precisam agregar valor em suas marcas, apresentando
diferenciais e exceléncia em suas prestagdes de servigos, para que consigam obter sucesso.

Diante desse trabalho sugiro a oportunidade de estudar o Método Canvas para este tipo

de gestao.
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