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RESUMO

O presente estudo de pesquisa de forma sucinta, visa analisar e de forma
bibliografica elucidar a descricdo abrangente da tematica descrita quanto ao
Frameworks de tecnologia da informacdo e suas potencialidades na gestéao
de pessoas. Deste modo objetiva-se em analisar a importancia da utilizagéo
de Frameworks de Tecnologias da Informacdo no desenvolvimento das boas
praticas dos servicos de T.l, buscando discutir potencialidades do uso das
ferramentas no processo de gestdo de pessoas envolvidas no ambiente de
administracdo e entrega de resultados. Para tal, realizou-se a revisdo
bibliogréafica sobre o assunto, buscando resgatar o conceito de Frameworks,
seu uso nas praticas de servicos de T.l, os beneficios de agregar as
ferramentas no ambiente corporativo, e, por fim, alguns entraves que ainda
se apresentam para a utilizacé@o plena desses recursos nas empresas. Assim
se realizara sobre metodologia de pesquisa de revisao bibliogréfica, que se
descrevem na pesquisa como, artigos, resenhas, monografias e obras
relacionadas ao tema, sites de pesquisa, internet e meios que possibilitem
pesquisa, todo processo aborda a metodologia de revisao bibliografica, tendo
como ponto objetivo demonstrar todo conhecimento sobre o tema,
justificando seu processo de execuc¢ao e concluird sobre os contetdos aqui
demonstrados e pesquisados. O resultado obtido apresente que as
tecnologias vém crescentemente sendo inseridas no meio, em fun¢éo de sua
ampla utilizacdo o Frameworks como tecnologia da informacdo e suas
potencialidades na gestdo de pessoas, se mostra benéfico e ativo aos
processos modernos. Conclui-se que as tecnologias da informacéo se fazem
presentes ativas e objetivas no cenério atual, sobre a utilizagdo no que tange
a gestao de pessoas, possibilitando recursos e se provendo como ferramenta
de auxilio, sobre a descricdo de uma estratégia inteligente para otimizar
recursos, evitar falhas e reduzir riscos.
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INTRODUCAO

Atualmente no mundo globalizado e tecnoldgico, 0os processos
gerenciais passaram por grandes mudancas nos Ultimos tempos,
adequacdes ao ambiente de tecnologias se tornaram necessarias para que
pessoas e processos pudessem caminhar lado a lado, as normas técnicas
sempre foram o pilar do desenvolvimento de uma empresa, no entanto por
muito tempo ficou engessada a competéncias pessoais criando uma barreira
no desenvolvimento intelectual e corporativo.

Assim, a frameworks de TI tornou-se uma pratica em varios
mercados, se estabelecendo como mecanismos de governancga e gestao, que
propaga a orientacdo de atividades de forma estratégia e inteligente para
otimizar recursos, evitar falhas e reduzir riscos dentro do processo
organizacional (SILVA, 2018).

Deste modo, os frameworks foram pensados para minimizar essas
barreias e conceituar processos e pessoas e suas importancias para a
exceléncia em entrega de servicos. A area de servicos de T.I, de acordo com
o Observatorio Softex, cresceu na Ultima década mais de 70% em termos de
empregabilidade, e isto representa para as empresas um ganho
extraordinario em desenvolvimento e potencializa a necessidade de
investimentos em métodos eficazes de gestdo de pessoas e servicos.

Os processos de frameworks chegaram ao mercado corporativo para
executar mudancas no modo de governar os setores de tecnologia, com a
ideia de oferece velocidade nos processos através de uma linguagem
comum, clareza para benchmarkings na busca de melhorias, conformidade
ou compliance como é mais conhecida no ambiente corporativo para dirimir
aos riscos (MAGALHAES, 2020).

De acordo com Robbins (2014, p. 22), “logo, a utilizacdo de
frameworks passou a ser uma necessidade dado o avanco tecnolégico e
incidéncia de méao de obra qualificada, os setores antes apenas
administrativos” agora precisariam conversar com as equipes de tecnologias
promovendo a ascenséo das ferramentas de gerenciamentos de servicos de
tecnologia da informacéo.

Nesse sentido, além de oferecer mais oportunidades de treinamentos
para as equipes descomplicando o acesso a cursos e workshops, e ainda
facilitar o trabalho dos recursos humanos na hora de contratar pessoas, para
gue a contratacdo de servicos e produtos possam ser a mais produtiva
possivel (SCHWABER, 2020).

Ao adotar frameworks para a area de tecnologia da informacéo, se
ganha em rapidez, ao sentido de melhorar os processos de gerenciamento
dos servigos de TI.

A problematica de pesquisa tende a descrever, quais Sd0 0s
Frameworks de tecnologia da informacéo e suas potencialidades na gestao
de pessoas.

Se objetiva analisar a importancia da utilizacdo de Frameworks de
tecnologias da informacdo no desenvolvimento das boas préaticas dos
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servigos de T.I.
FRAMEWORKS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O Framework de tecnologia da informagdo é um modelo de boas
praticas para o gerenciamento de processos, projetos e gestdo de pessoas
envolvidas no ambiente de T.I, assim, o uso de tecnologias nos mais diversos
ambientes corporativos exigiu do mercado modelos para o desenvolvimento
dos servicos e entrega de resultados.

Assim, se faz possivel escalonar e organizar 0s servigos passou a
ser uma exigéncia e as empresas passaram a desenvolver seus proprios
métodos de organizagdo com a finalidade exclusiva de potencializar o
desenvolvimento e a entrega de servi¢os, com isto nasceram os frameworks
(MAGALHAES, 2020).

De acordo com Anpei (2008, p. 22), “a evolugdo das tecnologias
acompanha o desenvolvimento das sociedades humanas”. As
transformacdes no tempo e no espaco, realizadas pelas pessoas e suas
comunidades, ocorrem a partir de acdes individuais e coletivas, sendo que as
tecnologias sdo construcdes sociais cujos usos e aplicacdes sdo definidas
pela atuacdo dos sujeitos que interagem com elas.

Os Frameworks organizam e definem métodos para que as
tecnologias e 0s processos gerenciais andem lado a lado modernizando os
ambientes corporativos e sintetizando a importancia da colaboracéo pessoal
no uso das boas praticas, definindo normas e pilares a serem executados
(RIBEIRO, 2019).

A eficacia do uso de frameworks é caracterizada sobre a utilizacdo
do GSTI (Gerenciamento de Servicos de T.l) ou IT Service Management
(ITSM) que é um framework de processo de integragdo que possibilita
interligar os setores de uma empresa, com a finalidade de integralizar setores
e servicos, como o de recursos humanos e financeiro por exemplo,
corroborando assim para a informatizacdo e tratamento de dados de forma
mais inteligente para gestores e usuarios.

O GSTlI funciona balizado em pilares de desenvolvimento de atuacéo,
destacados em funcdo das pessoas, dos processos e das ferramentas
utilizadas pelas equipes de tecnologia para estruturar a gestdo adequada e
adaptada ao seu negécio, focando em performance e satisfagcéo, controle e
gestdo (FRANCO, 2020).

Nesse sentido, podemos citar alguns dos frameworks mais utilizados
no mundo, sdo eles: ITIL, COBIT e SCRUM.

Descricao do ITIL

A sigla ITIL significa Information Technology Infrastructure Library e
trata-se de um framework voltado para projetos e processos, esta biblioteca
foi criada na Inglaterra na década de 80 é hoje é utilizada em mais de 150
paises, tornando-se referéncia em processos de desenvolvimento de projetos
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e aplicacdes de servicos a ITIL € um modelo voltado para a gestdo de
servigos (RIBEIRO, 2019).

A mesma se faz e é utilizada por profissionais de T.| como um modelo
de boas praticas e interacdo entre gestdo de pessoas e integracdo de dados.

A figura 1 demonstra a evolucao da ITIL até a versdo 3, hoje a
biblioteca ja se encontra na versdo 4 que foi langcada em 2020. E importante
dizer que profissionais certificados em ITIL possuem grande aceitagdo no
mercado de servicos de T.I de modo geral, o que amplia o conceito de gestédo
e potencializa a competéncia individual de quem busca se aperfeigoa neste
modelo de servico que é reconhecido mundialmente como um dos mais
eficazes, 71% das empresas concordam que utilizar esse framework
aumentou a produtividade operacional, de acordo com a Forrester Research
corporacgdo norte-americana de pesquisa de mercado.

Figura 01: Evolugéo do ITIL
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Fonte: RIBEIRO, 2019.

Nesse sentido, o gerenciamento da continuidade do neg6cio € um
processo de obtencéo e andlise de informacdes que gera como produto final
uma estratégia integrada e seu plano correspondente para reagir a uma
interrupcdo ndo programada nas atividades de negdcio (MAGALHAES,
2007).

Daniel Fabiciack, coordenador de Service Desk e Field Service do
ITIL v2, v3 e Cobit 4.1 enfatiza que algumas medidas implantadas pela ITIL
em alguns casos irdo divergir da cultura atual da empresa, no entanto com o
acompanhamento dos resultados a préatica acaba sendo aceita como uma
solugdo para diversos problemas enfrentados pelas empresas e seus
colaboradores da gestao de servigos e pessoas.

[...] assim como se tem grande quantidade de beneficios
trazidos pela implantacdo da ITIL, em certos casos,
algumas das medidas adotadas sem duavida irdo divergir
com 0s processos que antes eram encarados como
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“certos” (DANIEL FABICIACK 2009, p.11)

Segundo Freire (2007, p. 22), “se deve educar, antes de tudo, a partir
da vivéncia e experiéncia do aluno, posto que é a ...) leitura do mundo que
precede sempre a leitura da palavra”. Nas empresas 0s processos de
inovacdo precisam sempre de um tempo de adaptacédo, de um modelo de
acdo e de uma gestdo de pessoas aplicada ao desenvolvimento para
consolidar os resultados das mudancgas e a ITIL executa bem o seu papel
guando o assunto é gerenciar Servicos.

A tecnologia em gestdo da producdo se classifica sendo uma
especializacdo de processos da fabricacdo e atua nas organizacdes em
busca da melhoria da qualidade da produtividade. Sendo responsavel por
aplicar, desenvolver e difundir tecnologias, no contexto de gestdo de
processos de produc¢do de bens e servicos.

Conforme avanca a tecnologia, o0s modelos de gestdo de pessoas
também vao se modernizando, tornando-se mais eficientes e sempre visando
extrair o melhor, sendo desta forma que o desenvolvimento do setor no
periodo contemporaneo, suas causas e consequéncias modificando o setor
de uma area operacional para uma area estratégica das organizacoes &
tratado em seguida (SCHWABER, 2020).

A informacéo é o processo pelo qual a empresa se informa sobre ela
mesma e sobre seu ambiente, além de passar informacdes dela ao ambiente.
Enfim, as organizacdes se relacionam com seu ambiente por meio de um
fluxo de informacdes.

Descricdo de COBIT

A COBIT significa “Control Objectives for Information and related
Technology” foi desenvolvido para proporcionar regras para 0s processos de
governanca de TI. Criado pela ISACA (Information Systems Audit and Control
Association), tem como objetivo agregar valor no desenvolvimento e
aplicacéo de processo.

Sua descri¢cdo tem como foco o controle de processos o COBIT,
avalia a qualidade da execucao das préaticas de governanca de tecnologia da
informacao, descrevendo os passos dos projetos, planejando e monitorando
0S processos que precisam ser executados pelas equipes de T.l, auxiliando
0s gestores através de guias de boas praticas a conduzirem o seu pessoal
na execuc¢ao de servicos (SILVA, 2018).

A utlizacdo deste framework os gestores podem maximizar a
eficiéncias de suas equipes buscando melhorar os processos de seguranga
da informacéo, além de tragar um modelo de investimentos nas mais diversas
areas de tecnologia. Com a aplicabilidade de uma linguagem simples entre
as equipes de administradores e gestores o COBIT possibilita uma interagéo,
mas eficaz em busca de resultados.

A figura 2 apresenta a evolucao do COBIT desde a sua criagdo, hoje
na versado 5 ele é uma integracdo de conteudos criados pela ISACA (Portal
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GSTI).
Figura 02: Governanca de T.I
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Descricdo quanto a SCRUM

Em sua descricdo o SCRUM é um framework que trata conceitos e
técnicas de gerenciamento de projetos, inicialmente na década de 80 era
utilizado para gerenciamento e desenvolvimento de produtos, atualmente tem
sua aplicabilidade em desenvolvimento de software e gerenciamento de
equipes (SILVA, 2018).

Deste modo, o Guia Scrum € a principal documentacdo deste
framework, este guia é mantido por duas instituicdes, a Scrum.Org e seus
Professional Scrum Trainers (PSTs) e a Scrum Alliance, sobre uma
metodologia destinada a pequenas equipes com menos de dez pessoas
(FRANCO, 2008).

A principal unidade de planejamento do Scrum é o Sprint
gue tem muito a ver com o gerenciamento de pessoas
pois dinamiza a incidéncia de da necessidade de micros
reunides para potencializar macros resultados, no Sprint
os esforcos executados em reunides que duram entre
uma semana e um més tem como objetivo a satisfacao
do cliente na entrega do produto, neste processo partes
de um sistema pode ser entregue com a finalidade de
gerar satisfacdo para o cliente o que permite uma
avaliagdo (SCHWABER, 2004, p. 09).

Assim, o Scrum possui seu foco no gerenciamento e projeto da
organizagdo onde é dificil planear a frente. Mecanismos do Controle de
Processo Empirico, onde ciclos de feedback constituem o nicleo da técnica
de gerenciamento que sdo usadas em oposi¢ao ao tradicional gerenciamento
de comando e controle, trazendo a autoridade da tomada de deciséo a niveis
de propriedade de operagéo e certeza.
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Para o gerenciamento dos processos com Scrum pode-se utilizar
sistemas ou simplesmente todo o processo pode ser feito através de planilhas
e documentacBes em papel ou impressos, 0 método totalmente aplicavel a
gualquer empresa ou projeto.

Para iniciacdo em um processo o Scrum Master que € o profissional
responsavel por fazer a ponte entre as normas do processo e a execugao do
servigo para que a Sprint seja respeitada nos prazos, o Scrum master faz
parte de um grupo formado pelo Product Owner (Dono do Produto) e pelo
Development Team que é a equipe de desenvolvimento, esses trés pilares
do Scrum formam o que chamamos de time principal e sdo o esqueleto desse
processo, existe também os grupos auxiliares que sao formados por clientes,
fornecedores e gestores, estes com a finalidade de permitir a execucdo dos
projetos e a configuracédo dos resultados (RIBEIRO, 2019).

Praticas de uso da tecnologia em gestao

No conceito quanto ao aperfeicoamento humano via ciéncia e
tecnologia pode, no entanto, ser distorcido quando o homem,
equivocadamente, se utiliza destes meios para realizar finalidades, assim
dentro da ambiguidade caracteristica do fenédmeno tecnolégico faz com que
0S recursos tedricos de que dispomos para pensar a questao, ou o destaque
gue atribuimos a uma ou outra de suas caracteristicas, sejam determinantes
para o progresso e objetivos (VIEIRA, 2015).

Neste sentido se considera uma alternativa ao desenvolvimento, visto
gue carrega premissas e potencialidades capazes de provocar controvérsias
aos predominantes modelos, proveniente de uma detalhada anélise analitica,
gue permite afirmar que a principio, as tecnologias, muito menos a ciéncia,
pelos efeitos adversos que podem gerar, ja que devem ser considerados
instrumentos humanos e sociais.

Diferentes aspectos podem ser acentuados e
considerados como 0s mais importantes, e outros quem
sabe descuidados assim a creditavam-se
indubitavelmente nos efeitos benéficos do capital, da
ciéncia e da tecnologia, criando a premissa de que o
desenvolvimento sO6 aconteceria caso 0s paises
seguissem as prescri¢des de instituicdes que descrevem
0 processo como ativo (KUNSCH, 2015, p. 39).

As demais formas de comunicagdo, incluindo aquelas que sao
mediadas pelo computador, demandam um esfor¢o cognitivo muito maior do
qgue aquele que seria requerido naturalmente na comunicacdo “cara a cara”
(BOM, 2006).

Segundo Magalhdes (2020, p. 09), “a logica primordial do
comportamento humano é a ldgica da eficicia tecnoldgica; suas razdes sédo
as razdes da ciéncia e da tecnologia, independente do conhecimento das
implicagbes da tecnologia” na sua vida cotidiana, o homem cultiva uma
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relacdo de dependéncia na tentativa de se ‘manter atualizado com os
problemas contemporaneos.

A pratica da inovacdo como estratégia permite que as empresas
busquem constantemente evoluir produtos e servi¢os, e com isso garante seu
espaco no mercado e vantagem na competicdo pela preferéncia (SILVA,
2018).

Assim, A tecnologia e a globalizagcdo sdo impulsionadoras que
dirigem as mudancas nas organiza¢fes, onde, as oportunidades sdo as
mudancas e as empresas precisam desenvolver uma cultura de constante
adaptacao.

METODOLOGIA

De acordo com Gil (2009, p. 15), “a pesquisa € o procedimento
racional e sistematico que visa obter respostas aos problemas que séo
propostos”.

A pesquisa bibliografica € desenvolvida com base em
material ja elaborado, constituido principalmente de livros
e artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos
seja exigido algum tipo de trabalho dessa natureza, ha
pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de
fontes bibliogréaficas. Boa parte dos estudos exploratérios
pode ser definida como pesquisas bibliograficas (GIL,
20009, p. 39).

A pesquisa utilizara como metodologia a pesquisa bibliografica.
Construir-se-a o referencial teérico a partir da leitura de livros, artigos
publicados em periédicos nacionais e internacionais, manuais técnicos,
legislacéo vigente e resultados de pesquisa na base de dados online Google
Académico.

De acordo com Gil (2009, p. 09), “a pesquisa bibliografica é
desenvolvida através de material ja elaborado e publicado, possibilitando ao
pesquisador o acesso a um grupo de fenbmenos, muito que se pesquisasse
diretamente”.

As bibliografias, ou repertorios bibliogréficos, séo publicagbes que se
especializam em fazer levantamentos sistematicos de todos os documentos
publicados e determinadas areas de estudo ou pesquisa. Através deles é
possivel ao pesquisador estudar a literatura especializada de sua area, tanto
as publicag@es de livros como as de artigos e revistas.

Assim, a pesquisa é feita por meio de trés etapas: preparacao, coleta
dos dados e andlise dos dados, se tornando mais facil de ser planejada e
executada, configurando que se faz existente diversas metodologias
disponiveis a pesquisa.

No ato da pesquisa cada documento encontrado, enriqguecendo o
primeiro levantamento bibliografico; em seguida, reformulou-se o plano
provisoério e iniciou-se a redagdo da pesquisa-relatério para a discussao do
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assunto/tema.

A) Leitura exploratéria de toda a bibliografia selecionada
B) Leitura Seletiva
C) Registro das informagdes obtidas das fontes de informagé&o

RESULTADO E DISCUSSAO

As tecnologias vém crescentemente sendo inseridas no meio, em
funcdo de sua ampla utilizagdo, propiciando o conhecimento geral da
construcdo, assim, as inovacdes se estabelecem sobre a necessidade de
encontrar novos caminhos e a definir objetivos, assim todos esses novos
recursos ajudam no processo de busca.

De acordo com Ribeiro (2019, p. 09), ‘o Frameworks é uma
ferramenta da tecnologia da informacéo e suas potencialidades na gestéo de
pessoas” se fazem ativas ao mundo contemporaneo e suas necessidades.

A mudanca no perfil da sociedade devido a utilizag&o e processo da
tecnologia apresenta e proporcionou grandes transformacfes, onde, o
desenvolvimento de uma maior autonomia no contato com estas midias
favorece o surgimento de outras competéncias, sendo que 0 processo da
tecnologia avancada e que exige dos individuos cada vez mais capacidades,
habilidades e conhecimentos.

O resultado se objetiva em que as tecnologias de informacdo e
comunicacdo apresentam novas possibilidades para o individuo vivenciar
processos criativos, como novas ferramentas no processo de execucgdo e
producdo dos conteldos, designando de forma ampla um conjunto de
recursos tecnoldgicos (FRANCO, 2020).

Neste sentido as tecnologias da informa¢&@o oportunizam e rompem
barreiras cada vez mais distintas, e 0 seu uso permite atribuir significados
através da troca de informacgfes e experiéncias, enriguecendo durante todo
processo de troca existente.

Assim, o aperfeicoamento humano via tecnologia pode, no entanto,
ser distorcido quando o homem, equivocadamente, se utiliza destes meios
para realizar finalidades, e ndo meca as consequéncias, no do emprego das
tecnologias.

Nesse sentido de mundo atual, busca-se dialogar sobre medidas
restaurativas que contribuam na utilizacéo dos frameworks, como ferramenta
de tecnologia da informacg&o, se baseando sobre suas potencialidades na
gestdo de pessoas, que descreve todo processo de capacitacdo e
desenvolvimento (MAGALHAES, 2020).

CONSIDERACOES FINAIS
Conclui-se que desta forma através das observagbes a

predominancia de estudos sobre o controle das operagfes, em especial, na
aplicacéo de tecnologia de gestdo aliadas a informacao, onde que por outro
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lado, destaca-se uma caréncia de pesquisa sobre possiveis implicagdes nas
estratégias e sistemas de planejamento

Pelo presente estudo se tem o resultado de que no cenario
globalizado e tecnoldgico desenvolver capital humano € uma das principais
finalidades da gestdo pessoas sobre o processo da tecnologia da informagéo,
ao sentido de oferecer capacitacdo e desenvolver pessoas, com visdo de
crescimento, sobre a descricdo dos relacionamentos profissionais que séo
desenvolvidos nas empresas envolvem as caracteristicas da instituicdo ao
qual se atua.

A realizacao do trabalho tem por finalidade investigar os fundamentos
tedricos da tecnologia em gestdo para qualificar a participacdo de todos os
sujeitos da comunidade de producdo, com melhorias e objetivos claros e
definidos.

Assim, empresas que buscam se manter no mercado precisam de
planejamento estratégico, investimento em capacitacdo e tecnologia,
oferecer ambiente motivados para seus profissionais e principalmente
desenvolver o perfil técnico e comportamental do seu capital humano: as
pessoas de modo geral.

Nesse sentido evidéncia—se que os frameworks auxiliam e atuam
como precursores de desenvolvimento, principalmente no desenvolvimento
tecnoldgico, pois exigem de seus participantes do processo qualificacédo
através das certificacfes que sdo exigidas para a atuacdo e execucao das
boas praticas.

Assim, a importancia do trabalho em equipe, pois coloca a
corporagdo como um sé corpo ha tomada de decisdo e o objetivo concreto
passa a ser dever de todos os envolvidos no processo de busca pela
exceléncia na entrega de resultados.

Logo, as empresas que incorporam frameworks em suas linhas de
producdo obtém ndo apenas resultados financeiros, mas também para
adquirirem recurso estratégicos humanos, profissionais mais preparados
geram resultados mais satisfatorios e esta realidade ja faz parte de mais de
80% das empresas envolvidas com tecnologia pelo mudo, sobre a utilizagéo
de frameworks.
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