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Resumo 

 

A elaboração desse trabalho consiste em definir  e contextualizar a  

governança de TI no cenário  que temos hoje.  

Para  isso, os conceitos de governança e sua a  evolução à  

governança de TI também serão explicados.  

Nesse novo cenário, a s principais  metodologia s de controle e  apoio  

às boa s prática s serão expl icadas de maneira  sucinta .  

 

 

 

Palavras Chave: Tecnologia  da Informação, Governança da Tecnologia  

da Informação, Gestão de Tecnologia  da Informação.  

  



 

 

Abstract  

 

The preparation of this  work is to define and contextualize IT  

governance in the scenario we have today.  

For thi s, the concept s of governance  and its evolution to  IT 

governance will  a lso be explained.  

In thi s new scenario, the main methods of control and support  

good practi ce will  be explained briefly.  

 

 

Keywords:  Information  Technology, Information Technology 

Governance, Information Technology Ma nagement .
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1 .  Introdução  

 

A TI tornou-se com o tempo essencial à  competitividade dos 

negócios de uma empresa e  igualmente importante  aos investimentos em 

inova ção e eficiência .  

A Governança de TI vem inserida den tro do contexto  da 

governança corporativa  e tem como propósito medir  o desempenho da TI 

e sempre manter o  a linhamento entre  tecnologia  e negócios.  

A informação, bem como pessoas e dinheiro, é um ativo 

gerenciado pelas empresas e  que por muitas empresas pode ser  

considerado o ativo mais complicado de ser gerenciado.  

Muitos métodos, ferramentas e melhores práticas exi stem para 

apoiar os executivos para  mensurar os valores tangívei s e  inta ngívei s da  

TI de uma empresa.  

Mas foi somente em 2003, na lista  eleborada pelo Gartner com os 

10 principais  tópicos a  serem priorizados pelos  Chief In formation Offices  

(CIOs), pela  primeira  vez constava: aprimorar a  Governança de TI.  

Uma pesquisa  reali zada pelo MIT em 2005 concluiu  que empresa s 

com políti cas de governança mais efetivas costumam ter lucros cerca de 

20% mais a ltos que a s outras.  

Através da apresentação conceitual  de alguns métodos e melhores 

práticas, e da exposição de ca sos reai s será  mostrado  quais pontos chaves  
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devem ser melhorados para  que o controle  da Governança seja  mais 

efetivo nas organizações.  
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2 .  Introdução à  Governança  

 

Conceitualmente, a  Governança Corporativa atingiu  certa  

maturidade no início dos anos 90 para  superar o  conflito decorrente da 

separação entre a  propriedade e a  gestão  empresari a l e  fornecer  um maior  

nível de transparência . O proprietário delega a  um executivo o poder de 

decisão sobre sua propriedade , ma s os inter esses do gestor nem sempre 

estarão alinhados com os do proprietário, resultando em um conflito .  

Mas foi em 2002 que a  governança corporativa foi u m tema  

dominante de di scu ssão devido aos casos de fraude nos demonstrativos 

financeiros de algumas em empresas dos Estados Unidos, por exemplo a  

Enron e  a  Worldcom,  que foram expostos e  como resultado, acabou 

gerando desconfiança nos investidores.  

A partir  dessa situação, o nível de r egulamentação aumentou  e a  

Governança Corporativa fundamentou-se para  criar um conjunto efi ciente  

de mecanismos para  assegurar que o comportamento  dos executivos 

esteja  sempre alinhado com o interess e dos acionista s, e também para 

evitar fraudes, erros estra tégicos e abu sos de poder .  

Dentre os principais mecanismos, podemos citar  o conselho de 

admini stração, a  auditoria  independente e o conselho fi scal.   

No Brasil ,  o primeiro  código sobre governança corporativa foi  publicado 

em 1999 pelo IBGC.  
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A definição de Governança Corporativa segundo o IBCG é:  

“ .. .governança corporativa é o si stema pelo qual as 

organiza ções sã o dirigida s, monitoradas e incentivadas,  

envolvendo os r elacionamentos entr e proprietá rios,  

conselhos de admini stração, diretoria  e orgãos de controle.  

As boas prática s de governança corporativa convertem 

princípios em recomendações objetivas, a linhando interesses 

com a finalidade de preservar e otimizar o valor da  

organiza ção, facilitando seu acesso ao capita l e contribuindo 

para  sua longevidade.”(IBGC, 2012)  

Apesar do aprofunda mento nos debates sobre governança e  da  

crescente pressão para  a  adoção das boa s práticas de Governança  

Corporativa, o Brasil  a inda se caracteriza  pela  a lta  concentr ação do 

controle  acionário, pela  baixa efetividade dos conselhos de 

admini stração e pela  a lta  sobreposição entr e propriedade e gestão. O que 

demonstra  va sto campo para  o incentivo ao  conhecimento,  ações e  

divulgação dos preceitos da Governança Corporativa . (IBGC,2012). 

Como incentivo à  adoção das melhores prática s de Governança 

Corporativa, a  BM&FBOVESPA lançou em 2001 o índice IGC, índice 

composto por ações de companhia s listadas nos segmentos especiais da  

BM&FBOVESPA. Os segmentos especiais destinam -se a  li sta r ações de 

companhias com boas práticas de governa nça corporativa.  

As companhia s li stadas no segmento especial  se comprometem 

voluntariamente a  aderir  a  boas práticas de governança corporativa  e  

níveis de transparência  adicionai s em relaçã o aos que sã o exigidos pela  

legi slação.  

A entrada de uma empresa nesse segmento amplia  o dir eito  dos 

acioni stas e melhora a  qualidade das informações prestadas.  
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Esse segmento é dividido em tr ês nívei s  de Governança, em ordem 

crescente de exigência: BovespaMais, Nível 1 , Nível 2  e Novo Mercado.  

 

TABELA 1:  Comparativo dos Segmentos de Listagem 

Fonte: BM&FBovespa, 2012 

N
O

V
O

 M
ER

C
A

D
O

N
ÍV

EL
 2

N
ÍV

EL
 1

B
O

V
ES

P
A

 M
A

IS
TR

A
D

IC
IO

N
A

L

V
e

d
aç

ão
 a

 d
is

p
o

si
çõ

e
s 

e
st

at
u

tá
ri

as
 (

a 

p
ar

ti
r 

d
e

 1
0

/0
5

/2
0

1
1

)

C
o

m
p

o
si

çã
o

 d
o

 C
o

n
se

lh
o

 d
e

 

A
d

m
in

is
tr

aç
ão

V
e

d
aç

ão
 à

 a
cu

m
u

la
çã

o
 d

e
 c

ar
go

s 
(a

 

p
ar

ti
r 

d
e

 1
0

/0
5

/2
0

1
1

)

O
b

ri
ga

çã
o

 d
o

 C
o

n
se

lh
o

 d
e

 

A
d

m
in

is
tr

aç
ão

 (
a 

p
ar

ti
r 

d
e

 1
0

/0
5

/2
0

1
1

)

D
e

m
o

n
st

ra
çõ

e
s 

Fi
n

an
ce

ir
as

R
e

u
n

iã
o

 p
ú

b
li

ca
 a

n
u

al
 e

 c
al

e
n

d
ár

io
 d

e
 

e
ve

n
to

s 
co

rp
o

ra
ti

vo
s

D
iv

u
lg

aç
ão

 a
d

ic
io

n
al

 d
e

 in
fo

rm
aç

õ
e

s 
(a

 

p
ar

ti
r 

d
e

 1
0

/0
5

/2
0

1
1

)

O
fe

rt
a 

p
ú

b
li

ca
 d

e
 a

q
u

is
iç

ão
 d

e
 a

çõ
e

s 
n

o
 

m
ín

im
o

 p
e

lo
 v

al
o

r 
e

co
n

ô
m

ic
o

C
o

n
fo

rm
e 

le
gi

sl
aç

ão

O
b

ri
ga

to
ri

ed
ad

e 
em

 c
as

o
 d

e 

fe
ch

am
en

to
 d

e 
ca

p
it

al
 o

u
 

sa
íd

a 
d

o
 s

eg
m

en
to

C
o

n
fo

rm
e 

le
gi

sl
aç

ão
A

d
e

sã
o

 à
 C

âm
ar

a 
d

e
 A

rb
it

ra
ge

m
 d

o
 

M
e

rc
ad

o
Fa

cu
lt

at
iv

o
O

b
ri

ga
tó

ri
o

Fa
cu

lt
at

iv
o

O
b

ri
ga

to
ri

ed
ad

e 
em

 c
as

o
 d

e 
fe

ch
am

en
to

 d
e 

ca
p

it
al

 o
u

 s
aí

d
a 

d
o

 

se
gm

en
to

O
b

ri
ga

tó
ri

o

P
o

lít
ic

a 
d

e 
n

eg
o

ci
aç

ão
 d

e 
va

lo
re

s 
m

o
b

ili
ár

io
s 

e 
có

d
ig

o
 d

e 
co

n
d

u
ta

N
ão

 h
á 

re
gr

a

M
an

if
es

ta
çã

o
 s

o
b

re
 q

u
al

q
u

er
 o

fe
rt

a 
p

ú
b

lic
a 

d
e 

aq
u

is
iç

ão
 d

e 

aç
õ

es
 d

a 
co

m
p

an
h

ia
N

ão
 h

á 
re

gr
a

Tr
ad

u
zi

d
as

 p
ar

a 
o

 in
gl

ês
C

o
n

fo
rm

e 
le

gi
sl

aç
ão

O
b

ri
ga

tó
ri

o
Fa

cu
lt

at
iv

o

Li
m

it
aç

ão
 d

e 
vo

to
 in

fe
ri

o
r 

a 
5

%
 d

o
 c

ap
it

al
, q

u
o

ru
m

 q
u

al
if

ic
ad

o
 e

 

"c
lá

u
su

la
s 

p
ét

re
as

”
N

ão
 h

á 
re

gr
a

M
ín

im
o

 d
e 

5
 m

em
b

ro
s,

 d
o

s 
q

u
ai

s 
p

el
o

 m
en

o
s 

2
0

%
 d

ev
em

 s
er

 

in
d

ep
en

d
en

te
s 

co
m

 m
an

d
at

o
 u

n
if

ic
ad

o
 d

e 
at

é 
2

 a
n

o
s

M
ín

im
o

 d
e 

3
 m

em
b

ro
s 

(c
o

n
fo

rm
e 

le
gi

sl
aç

ão
)

P
re

si
d

en
te

 d
o

 c
o

n
se

lh
o

 e
 d

ir
et

o
r 

p
re

si
d

en
te

 o
u

 p
ri

n
ci

p
al

 e
xe

cu
ti

vo
 p

el
a 

m
es

m
a 

p
es

so
a 

(c
ar

ên
ci

a 
d

e 
3

 a
n

o
s 

a 
p

ar
ti

r 
d

a 
ad

es
ão

)
N

ão
 h

á 
re

gr
a



14 

 

Segundo estatísti cas,  em Fevereiro  de 2012, h avia  180 companhias 

listadas na BM&FBOVESPA que possuem boas práticas de governança  

corporativa.  
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3 .  Governança  de TI  

 

3 .1 . Origem da Governança  de TI  

 

A definição de Governança de TI proposta  pelo IGTI diz que a  

Governaça de TI é  de r esponsabil idade da diretoria  e  ger ência  executiva 

e que a  governança de TI faz parte da governança da empresa.  

 

Figura 1  –  Relaciona mento entr e Governança Corporativa  

e Governança de TI  

Fonte: Peter Weill  e Jeanne W.Ross, 2006  

 

A proposta  acima mostra  o r elacionamento  entre  Governança  

Corporativa e  Governança de TI.  

Na parte superior do modelo  podemos verifi car o r elaciona mento  

do conselho admini stra tivo da empresa com seus acioni stas,  

stakeholder s, práticas de monitoramento e investidores.  



16 

 

Os executivos das empresas articulam estratégias e ações para  

possibilitar  que a s dir etrizes da dir etoria  sejam concreti zadas. Para  iss o ,  

faz-se necessário a  governança adequada dos ativos da empresa, dentre  

eles, a  Tecnologia  da Informação.  

 

3 .2 . Conceitos da Governança de TI  

 

“Governança de TI: a  especi fi cação dos d ireitos decisórios e  

do framework de r esponsabilidades para  estimular 

comportamentos desejávei s na u tilização da TI.”  (WEILL, 

2006) 

"Governança de TI é de r esponsabilidade do Corpo de 

Diretores e Gerencial.  GTI integra a  Governança da Empresa  

e consi ste em mecanismos de liderança, estru tura 

organiza cional e processos e garan tem que a  TI da 

organiza ção mantém e alcançam a s estra tégias e objetivos da  

organiza ção" (BOARD BRIEFING ON IT GOVERNANCE, 2º 

Edição) 

 

Diferentemente do Gerenciamento  de TI , que t em como foco o  

fornecimento de serviços e produtos de TI internos e o  gerenciamento  

das operações de TI no presente, a  governança de TI concentra -se no 

desempenho e  transformação para  a tender demanda s atuais e  fu turas do 

negócio da corporação e do cl i ente.  

A Governança de TI tem o papel de criar estes controles de forma  

que a  TI trabalhe de uma maneira  o mais transparente  possíve l,  

garantindo  que a s informa ções arquivadas em seus si st ema s são 

confiávei s.  
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A GTI lida com cinco domínios, todos alinhados com a s  dir etr izes  

dos  stakeholder s,  dos  quais  dois  são  r esultados:  Valor  de  TI  e  

Gerenciamento  de  Risco  e  três  são  direcionadores:  Al inhamento   

Estratégico, Gerenciamento  de  Recursos  e  Medidas  de  Performance  

(BOARD BRIEFING ON IT GOVERNANCE, 2º Edição).  

 

Figura 2 : Área de Domínio  da Governança de TI  

Fonte: BOARD BRIEFING ON IT GOVERNANCE, 2º Edição 

 

A seguir, apresenta -se um resumo sobre o objetivo de cada um do s 

domínios: (BOARD BRIEFING ON IT GOVERNANCE, 2º Edição) 

•  Alinha mento Estratégico  

O domínio Alinhamento Estratégico  t em como objetivo manter o  

a linhamento entr e as soluções de TI e o negócio da empresa.  
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•  Valor de TI  

O domínio Valor de TI tem como objetivo otimizar os custos dos  

investimentos de TI e o retorno dos mesmos.  

 

•  Gerenciamento de Risco  

O  domínio Gerenciamento  de Risco  tem  como  objetivo  

assegurar  a  proteção  dos ativos  de  TI,  recuperação  de  informações  

em  caso  de  desastres  e  manter  a  continuidade da operação dos 

serviços de TI.  

•  Gerenciamento de Recursos  

O domínio Gerenciamento de Recursos  tem como objetivo 

otimizar o conhecimento e infra -estru tura  de TI.  

•  Medidas de Per formance  

O domínio Medidas de Performance  t em como objetivo 

acompanhar a  entr ega dos projetos de TI e monitorar os serviços de TI.  

Quando falamos em governança, a lguns modelos ou melhores 

práticas são lembradas. Entr e elas, podemos COBIT, ITIL, COSO  e BSC.  

Outros modelos de referê ncia  ta mbém podem nos auxiliar na 

implementação da Governança de TI, como por exemplo o PMBOK e a  

ISO. 

No próximo capítu lo tra taremos desses modelos controles.   



19 

 

4 .  Metodologia s de suporte  à  Governança de TI  

 

O amadurecimento do conceito de governança e a  necessidade cada  

vez maior das empresas em manter -se dentro de padrões de ri scos 

aceitávei s, com maior transparência  no que diz r espeito ao controle da  

informa ção e do uso dos recursos tecnológicos fez com que algumas 

metodologias que auxiliam na apli cação de uma  governança de TI mais 

efetiva se popularizassem.  

 

4 .1 . CobiT: Control Object ives for Information and Related  

Technology  

 

“O Control Objectives for Information and related 

Technology (CobiT®) fornece boa s prática s a través de um 

modelo de domínios e processos e apresenta  a tividades em 

uma estru tura  lógica e gerenciável. As boa s prática s do 

CobiT  representa m o consenso de  especialista s. Elas são 

fortemente focadas mais nos controles e menos na execução. 

Essas práti cas irão ajudar a  otimizar os investimentos em TI, 

assegurar a  entrega dos serviços e prover métri cas para  

ju lgar  quando as coi sas saem erradas .”  

(IT  Governance Institu te. CobiT  4 .1 ) 

 

O CobiT  - Control Objectives for Information and Related  

Technology –  foi desenvolvido na década de 90 pela  ISACA - 

Information System Audit and Control Association - e pode ser  traduzido 

como Objetivos de Controle para  a  Informação e t ecnologia .  

Ele permite,  basicamente, que a  empresa tenha uma visão geral da  

importância  da área de TI. Como sua estru tura  se baseia  em indica dores 
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de performance, pode -se monitorar o quanto a  Tecnologia  da Informação  

está  agregando valores aos negócios da  organização (CACIATO, 2005 ). 

A metodologia  COBIT consi ste em objetivos de negócio ligados a  

objetivos de TI, provendo métrica s e  modelos de maturidade para  medir  

sua eficácia  e identi ficando as r esponsabilidades r elacionadas dos donos 

dos processos de negócios e de TI.  (IT GOVERNANCE INSTITUTE,  2012) 

O modelo de processos adotado por essa  metodologia  é dividido 

em quatro princípios básicos:  requisitos de negócio,  recursos de TI, 

processos de TI e informação organizacional, como podemos ver na  

figura abaixo.  

 

Figura 3 : Princípios Bá sicos do CobiT  

Fonte: IT  GOVERNANCE INSTITUTE. CobiT  4 .1  

 

Numa Governança de TI efi ciente é importante avaliar as  

a tividades e os riscos de TI que precisa m  ser gerenciados. Normalmente 
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são ordenados por domínios de responsabi lidade de pla nejamento,  

construção, processamento e monitora mento.  

No CobiT , conforme demonstrado na figura 4 , esses domínios sã o 

denominados:  

- Planejar e Organizar (PO): provê direção de entr ega de soluções 

(AI) e serviços (DS);  

- Adquirir  e Implementar (AI) - provê as soluções e a s transfere  

para  tornarem-se serviços;  

- Entregar e  Suportar (DS): r ecebe a s soluções e  as torna pas sívei s  

de uso pelos usuários finais;  

- Monitorar e Avaliar (ME): m onitora  todos os processos para  

garantir  que a  direção definida seja  seguida.  

  

Figura 4 : Os quatro domínios inter -r elacionados do CobiT  

Fonte: IT  GOVERNANCE INSTITUTE. CobiT  4 .1  

 

O CobiT  enfatiza  o que é  necessário para  a tingir  um adequado 

gerenciamento e controle de TI e por i sso está  posicionado em um  alto  

nível. Os padrões detalhados e as boas práti cas de TI estão si tuados em 
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um nível mais baixo, descrevendo como gerenciar e  controlar detalhes de 

TI especí fi cos.  

O CobiT  atua como integrador desses di fer entes materia is  de 

orienta ção, resumindo objetivos–chave em uma metodologia  que também 

se r elaciona com os requisitos de governança e  de negócios.  

Para  a  a tualização do CobiT  (CobiT  4 .1), seis  dos mais 

importantes padrões globais,  metodologia s e prática s rela cionados a  TI  

foram utilizados como principais r eferências para  assegurar cobertura , 

consi stência  e  a linha mento  apropriados. São eles (IT  GOVERNANCE 

INSTITUTE. CobiT  4 .1 ): 

·  COSO: 

Internal Control –  Integrated Framework, 1994  

Enterprise Risk  Management –  Integrated  Framework, 2004  

· Office of Government Commerce (OGC®):  

IT  Infrastructure Library® (ITIL®), 1999 -2004 

· International Organisation for Standardi sation:  

ISO/IEC 27000 

· Software Engineering Institu te (SEI®):  

SEI Capability Maturity Model (CMM®), 1993  

SEI Capability Maturity Model Integration (CMMI®), 2000  

· Project Management Institu te (PMI®):  

A Guide to the Project Management Body of Knowledg e 

(PMBOK®), 2004 

· Information Security Forum (ISF):  

The Standard of Good Practi ce for Information Security, 2003  
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4 .2 . PMBoK (Project Management Body of Knowledge)  

 

O PMI foi fundado em 1969 por cinco pessoa s e desde então 

cresceu e tornou -se o maior defensor mundial da profi ssão de 

gerenciamento de projetos.  

O PMI acredita  que um gerencia mento de projetos efi caz é  

indi spensável para  converter estra tégias de negócios em resultados 

positivos de negócios. Por causa da crescente competição no mercado 

global, a tualmente,  os gerentes estão sob grande pressão para  en tregar  

projetos nos prazos e dentro , ou  abaixo,  do orça mento.  

Para  que esse objetivo seja  a tingido  é preciso estabelecer pra zos,  

definir  tarefas,  identi fi car itens de caminho críti co , especi ficar e  

adquirir  materia is, acompanhar cu stos e o valor agregado.  

Desde a  primeira  edição do PMBoK (Project  Management  Body o f 

Knowledge), o PMBoK configurou -se como um guia  abrangente e   

capaz de apresentar uma estru tura  para  boas  práticas em 

gerenciamento de projetos.  

Três conceitos são importantes para  entender o PMBoK: processos,  

ciclo de vida e áreas  de conhecimentos em gestão de projetos.  
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4 .3 . BSC: Balanced Scorecard  

 

“Seu conjunto de objetivos, coordenada mente di stribuídos  

pelas quatro per spectivas, financeira , do cl iente, dos  

processos e do aprendizado e  cr escimento, conduzirão a  

organiza ção a  um equilíbrio entr e as medida s objetivas de  

resultado, medidas financeiras e  os vetores subjetivos,  

medida s não -financeira s.”  

(KAPLAN e NORTON,1997) 

 

O BSC foi um estudo patrocinado pelo Institu ito Nolan Nortan  que 

foi concluído em  Dezembro de 1990 e lançado oficia lmente em  

Janeiro de 1992 por meio de um artigo intitu lado “Measures that drive 

Per formance” pela  Harvard Business Review. O Balanced Score 

objetivou a  tradução da missão e estra tégia  das empresas em u m 

conjunto abrangente de medidas de desempenho que serve de base para  

um si stema de medição e gestão estratégica (KAPLAN e NORTON, 

1997). 

É possível destacar a lguns objetivos do BSC: traduzir a  estra tégia  

da empresa em termos operacionais,  a linhar a  organiza ção  à  est ra tégia ,  

transformar a  estra tégia  em tarefas de todos, converter a  estra tégia  em 

processo contínuo, e  mobili zar  a  mudança por meio da liderança  

executiva.  (FERNANDES, 2008) 

  

4 .4 . ISO 9000 

A International Standards Organization (ISO) 9000 é um conjunto  

de padrões auditávei s de alto nível voltados ao  cli ente (ISO 9000, 
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9001 e 9004) para  sistemas de gerenciamento de qualidade  (GAMA,  

2006). 

Como pontos fortes da ISO, tem -se o fato de ser uma norma bem 

estabelecida e amadurecida. A ISO 9000 tem prestígio glo bal  e pode 

ser apli cada em toda a  corporação. Cobre desenvolvimento  de 

software, operações e serviços de TI.  

A norma aplica  totalmente os princípios da gestão  da qualidade 

total  usando o ciclo de Deming –  Plan-Do-Check-Act .  

 

PLAN          DO 

 

 

 

 

ACT         CHECK 

 

 

Figura 5 : ISO 9000: modelo de Deming  

 

4 .5 . ITIL: Information Technology Infrastructure Library  

 

“ITIL é a  abordagem mais amplamente aceita  para  o 

gerenciamento  de serviços no mundo.  ITIL fornece um 

conjunto coerente de melhores prática s, oriundas dos setores 

público  e privado a  nível internacional. ”  

(ITIL, 2012) 
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Criada pelo  governo britânico em 1980, a  ITIL tornou -se padrã o de 

mercado em 1990. Trata -se de uma biblioteca composta  de 5  livros 

principais e que fazem parte do ciclo  de vida de um serviço : Estratégia  

de Serviço, Projeto de Serviço, transição do serviço, Operação do 

Serviço e Melhoria  de Serviço Continuada.  (BEST MANAGEMENT 

PRACTICE, 2012). 

 

Figura 6 : Ciclo de vida do Serviço  

Fonte: BEST MAN AGEMENT PRACTICE  

 

A ITIL oferece orientações que descrevem as prát icas 

recomendadas a  serem aplicadas em um processo integrado do 

gerenciamento de serviços de TI  (MANSUR, 2007). 

 Essas práticas são divididas em processos que fornecem um 

framework eficaz pa ra  um futuro gerenciamento de serviços de TI 

aprimorado.  
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O modelo ITIL promove a  gestão com foco no cli ente e  na 

qualidade dos serviços de TI, endereçando estru turas de processos 

para  a  gestão de uma organiza ção de TI  (FERNANDES, 2008). 

A ITIL não contém mapa s detalhados dos processos, ela  fornece  

fundamentos e  informações para  constru ir  e melhorar os processos da  

área de TI  (MAGALHÃES, 2007). 

O foco  é descrever os processos necessários para  gerenciar a  infra-

estru tura  de TI, garantindo o nível de serviço acordado entre os 

clientes internos e externos, e buscando alinhar os serviços de TI aos 

objetivos de negócio da empresa.  

A seguir, está  descrito o conteúdo de cada um dos l ivros que 

compõe a  biblioteca ITIL  (COMPUTERWORLD, 2007 ): 

 

ESTRATÉGIA DE SERVIÇOS ( SERVICE STRATEGY):  É o  ponto  

de origem do ciclo de vida do serviço ITIL. Os processos pr incipa is  

incluem geração de estratégia , gerenciamento da carteira  de serviços  

(port fólio de serviços),  gerencia mento de demandas, e gerenciamento  

financeiro de TI.   

Nesse volume, a  ITIL oferece orientações para  que as empresa s 

consigam definir  o valor do serviço,  desenvolver  um business case e  

fazer análise de merca do.  

 

DESIGN DE SERVIÇOS (SERVICE DESIGN ):  Este livro  engloba  

políti cas, planejamento e implementação.  Projetar com ITIL signi fica  

entender todos os elementos relevantes à  entr ega de serviços de 
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tecnologia  ao invés de focar somente no projeto da tecnologia .  Assim,  

projeto de serviços aponta  como uma solução planejada de serviço 

interage com o negócio e ambi ente t écnico.  

Os principai s processos descritos nesse volume são: gerenciamento  

do nível de Serviço, gerencia mento de di sponibilidade, gerenciamento  

de capa cidade, gerenciamento de TI continuados, gerenciamento de  

segurança da informa ção, gerenciamento de fornecedores e  

gerenciamento de catálogo de serviços.  

 

TRANSIÇÃO DE SERVIÇOS (SERVICE TRANSITION ):  apresenta  

um novo conceito sobre o si stema de gerencia mento do conhecimento  

dos serviços.  Aborda também mudança s, r i scos e  garantia  de  

qualidade.  

Os principais processos descritos nesse volu me são:  

Gerenciamento de configurações e  a tivos de serviço,planeja mento  de 

transição e suporte, gerenciamento de liberação e entrega (release and 

deployment), gerenciamento de mudança (Change Management) e  

gerenciamento de conhecimento.  

 

OPERAÇÕES DE SERVIÇOS (SERVICE OPERATIONS ):  Aborda  

as operações cotidiana s de suporte .  

Os principais processos descritos são: gerenciamento de eventos,  

gerenciamento de incidentes, execução de r equi sições, gerenciamento  

de problemas e gere ncia mento de acesso.  
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MELHORIAS CONTÍNUAS DE SERVIÇOS ( Continual Service 

Improvement ):  a  meta  do CSI é a justar e r eajustar serviços de TI às 

mudanças contínuas do negócio através da identi fi cação e  

implementação de melhorias aos serviços de TI que apoiam processos 

negociais.  Para  gerenciar melhorias, o  CSI deve definir  claramente o  

que deve ser controlado e medido .  
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5 .  Estudo de Ca so  

 

A autora  do estudo, Assi s, Celia  B., selecionou quatro empresas e  

detalhou as área s de TI e  os programas de Governança de T I existente s 

nessas empresa.  

A seguir, exemplificarei  com um estudo de caso  a s mudança s  

realizadas numa empresa de comunicações e transporte , qu e 

chamaremos de Empresa 1  (ASSIS, 2011). 

 

5 .1 . A Empresa  

A Empresa 1  é um grupo de mídia , controlado majoritariamente  

por sócios bra sileiros, e que tem participação acionária  de um grupo 

interna cional.  

Conta  a tualmente com mais de sete mil funcionários e obteve em 

2009 um faturamento de mais de R$3,1  bilhões. A diver sidade de 

produtos é muito grande, especialmente no ram o da mídia  impressa, de 

onde a  empresa provê as maiores fontes de receitas.  

A empresa iniciou suas a tividades no Brasil  e 1950 e no ano 

seguinte  inaugurou sua primeira  gráfica . Em 1960, iniciou a  

publicação de fa scículos e colecionávei s,  um empreendimento  

inovador e de muito sucesso no mercado brasil eiro. Nos anos  

posteriores, a  empresa seguiu  lançando muitos títu los para  vários 

públicos, caracterizando -se por uma relevante segmentação que 

permanece até hoje.  
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Nos últimos sete anos,  a  Empresa 1  recuperou -se de um processo 

de endividamento oca sionado pela  expansão de negócios em 2001, e  

realizou uma grande r eestru turação, vendendo sua participação no 

segmento de TV por assinatura . Em 2004, com a compra de dua s 

editoras, a  companhia  ingressou no mercado de edu cação, no segmento  

de livros didáticos.  

A abertura  de 30% de seu capita l para  um grupo multinacional de 

internet, em 2006, permitiu -lhe aumentar o nível de investimentos nos 

negócios mais relevantes.  

 

5 .2 . A área de TI  

 

A reestru turação da Empresa 1  impacto sig nificativamente a  

Tecnologia  da Informação, que passou por um processo de 

consolidação de 27 núcleos espalhados pelas áreas de negócio. Essa  

centralização promoveu redução de cu stos, melhoria  dos controles e  

efi ciência  aos processos operacionai s, a lém de u m alinhamento com a  

estratégia  da empresa nu m momento de contenção. Desde a  

consolidação,  todos os serviços de TI foram terceirizados, r eduzindo a  

quantidade de funcionários.  

A área de TI conta  a tualmente com cerca de 240 colaboradores,  

dos quais 120 são funcionários d iretos, r esponsávei s pelos serviços e  

produtos de Tecnologia  da Informação corporativa.  
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O atendimento aos negócios via  internet é feito por outra  empresa  

do grupo, em função das necessidades estabelecida s pela  área 

responsável, e que r equei ram serviços dedicados.   

 

 

Figura 7 : Organograma da área de TI da Empresa 1  

Fonte: Assi s, Celia  B.  

 

A área de TI é composta  por sete  gerências,  conforme figura 7 :  

  Desenvolvimento e  Projetos de Assinaturas  –  responsável pelos 

si stemas e projetos de negócio  Assinaturas, engloba a  obtençã o 

e análise dos requisitos para  a  evolução dos processos (análise  

de negócio). É  responsável  pela  preci fica ção, estimativas,  

proposta s, desenvolvimento e manutenção de si st em a s, bem 

como a concepção, planeja mento e execução dos projetos desse 

negócio;  

  Desenvolvimento e Projetos de TI –  responsável pelos si stema s 

e projetos do negócio, engloba a  obtenção e análise dos 

requisitos para  a  evolução dos processos (análise de  negócio). É  
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responsável pela  preci ficação, estimativa s, propostas,  

desenvolvimento  e  manutenção de sist emas, bem como a 

concepção, planejamento e execução dos projetos;  

  Desenvolvimento e Projetos de BI –  responsável pelos si stema s 

e projetos de inteligência  de ne gócios (Business Intelligence –  

BI), engloba a  obtenção e análi se  dos requi sitos para  a  evoluçã o 

dos processos. É responsável pela  precifi cação, estimativas,  

proposta s, desenvolvimento e manutenção de si stemas de BI ,  

bem como a concepção,  planejamento  e ex ecução dos projetos;  

  Infraestru tura  e Projetos de TI e Telecom – responsável pela  

preci fi cação, estimativas, propostas e execução dos projetos de 

infraestru tura  para  todos os negócios (Assinaturas, BI e demais 

projetos de TI). Também é responsável pela  inf raestru tura de 

redes e canais de t elecomunicações.  

  Operações de TI –  responsável pelo processa mento dos serviços 

e rotina s de produção, após sua implanta ção e aceit e  

operacionai s. Também é responsável pela  execução e gestão dos 

serviços compartilhados de T I (infraestru tura  e serviços 

comuns),  processos do Service Desk e suporte à  t elefonia  e  

microinformática;  

  Segurança da Informação –  r esponsável pela  proteção dos 

ativos de informação da empresa (não apenas da TI) e pela  

identifi cação de ri scos e vulnerabil idades.  



34 

 

Os si st ema s críti cos podem ficar a té duas horas em plano de 

cont ingência , porém, não pode haver perda de dados. O si stema mais 

crítico dá suporte à  cadeia  de processos editoria is, principal negócio  

da empresa. O  si st ema de gestão integrada Oracle f oi implantado e m 

2001 e a tualmente ainda há um grande número de sist emas l egados,  

necessários em função dos vários negócios especí ficos.  

 

5 .3 . A Governança de TI  

 

A implanta ção do programa foi  iniciada em 2004. A Governança de 

TI é exercida por u ma gerência  específi ca , também subordinada à  

Diretoria  de Tecnologia  da Informa ção. Uma das grande s  

preocupações da empresa é com o desempenho da TI, e a  Governança  

deve garantir  a  transparência  e acerto dos controles e processo, em 

sintonia  com sua missão de prover p rocessos e controles que suportem 

a gestão da TI, com base em padrões internos e frameworks de 

mercado.  

Os motivadores para  a implantação do programa de Governança de 

TI foram:  

  Estreitar o  relacionamento entre  a  TI e o negócio;  

  Compartilhar responsabilidade e assegurar o desempenho de 

papéi s de forma mais transparente e com o mínimo de conflitos;  

  Assegurar a  geração e a  sustenta ção de valor para  o negócio.  
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Atualmente a  Governança é responsável por importantes funções 

da TI: 

  Inovação de TI –  responsável  por fomentar a  adoção de nova s 

tecnologias e pela  gestão do processo contínuo de inovação e  

experimentação de nova s tecnologias;  

  Direcionamento Tecnológico –  responsável pela  avaliação,  

escolha e direciona mento de ferramentas t ecnológicas e pel a  

arquitetura  orientada a  Serviços. Também é r esponável pelo  

gerenciamento da obsolescência  tecnológica e pela  

padronização de plataformas t ecnológicas;  

  Planejamento e Gestão da TI - responsável pela  gestã o  

estratégica  do port fólio e dos investimentos de T I, garantindo a  

disciplina orçamentária  da área. Também é r esponsável pela  

elaboração e manutenção de padrões t écnicos e operacionais ,  

fluxos de processo e indicadores de TI, a lém da geraçã o 

periódica de relatórios para  avaliação de desempenho da TI.  

Concentra  as comunicações da TI para  os públicos internos e  

externos;  

  Administração de Contratos de TI –  responsável pela  

formalização e  controle de contratos,  u tilizando boas prática s 

de mercado a  fim de reduzir r i scos l egai s e  operacionais;  

  Administração dos Pagamentos de TI –  responsável pela  

centralização, gerencia mento e provi são dos r ecursos 
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financeiros, a lém da consolidação de informações e emissão de 

relatórios financeiros da área.  

Considerando o cenário de negócios mais positivo, foi realizado 

em 2008 o Plano Diretor de TI, que culminou com a identi fi cação dos 

programa s de investimentos mais r elevantes para  a  empresa.  

Estes projetos,  todos de natureza estratégica e que cobrem várias 

áreas de negócio, estão  em anda mento, com previsão de conclusão até  

fina l de 2012. 
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6 .  Conclu são  

 

A Governança de TI deriva da Governança Corporativa,  que 

ganhou maturidade no ínicio dos anos 90.  

Diferentemente do Gerenciamento de TI, a  governança de TI 

concentra -se no desempenho e  transformação para  a tender demandas  

atuais e fu turas do negócio da corporação e do cliente.  

Diante do aumento de adesão da s empresas às melhores prática s de 

governança, a lgumas metodologia s passaram a ganhar notoriedade e  

tornaram-se apoio às tranformações que preci savam ser feitas .  

Durante a  composição desse trabalho explicamos algumas dessa s 

metodologias de suporte à  Governança que são bastante u tilizados e  

exempli fica mos, a través de u m dos estudo de ca so realiza do pela  

ASSIS, CELIA B.,  como a implantação de um programa de governança pode ser 

feito nas corporações. 
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