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Resumo: Este artigo tem como proposta apresentar um quadro demonstrativo de como a T1
tornou-se com o tempo, uma atividade essencial a competitividade dos negdcios de uma
empresa e igualmente importante aos investimentos em inovagao e eficiéncia. Sabe-se que a
Governanga de TI vem sendo inserida dentro do contexto da governancga corporativa e tem
como proposito medir o desempenho da TI e sempre manter o alinhamento entre tecnologia
e negocios, pois a informagdo, 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, desta maneira podemos verificar que muitos métodos, ferramentas e melhores
praticas existem para apoiar os executivos para mensurar os valores tangiveis e intangiveis
da TI de uma empresa. Portanto, considerando a sintese acima, o principal objetivo deste
trabalho é o de explorar e apresentar um panorama de forma inicial sobre Governanca de TI.
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Abstract: This article aims to present a table showing how IT has become with time, an activity
essential to the competitiveness of a company's business is also important to invest in innovation
and efficiency. It is known that the IT Governance has been inserted into the context of corporate
governance and aims to measure IT performance and always maintain alignment between
technology and business, because information, as well as people and money is a managed asset
by businesses and by many companies it can be considered the most difficult asset to be
managed in this way we can see that many methods, tools and best practices exist to support
executives to measure the tangible and intangible values of the iT company. Therefore,
considering the above synthesis, the main objective of this work is to explore and present an
overview of initial form of IT Governance.
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Introducao

Atualmente a TI dirige os negodcios para diversas organizacdes em variados setores da
economia. O sucesso da empresa no mercado depende da alta disponibilidade, segurancga e
desempenho dos servicos de TI. Esta dependéncia determinou o desenvolvimento de
ferramentas, técnicas e metodologias que propdem praticas para implantacdo da governanga
e gestao eficaz dos servicos de TI. O crescimento dos investimentos, aumento das exigéncias
dos oOrgdos reguladores e da complexidade das operacdes de TI, levou as empresas a
buscarem modelos que facilitassem a descri¢ao e os objetivos dos varios servicos e ambientes
de TI, a representacdo de como esses servicos se inter-relacionam, e orientacdo para a
implementacgdo e controle destes servicos. A governancga de TI é um fator relevante diante do
cendrio apresentado e os modelos de referéncia que iremos estudar se mostram bastante
eficazes para implantacdo em uma organizacao.
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Governanca corporativa

Segundo IBGC (Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa): “E o sistema pelo qual as
organizagdes sdo dirigidas e monitoradas, envolvendo os relacionamentos entre
acionistas/cotistas, conselho e administracdo, diretoria, auditoria independente e conselho
fiscal. As boas praticas de governanca corporativa tém a finalidade de aumentar o valor da
sociedade, facilitar seu acesso ao capital e contribuir para a sua perenidade”.

Papel da TI na governanca

A Governanga de TI tem o papel de criar controles de forma que a TI trabalhe de maneira
transparente perante os stakeholders (executivos, conselho de administracdo, acionistas),
alinhando assim a TI aos processos de negdcios. Para isso, a Governanca de TI se empenha
em estabelecer os processos que garantem organiza¢do e controle para cumprimento dos
objetivos estratégicos.

Origem

As necessidades da governanca de TI originaram-se das demandas de controle, transparéncia
e previsibilidade das organizac¢des. As origens destas demandas datam do comec¢o dos anos
90, quando as questoes relativas a qualidade ganharam uma enorme importancia no cendrio
mundial. Apesar da forte demanda por governanca, o crescimento exuberante da economia
mundial acabou esfriando a sua necessidade imediata, e o processo de maturidade da
governanga nas empresas acabou atrasando por alguns anos.

Gerenciamento de TI - modelos de referéncia (frameworks)

Para se tomar as decisOes, é necessario que haja informagdes, controles processos e
procedimentos que auxiliem essas decisdes. Para suprir essas necessidades, surgiram
padrdes de gerenciamento de TI mundialmente reconhecidos, tais como: ITIL, COBIT e ISO
20000.

Information Technology Infrastructure Library

E um conjunto de orientacdes descrevendo as melhores praticas para um processo integrado
do gerenciamento de servicos de TI. Foi desenvolvido pela OGC, United Kigdom’s Office of
Government Commerce, no final dos anos 80, para melhorar o gerenciamento dos servigos
de TI do governo da Inglaterra.

O ITIL preocupa-se, basicamente, com a entrega e o suporte aos servicos de forma apropriada
e aderente aos requisitos do negécio, e é o modelo de referéncia para o gerenciamento dos
servicos de TI mais aceito mundialmente.

Tem como foco principal a operagdo e a gestdo da infraestrutura de tecnologia na
organizacdo, incluindo todos os assuntos que sdo importantes no fornecimento dos servicos
de TI. Neste contexto, o ITIL considera que um servico de TI € a descrigdo de um conjunto de
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recursos de TI. Os servigos de suporte do ITIL auxiliam no atendimento de uma ou mais
necessidades do cliente, apoiando, desta forma, aos seus objetivos de negocios.

O principio basico do ITIL é descrever os processos que sdao necessarios para dar suporte a
utilizagdo e ao gerenciamento da infraestrutura de TI. Outro principio fundamental do ITIL é
o fornecimento de qualidade de servigo aos clientes de TI com custos justificaveis, isto é,
relacionar os custos dos servicos de tecnologia e como estes trazem valor estratégico ao
negdcio, ou seja, obter uma relacdo adequada entre custos e niveis de servigos prestados pela
area de TL

Estar sempre alinhado aos processos, este é um dos maiores fundamentos da ITIL
proporcionando niveis de detalhamento de processos com muita clareza. E a lé6gica para o
gerenciamento de mudangas.

Uma pesquisa realizada no Brasil pela revista IDG em 2005 aponta que 37% das empresas
entrevistadas ja ingressaram na aplicagdo da ITIL® em seus processos. A adoc¢do da ITIL®
ndo é apenas um modismo de TI, mas sim uma estratégia para reduzir custos, aproveitar
melhor os recursos disponiveis e aumentar a satisfacdo dos clientes.

O ITIL traz algumas mudancas de paradigma, tais como: faz com que o negdcio foque no valor
e ndo no custo; faz pensar em toda a cadeia que envolve a prestacao de servigos e ndo uma
visdo fragmentada; e internamente transfere o olhar para processos e pessoas e ndo apenas
na tecnologia.

Nao existe uma certificacao ITIL para empresas, apenas para profissionais. As empresas que
quiserem obter um selo ou certificacdo para seus processos de TI poderao se certificar com
base na ISO/IEC 20000.

ITIL, assim como o nome diz, € uma biblioteca (Infrastructure Library), é uma serie de livros.
E de dominio publico a utilizacdo destas praticas na sua empresa, entretanto todo o material
possui direitos de cdpia para a Coroa Inglesa.

Abaixo, podemos visualizar as capas dos 05 livros principais que compdem o ciclo de vida do
servico, e mais o livro complementar de introducdo ao ciclo de vida do servigo.
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Estratégla de Desenho de Transig8o de Operaglio de Melhoria de
Servigo Servigo Servigo Servigo Servi

5 livros principais

[
Continuada

Figura 1: Biblioteca ITIL
Fonte: Tl Exames

Ciclo de vida do ITIL

Figura 2: Ciclo de vida do Itil
Fonte: Over

O ciclo de vida do servigo tem um eixo central, que é a Estratégia do Servico - que é também
o estagio inicial deste ciclo. Essa estratégia vai guiar todos os outros estagios: Desenho de
Servigo, Transicdo de Servigo e Operacdo de Servigo. Envolvendo todos os estagios do ciclo
de vida vem a Melhoria de Servigo Continuada. Processos e Func¢des estdo distribuidos ao
longo desse ciclo de vida.

Control Objectives for Information and Related Technology

O COBIT é um guia, estruturado como framework, possui uma serie de componentes que
podem servir como um modelo de referéncia para gestdo da TI, incluindo um sumario
executivo, um "framework"”, controle de objetivos, mapas de auditoria, ferramentas para a
sua implementacdo e principalmente, um guia com técnicas de gerenciamento. Tem como
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objetivo principal, pesquisar, desenvolver, publicar e promover um conjunto atualizado de
padrdes internacionais de boas praticas referentes ao uso corporativo de TI para os gerentes
e auditores de tecnologia.

A metodologia COBIT, foi criada pelo ISACA - Information Systems Audit and Control
Association- através do IT Governance Institute, organizacao independente que desenvolveu
a metodologia considerada a base da governanca tecnolégica. O COBIT funciona como uma
entidade de padronizacido e estabelecem métodos documentados para nortear a area de
tecnologia das empresas, incluindo qualidade de software, niveis de maturidade e seguranca
da informacgdo. Os documentos do COBIT definem governanca tecnolégica como sendo uma
estrutura de relacionamento entre processos para direcionar e controlar uma empresa de
modo a atingir objetivos corporativos, através da agregacao de valor e risco controlado pelo
uso da tecnologia da informacgdo e seus processos.

Especialistas em gestdo e institutos independentes recomendam o uso do COBIT como meio
para otimizar os investimentos de TI, melhorando o retorno sobre o investimento ROI
percebido, fornecendo métricas para avaliacdo de performance (KPI), além de permitir o
desenvolvimento de politicas claras e boas praticas para controle de TI nas organizagoes.

O COBIT independe das plataformas de TI adotadas nas empresas, tal como independe do
tipo de negdcio e do valor e participagdo que a tecnologia da informacdo tem na cadeia
produtiva da empresa. A amplitude do conceito de governanga de TI fez com que varios
modelos fossem propostos para atendé-los, sendo o COBIT uma das principais metodologias.
Uma visdo do modelo simplificado esta representada na figura a seguir:

Objetivosdo
Negocio

Governanca de Tl

Controle e rTNaca Planejamento e
Avaliagdo Organizac3o

Recursosde T1

Aquisicdo e

Entrega e Suporte k
8 P implementacdo

Figura 3: Modelo simplificado do COBIT
Fonte: PICADA, Macada et al, 2006
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Conforme modelo ilustrado na figura anterior, o COBIT propde uma visao onde a TI é
separada em quatro grandes dominios:

a) Planejamento e Organizacao: Foco na visdo tatica e estratégica da TI, buscando alinhar
as acdes de tecnologia aos objetivos do negdcio;

b) Aquisicdo e Implementac¢do: Objetiva a realizagdo da estratégia de TI, identificando,
desenvolvendo e adquirindo solugdes que executem os objetivos estabelecidos no
dominio de PO (Planejamento e Organizacao);

c) Entrega e Suporte: Cobre as atividades tradicionais de entrega dos servigos de TI,
garantindo desde a seguranga a continuidade dos sistemas e infraestrutura de
tecnologia;

d) Controle e Avaliacdo: Consiste na avaliacao continua dos processos de TI, tratando
métricas (qualitativas e quantitativas), com objetivo de garantir a conformidade dos
processos aos padroes definidos pelo COBIT.

A estrutura bem definida do COBIT o permite cobrir toda a operacdo de TI, medindo seu
desempenho por diversos parametros, estando estes relacionados a 34 processos de
controle, considerando, dentre outros fatores, os riscos de negdcio. (VIEIRA, 2004). Ainda
assim, os objetivos definidos pelo COBIT nao irao obrigatoriamente refletir os objetivos do
negdcio, ainda que esse seja o propoésito da metodologia. Com uma visao sistémica, o modelo
tende a generalizar os objetivos de TI, sendo necessario considerar a relacao direta com a
visdo do negocio.

Vale destacar que o COBIT é um modelo utilizado internacionalmente como um instrumento
(de fomento) da Governanca de TI, contendo praticas e técnicas de controle e gerenciamento,
a fim de:

a) Auxiliar na preparagdo para auditorias;

b) Acompanhamento/monitoramento;

c) Avaliacdo nos processos de TI;

d) Na produgdo de mapas de auditoria;

e) Além de auxiliar no alcance de metas na organizacgao.

O propoésito da sua criagdo é apoiar os gestores e os profissionais no controle e
gerenciamento dos processos de TI de forma légica e estruturada, tendo como foco: o
relacionamento entre os objetivos de negdcio com os objetivos de TI.

ISO 20.000

A ISO 20000 procura, por meio de sua implementacao, proporcionar um efetivo sistema de
gerenciamento, incluindo politicas e estrutura para permitir a geréncia e implementacao de
todos os servicos de TI. A certificagao ISO 2000 adicionalmente, aumenta a satisfacdo geral
dos clientes e trabalhadores, ao mesmo tempo em que refor¢ca continuamente a imagem
corporativa das organizacdes.

Os processos existentes na Norma ISO 20000 sdao baseados nas melhores praticas do ITIL,
sdo eles.
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Processos de Entrega de Servigos

Gerenciamento da Gerenciamento de Nivel de Gerenciamento da
Capacidade Servigo Seguranga da Informagao
Gererciamento da Relato de Servigo Orgamento e

Continuidade e Contabilizagao para
Disponibilidade dos Servicos de T
Servigos Processos de Controle
Gerenclamento de

K Configuragao
da Gerenciamento de Mudangas

Prf-t:‘:so: , Processos de
iberagao
o e Prtces Relacionamento
Resolugdo Gerenciamento do
Liberagao : Relacionamento com o
Gerenciamento de incidentes Negocio
Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de
Fornecedores

Figura 4: ISO 20000 - Processos de Entrega de Servico
Fonte: Governanca de TI

A alta administracao da empresa deve estar envolvida com o processo de adequacgao segundo
a Norma ISO 20000, dando subsidios para a implantacdo e para a melhoria dos servicos. A
geréncia, segundo a ISO 20000 deve, entdo:

a) Estabelecer as politicas de gerenciamento do servico, seus objetivos e planejamento;

b) Divulgar aimportancia de se atingir os objetivos do gerenciamento e a necessidade de
melhoria continua;

c) Assegurar que as necessidades dos clientes estdo sendo atendidas;

d) Conforme determinado e sempre buscando sua satisfacdo; e) Indicar um pessoal que
sera responsavel pela coordenacao e geréncia de todos os servicos;

e) Definir e providenciar recursos de planejamento, implementacdo, monitoragdo,
revisdo e melhorias nos servigos de TI;

f) Controlar os riscos do gerenciamento e servigos;

g) Administrar revisdes do gerenciamento dos servicos em intervalos planejados para
assegurar sua flexibilidade, adequacao e eficacia.

A documentacao exigida por essa norma, de acordo com a ISO 20000 tem o objetivo de
assegurar o efetivo planejamento, operacao e controle da geréncia de servigo. A existéncia da
seguinte documentacao pressupde o atendimento as normas quanto aos aspectos:

a) Politicas e planos de gerenciamento documentados;

b) Documentac¢do do acordo de nivel de servico;
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c) Documentagdo dos processos e procedimentos dessa padronizacgao;

Como base principal de atuacdo, a Norma ISO 20000 utiliza o conceito de qualidade de
processos conhecido como PDCA (planejar, fazer, checar e agir), amplamente difundido nos
circulos de qualidade. Com isso, no planejamento, devem-se estabelecer os objetivos e
processos necessarios para atender, ndo somente as necessidades dos clientes, como também
as politicas da organizacao.

Figura 5: Ciclo PDCA
Fonte: Empresa & Dinheiro

Seguindo o conceito do PDCA, as a¢Ges devem ser executadas, os processos implementados,
os resultados monitorados, e novas agdes para a melhoria continua dos processos de TI
devem ser tomadas.

A Norma ISO 20000 é composta de duas partes, a primeira define os requisitos que devem
ser atendidos para que os gerenciamentos de servicos de TI estejam em conformidade com a
norma e sao obrigatorios.

A segunda parte refere-se ao cdédigo de pratica que descreve o que poderia ser feito para o
atendimento dos requisitos.

COMPARATIVO DE MODELOS: ITIL x COBIT
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Figura 6: Comparativo de Modelos ITIL x COBIT
Fonte: Green Treinamento e Consultoria 5

Cases de sucesso na aplicacao de frameworks.

0O ABN Amro Bank iniciou a aplicacao do ITIL em 2001 - datacenter e implantacao de
equipamentos do banco, incluindo agéncias. Promoveu a centralizagdo do help-desk com
aumento de chamados de 20.000 para 60.000 (aumentou o controle, nao os chamados), teve
seu tempo de atendimento reduzido em 20%, volume de reclamacgdes reduzido em 80% e
94% dos atendimentos completados em menos de 20 segundos.

A Dell Computer usa o COBIT como parte da sua politica corporativa Control SelfAssesment
(CSA), um conjunto de controles e verificacdes que ajudam a companhia a manter sua alta
qualidade.

A Tivit, empresa do Grupo Votorantim, possui a certificacdao ISO 20.000, que atesta as
melhores praticas na entrega de servigos de tecnologia. A companhia é a primeira empresa
brasileira a conquistar a certificacdo para 100% das suas operagdes de Terceirizagdo de
Infraestrutura de TI.
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Conclusao

ITIL e o COBIT sao praticas que podem ser adotadas e que se completam. A utilizacao
conjunta é uma grande aliada no alinhamento da governanca em TI com o planejamento de
negoécios da organizacao.

Enquanto o ITIL é utilizado na integrac¢do, padronizagao e otimizagao dos processos e é eficaz
para padronizar, o COBIT pode ser utilizado como um norteador, indicando métricas e

definindo objetivos de controle a serem alcangados nos processos de gestdo e é ideal para
medir e controlar os processos implementados.

Acreditamos que os trés frameworks se complementam, pois é possivel utilizar os pontos
fortes do ITIL com os indicadores chave de desempenho do COBIT e ambos podem fazer bom
uso dos processos e controles definidos na ISO 20000.
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