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Dada a necessidade de governanca corporativa nas organizacfes, a
gestdo da TI precisou se adequar as novas exigéncias dos principais
mercados financeiros. Dentro deste contexto, surgiram alguns modelos
de Governanca de TI. Dentre eles, podeemos destacar o CobiT e o
ITIL, que alcancaram aceitacdo e reconhecimento do mercado. O
artigo aborda uma reviséo sobre a importancia da Governanca de TI,
detalhando os modelos CobiT e ITIL, e por fim relacionando as suas
caracteristicas, demosntrando as partes em comum e suas
diferencas. O resultado final obtido com o estudo, apresenta de forma
holistica o0s aspectos vitais para garantir a implantacdo da
Governanca de Tl em organizaces e a utilizacdo conjunta de modelos,
para obtencdo de uma cobertura mais completa dos processos de TI,
trazendo maiores beneficios para a organizacdo e alinhamento da TI
com a area de negocio.
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1. Introducéo

A informacdo se tornou dos diferenciais das empresas no atual mercado globalizado,
altamente disputado e concorrido.

Em alguns ramos da industria, a aquisicdo, 0 processamento, 0 armazenamento e a
recuperacdo das informacdes sdo diferenciais competitivos, mas a informacdo também pode
ser estratégica e decisiva.

A informacdo mais correta e no tempo certo, pode determinar um bom negdcio. Podemos
citar como exemplo, um bloco exploratério que é adquirido através de leildes da ANP
(Agéncia Nacional de Petroleo). Neste caso, o valor de cada bloco provavelmente ird variar de
acordo com a informacao que as empresas tiverem, e a expectativa de retorno futuro.

Assim como a divulgacdo de relatdrios financeiros confidveis demonstram a busca pela
transparéncia na execucdo de atividades da organizacdo e a adocdo de boas praticas de
governanca confere a empresa uma confianca por parte do mercado, que por sua vez, pode
refletir no valor das acdes da organizacao.

Uma melhor Governanga de Tl (Tecnologia da Informacg&o), foi mais exigida apds algumas
empresas fraudarem balangos comercias, e a lei Sarbanes-Oxley ou SOX se tornou referéncia
para as areas de Tl em todo mundo. Para as grandes empresas obterem reconhecimento e
poder negociar a¢oes nas bolsas de valores do mundo, devem seguir as normas da SOX.

Devido & importancia do servigo de TI, e a necessidade de um melhor controle, os modelos de
Governanca de Tl ganharam forca.

Segundo Broadbent (2002, pg. 2) a Governanca de Tl especifica os direitos de deciséo e
modelo de responsabilidades para encorajar um comportamento desejavel no uso de TI.

Algumas iniciativas foram surgindo, como a do governo inglés, que publicou um conjunto de
melhores préaticas de geréncia de TI para otimizar 0s custos e 0 gerenciamento. De acordo
com a ITSMF (2008), a implantacdo do ITIL (Information Technology Infraestructure
Library) pode melhorar os processos e a satisfacdo dos clientes.

As préticas do CobiT (Control Objectives for Information and related Technology), sugeridas
por um grupo de consultores, possui uma série de recursos que servem como modelo de
referéncia para gestdo da TI, e é mais focado em alinhamento com o setor financeiro.

Seixa e Valverde (2005) afirmam que consultores, académicos e profissionais da area de TI
tém discutido amplamente o conceito de Governanca de T1 e as formas de implementa-la.

2. O problema de pesquisa e objetivo

A escolha de um modelo de governanga que se adapte e traga melhores resultados para a
organizacdo varia a cada caso e principalmente de acordo com a atividade predominante dos
servigos prestados. Resumidamente, os servicos de Tl podem ser identificados como: a
atividade de suporte a usuarios, manutencdo de equipamentos, desenvolvimento de solucdes e
provimento de infra-estrutura de TI.

Rasila e Gersberg (2007) comentam que na prestacdo de servicos € que se encontram
oportunidades para a obtencdo de vantagens competitivas. Sendo que em termos de operagoes
em servigos (as operacdes de servicos sdo divididas em duas partes: uma que tem contato com
o cliente e outra que ndo tem), esta vantagem pode estar relacionada a qualidade do servico
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prestado e ao seu processo de fornecimento.

Segundo Ferreira e Ralha (2009), trés fatores sdo essenciais para mudancas na forma de
planejar, usar e extrair beneficios da TI: (1) a evolucdo dos modelos de gestdo de TI aceitos
internacionalmente; (2) a evolucdo tecnoldgica que permite a integracdo destes modelos em
ambientes organizacionais reais; (3) e 0 uso de indicadores e conceitos de governanca nas
praticas de gestdo de TI.

Dentro deste contexto, podemos observar que os modelos de Governanca de TI sdo
relativamente novos, e como toda ferramenta de gestdo corre o risco de ser considerado
“modismo” do mercado. Uma avaliacdo mais profunda e consistente se faz necessaria para
validar a aplicagdo, a durabilidade e as caracteristicas dos mesmos.

O assunto Governanca de Tl é de grande importancia no ambiente corporativo, entretanto,
muitas organizagdes falham em néo atender ao alinhamento entre governanga corporativa,
gestdo da informacdo e da TI. A criacdo e manutencdo de uma infra-estrutura de TI requerem
altos investimentos e por isso a atencdo para O gerenciamento e monitoramento do
desempenho na gestdo da informacdo € de grande relevancia (PICADA; MACADA; RIOS;
SANTOS, 2006).

Nas organizacGes que atuam em varios processos de servicos de TI, como suporte, infra-
estrutura e desenvolvimento de solugdes, sugere-se uma avaliagdo do uso de mais de um
modelo de governanca, alinhando as necessidades de cada atividade, com o objetivo de gerar
um melhor resultado para a gestéo.

De acordo com Vetter, Leite e Loss (2007) o processo de Governanga de TI, uma vez
introduzido na cultura da organizacdo visando o melhoramento do atendimento do cliente
através do melhoramento dos processos internos de TI, € um passo que quando iniciado altera
todo o rumo de existéncia da organizacdo. O enfoque se direciona em prestar servi¢os ou
fornecer produtos que atendam as demandas e as solicitagdes dos clientes. Para isso, a
metodologia proposta neste trabalho auxilia o gestor a definir quais 0s passos necessarios para
se implantar esta nova concepgdo na empresa.

Neste trabalho, poderemos identificar os beneficios da utilizacdo de modelos de Governanca
de TI sugeridos pelo mercado, as caracteristicas que cada um visa cobrir e consequentemente
como podem ser utilizadas para gerar um melhor resultado para o0s gestores e
consequentemente para a organizagao.

3. Metodologia

Gil (1988) afirma que as pesquisas podem ser de trés tipos: exploratoria, descritiva e
explicativa. As classes podem ainda ser organizadas num segundo nivel em funcdo de seu
processo de coleta de dados. No primeiro grupo estdo a pesquisa documental e a pesquisa
bibliogréafica. No segundo grupo estdo a pesquisa experimental, a pesquisa ex-post-facto, o
levantamento e o estudo de caso. Dentre estes, o levantamento tem como caracteristica a
interrogacao direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.

Para alcancar o objetivo, sera realizada uma pesquisa documental e bibliografica dos modelos
de governanga ITIL e CobiT. Apds o levantamento foi realizado uma anélise comparativa
entre os modelos propostos destacando as partes comuns e as diferencas. Sugere-se um estudo
mais aprofundado, como uma pesquisa de campo, para aferir na pratica, as vantagens e
desvantagens de cada modelo, além de podermos identificar os beneficios e dificuldades da
implantacéo.
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Dos dados levantados e da analise dos modelos, destacamos algumas observacdes, formando
assim a visdo holistica.

4. Anélise

A maior contribuicdo desejada € auxiliar a decisdo das organizacdes na escolha e aplicacdo
dos modelos de Governanca de TI.

Os modelos de governanca séo utilizados e aprovados em organiza¢des no mundo todo, sendo
um “framework” e guia para 0s gestores controlarem seus processos e servi¢os. Como a
composicdo de TI das organizacfes sdo compostas por areas diferentes, e estas areas
apresentam grandes diferencas na forma de trabalho e na saida de seus processos, aumenta a
dificuldade para os gestores escolherem um modelo.

A Governanga em Tl harmoniza as decisGes sobre o gerenciamento e 0 uso da Tl com 0s
comportamentos desejados e 0s objetivos de negdcio. Sem esse cuidado, as estruturas de
governanca em T1 projetadas e executadas saem da harmonia (WEILL; ROSS, 2006).

Os resultados poderao auxiliar as areas de Tl nas organizacdes, sejam elas parte integrante de
seu negocio, ou totalmente terceirizada.

Como ponto de atencdo, as pequenas organizacOes, ou as organizacfes que realizem apenas
uma das areas ou atividades descritas anteriormente, provavelmente conseguirdo gerir seu
processo sem utilizar ou aplicar por completo um modelo de governanga proposto pelo
mercado.

Para Weill e Ross (2006), a Governanca de TI é um conjunto de préticas de gestdo de Tl que
busca auxiliar no balanceamento de riscos e oportunidades em um ambiente altamente
dindmico, otimizando tomadas de decisdo, controlando custos, pessoas, contratos,
possibilitando aos clientes a garantia dos servicos fornecidos pela T1, bem como, especifica o0s
direitos de deciséo e responsabilidade na estrutura da organizagdo, a fim de, obter o uso
desejavel de TI.

Segundo o ITGI (2007), a Governanca de Tl é definida como a lideranca, estruturas
organizacionais e processos que garantem que a Tl da empresa sustente e estenda as
estratégias do negdcio e seus objetivos, integrando e institucionalizando boas praticas.

Em outra visdo, exposta por Weill e Ross (2006), argumenta-se que a Governanca de Tl pode
ser vista como a especificagdo de arcaboucos de deveres e obrigacOes para encorajar o
comportamento desejavel no uso de TI.

A lei Sarbanes-Oxley se tornou um grande marco para melhorar a governanga corporativa,
quando o motivador foi implantar uma metodologia que garantisse a ética nas organizagoes,
para proteger investidores, associados e trabalhadores. A discussdo e o entendimento de
governanga gira em torno da criacdo de mecanismos para garantir que as decisdes sejam
implantadas e gerenciadas.

Segundo Fagundes (2006), podem-se listar as seguintes referéncias para a area de Governanca
de TI: CobiT para a Governanga de TI (integrador); ITIL para a gestdo de servicos de Tl; DRI
(Desaster Recovery Institute) para a especificacdo e operacdo de planos de continuidade de
negocios; I1ISO 17799 (ou BS-7799) para a gestdo de Seguranga de Informacdo; CMMI
(Capability Maturity Model Integration) que define um modelo de gestdo para ©O
desenvolvimento de software e COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission) para definir processos para o controle interno das empresas.
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Devido aos diversos modelos, um desafio é escolher o modelo, ou parte de um conjunto de
modelos que melhor se adapte a sua realidade. Iremos nos limitar a analisar o ITIL e o CobiT.

O CobiT foi desenvolvido pelo IT Governance Institute (ITGI) e € mais focado na gestdo de
TI, ou seja, é mais dirigido ao controle e gestdo, e menos na execugdo. O CobiT é organizado
em 34 processos de TI, subdivididos em mais quatro dominios ou categorias. Sao eles:
planejamento e organizacdo; aquisicdo e implementacdo; prestacdo e suporte e
monitoramento; avaliacdo. O CobiT tem foco em processos e prové ferramentas para medi-los
(modelos de maturidade; metas de desempenho e métricas para o processo de TI; e metas de
atividades.

A figura 1 demonstra a relagéo entre 0s processos do CobiT.

OBJETIVOS DE NEGOCIO

GOVERNANGCADE TI

INFDRMACﬁD

PLANEJAMENTD E
MONITORAMENTOQ ORGANIZACAQ
RECURSOS DETI

/)

ENTREGAE O = AQUISICAD E
SUPORTE IMPLEMENTAGAQ

Figura 1 — Relacdo entre os processos CobiT.

Os processos CobiT estdo organizados em 4 dominios, que possuem 34 processos conforme
exibido a seguir:
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Planejar e Organizar (PO) Adquirir e Implementar (Al)
PO1 - Definicdo plano estratégico TI Al01 — Identificar solugdes automatizadas
P02 - Definigdo arquitetura de informacio AlDZ - Aquisicdo e manutencdo de sistemas
P03 - Determinagdo do direcionamento aplicativos (software)

tecnoldgico Al03 — Aguisicdo e manutengdo de tecnologia
P04 — Definicdo da organizacdo de Tl e de infra-estrutura

relacionamentos A104 — Habilitar a operag&o e uso
P05 — Gerenciamento do Investimento de TI Al0S — Obter recursos de Tl
P06 — Comunicac&o de objetivos e direcionamento | | AI06 — Gerenciar mudancas
POT — Gerenciamento de recursos humanos de Tl AIDT — Instalagdo e homologagdo de solugdes e
P08 — Gerenciar Qualidade mudancas
P09 — Avaliar e Gerenciar riscos de Tl
P10 — Gerenciamento de Projetos

Entregar e Suporte (DS) Monitorar e Avaliar (ME)

DS01 - Definicde de niveis de servigo MED1 — Monitorar e avaliar o desempenho de T1

DS02 - Gerenciamento de servicos de terceiros MEDZ — Monitorar e avaliar os controles internos

DS03 — Gerenciamento de performance e MED3 — Assegurar a conformidade (compliance)
capacidade com as regulamentagdes

DS04 — Assegurar a continuidade dos servicos MED4 — Prover Governanca de Tl

DS05 — Assegurar a seguranca dos sistemas
D506 — Identificar e alocar custos

DSO07 - Educar e treinar usuarios

DS08 — Gerenciar Service Desk e incidentes
DS09 — Gerenciar configuractes

DS10 - Gerenciar problemas

D511 — Gerenciar dados

DS12 — Gerenciar ambiente fisico

D513 — Gerenciar operacoes

O CobiT foi elaborado para poder ser um modelo complementador, podendo ser implantado
em conjunto a outro padrao.

Segundo o ITGI (2007), o CobiT visa auxiliar no alinhamento entre a area de Tl e a area de
negocios, abrangendo desde o nivel estratégico ao nivel operacional.

Dentre os processos relacionados acima, que também podemos chamar de disciplinas,
podemos destacar o gerenciamento de incidentes, problemas e mudangas, pois visam apoiar o
suporte dos servicos prestados.

Lainhart (2000) comenta que o CobiT é um modelo de auditoria de TI dirigido & necessidade
da geréncia e com controle da informacéo e de TI.

O modelo de maturidade do framework CobiT é uma forma de medir como estdo
desenvolvidos os processos, conforme figura 2 a seguir:
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Legenda:
Walor

.

. O - Inexistente: Gerenciamenio
Otimizade| e processos ndo sio aplicados
- {valor) 1 - Inicial: Processos sdo ‘ad
Gerenciado hoc' e desorganizados, o

(servigo) sucesso depende de esforgos
pessoais (herdi)
) (pro-ativo) 2 - Repetitivo — Os processos
Repetivel seguem um padrio regular
{reativo) 3 - Definido- Os processos s30
documentados e comunicados
4 - Gerenciavel — Processos sdo
monitorados e medidos

5 - Otimizado — Melhores

5 praticas sfo seguidas e
automatizadas

Nivel de Maturidade

2 |8 | &

< pior Tempo Melhor >

Figura 2 — Modelo de maturidade dos processos CobiT.

Por outro lado, a biblioteca de melhores praticas do ITIL oferece um arcabougo comum para
todas as atividades de Tl como parte do provimento do servico. Um aspecto Unico do ITIL é
que os livros oferecem um arranjo genérico baseado em experiéncias praticas de uma infra-
estrutura de usuarios profissionais, e podendo ser ajustado para cada realidade.

O ITIL ndo € um método, mas sim uma estrutura para planejar 0s processos mais comuns,
papéis e atividades, indicando as ligacGes entre eles e quais linhas de comunicacdo sdo
necessarias. O ITIL é focado no provimento de infra-estrutura de TI, gerenciando o0s
processos e os dois livros tém cinco elementos principais. Sdo eles o suporte de servico, a
prestacdo de servico, a perspectiva do negdcio, o gerenciamento de infra-estrutura de Tl e 0
gerenciamento de aplicagdes, estruturados conforme a figura 3.

Flanning to implement service management

=ervice management il
=3
sl
: ICT o
g URport Infrastructure | S
management | 2
)
o]
==

Application management

| .

Figura 3 — Estrutura dos Livros da biblioteca ITIL.
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Mansur (2004) aplicou 0 modelo na implantagdo de um sistema de inventario, com prazo de
dois dias, e o resultado demonstrou que diversos aplicativos ndo estavam em uso pela empresa
e que as licencas poderiam ser disponibilizadas para os usuarios que estavam solicitando a
aquisicdo destes produtos — proporcionando a racionaliza¢do dos recursos.

Atraveés da aplicacdo do ITIL, a area de Tl passa a conhecer o impacto que pode provocar na
organizacdo e a disponibilidade dos recursos passa a ser transparente para o0s clientes
(FERREIRA, 2005).

Os principais livros da biblioteca sdo o suporte e a prestacdo de servicos de TI.

O Suporte a servicos de TI determina 0 meio pelos quais 0s servicos serdo oferecidos e
gerenciados, e contém as seguintes geréncias detalhadas conforme livro ITIL:

e Service Desk (funcdo) ou Suporte ao usuario — tém como objetivo de ser o
primeiro ponto de contato para todos os chamados, perguntas, requisicdes, reclamacoes e
solicitagcbes do usuario. Também deve gerenciar o ciclo de incidentes, coordenando sua
resolucdo e gerar relatérios das ocorréncias;

e Incidentes — deve restaurar o servico ao normal, tdo rapido quanto possivel, em
caso de problemas e minimizar o impacto destes problemas nas operacdes dos USUArios.
Assegurar o melhor nivel de qualidade de servico e disponibilidade, mantendo os niveis de
servico acordados. Elaborar relatorios estatisticos de incidentes, de auditoria e de servicos
relacionados;

e Mudangas — gerenciar as mudancas necessarias na implementacéo dos projetos,
com eficiéncia de custos e com o minimo de riscos para a infra-estrutura de TI. Preparar o
agendamento das mudancas e a elaboracdo de relatérios das mudancas efetuadas;

e Problemas — estabilizar os servigcos de TI atraves da prevencdo de problemas
com remogdo de possiveis causas, evitando a ocorréncia de incidentes e incrementando a
produtividade com o uso dos recursos disponiveis. Elaborar relatorios estatisticos de
problemas, de diagndsticos, de auditoria e analise de tendéncias;

e Configuracdo — prover informacdo sobre a infra-estrutura de TI e sobre todos
0S recursos necessarios para entrega dos servigos. Sao itens de configuragéo, as configuracoes
atuais dos softwares e hardwares, manuais operacionais e documentagéo técnica;

e Liberagdo — executar as mudangas autorizadas, realizar os testes necessarios,
garantindo o bom funcionamento do hardware e software.

A Prestacdo de servigos de TI determina os servigos que serdo fornecidos aos clientes
e usuarios, e contém as seguintes geréncias:

e Disponibilidade — tem o objetivo de prever, planejar e gerenciar a
disponibilidade de servicos, assegurando que 0s recursos disponiveis sdo suficientes e
confiaveis para atender a demanda dos servicos contratados. Deve fazer mudancas para
prevenir futuras perdas de disponibilidade de servico e assegurar a entrega de sistemas com 0s
niveis de disponibilidade acordados com 0s usuarios;

e Nivel de servico — negociar e equilibrar a demanda dos servicos de Tl e o
fornecimento destes, com base, nas exigéncias dos negdcios e na capacidade do departamento
de TI;
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e Continuidade de servicos — planejar a sobrevivéncia dos sistemas através de
um plano de contingéncia que garanta a continuidade do negdcio em caso de desastres nos
sistemas de TI. Visa aumentar o grau de segurancga dos sistemas e reduzir a ocorréncia de
falhas;

e Capacidade — verificar a capacidade dos recursos de Tl para atender a demanda
no nivel de servicos desejado e adequado ao negdcio, a um custo justificavel. Cuida de
eliminar o excesso de capacidade;

e Financeira — prover informagdo e controlar todos os custos da entrega dos
servicos de TI aos usuarios. Visa também reduzir o TCO (total cost of ownership) que diz
respeito ao custo de aquisicdo total da solucdo de TI, entre software, hardware e todos 0s
outros processos envolvidos na implementacéo.

Num comparativo entre as duas metodologias citadas anteriormente, identificamos que cada
um possui uma metodologia desenvolvida pelo instituto responsavel. A metodologia
corresponde & definicdo e introducdo da estrutura no escopo das atividades organizacionais. O
modelo representa o esqueleto do sistema.

O modelo ITIL descreve de forma mais detalhada os processos relativos ao suporte e entrega
de servicos, mas ndo cobre todos os requisitos de controle relacionados no gerenciamento de
TI descritos pelo CobiT, para este dominio.

Alguns objetivos de controle do CobiT nos dominios planejamento e organizagéo sao tratados
superficialmente pelos processos do modelo ITIL. O modelo ITIL ndo aborda o dominio de
Monitoramento do modelo CobiT.

O CobiT prové seguranca e boas praticas de controle para a TIl. Entre as praticas estdo
elementos de medicdo de desempenho, diretrizes para 0s processos, metas, métricas, melhores
praticas para os processos e modelo de maturidade.

Os processos ITIL sdo focados para indicar como implementar e quem Sao 0S responsaveis
por cada geréncia. O CobiT ficaria mais focado na descricdo do que devera ser abordado para
gerenciamento de TI.

A tabela 1 procura demonstrar o relacionamento e a equivaléncia entre os modelos ITIL e
CobiT.

CobiT ITIL

Gerenciar dados

Assistir e aconselhar clientes Service Desk

) ) 3 Gerenciamento de configuracao
Gerenciar configuracgao

Gerenciamento de liberacao

Identificar e alocar custos Gerenciamento de financas

] ) Gerenciamento de disponibilidade
Gerenciar desempenho e Capacidade

Gerenciamento de capacidade

Gerenciar infra-estrutura predial

Gerenciar mudancas Gerenciamento de mudancas
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Definir e gerenciar niveis de servico Gerenciamento de niveis de servico

] o Gerenciamento de problemas
Gerenciar problemas e incidentes

Gerenciamento de incidentes

Garantir seguranca de sistemas

Gerenciar servicos de terceiros

Garantir continuidade de servicos Gerenciamento de continuidade de servicos de Tl

Educar e treinar usuarios

Gerenciar operacoes

Fonte: http://www.trainning.com.br

Tabela 1 — Equivaléncia entre os processos dos modelos ITIL e CobiT.

Os modelos estudados possuem caracteristicas em comum, mas tém algumas particularidades
de qualidade em cada modelo. O CobiT pode ser melhor aplicado para alto nivel de
governanca, formando uma estrutura genérica para qualquer organizagdo. Préaticas e padrBes
especificos podem ser cobertos pelo ITIL e os demais modelos do mercado.

Segundo a ISACA (2008), o modelo CobiT é melhor aplicado em empresas que ja possuem
uma estruturacdo do setor de TI, e buscam uma administracdo mais focada em auditorias,
controles e métricas.

O ITIL se aplica melhor em organizagdes que buscam uma organizacao e estruturacdo na sua
area de TI, baseado em modularizacéo dos processos de TI.

5. Conclusoes

Este artigo teve a intencdo de apresentar uma reflexdo entre dois modelos de Governanga de
TI reconhecidos pelo mercado, apresentando aspectos e caracteristicas mais relevantes.

Como objetivo especifico, esperou-se atraves deste trabalho, apresentar um caminho viavel
para auxiliar a decisdo das organizac6es na escolha e aplicacdo dos modelos de Governanca
de TI, pois as diversas metodologias e ferramentas disponiveis, se propdem a resolver o
problema dos gestores trazendo beneficios para as organizacdes.

A implementacdo das melhores praticas no gerenciamento de servicos de Tl se prople a
promover um aumento no controle e na qualidade da prestacdo de servigcos de TI, além de
otimizar 0s processos e custos para as organizacfes. Na pratica, para o cliente o impacto ou o
ganho pode ser convertido em maior agilidade em decisbes estratégicas da empresa, 0 que
poderé representar um grande diferencial competitivo.

A integracdo dos modelos CobiT e ITIL, apresentada neste artigo, teve como objetivo
relacionar de forma simplificada alguns tipos disponiveis de controle. Visto que, em um
processo de governancga, quanto maior o nimero de atividades estiver em conformidade com
as melhores préaticas, maiores sdo as chances de alcancar alinhamento estratégico entre as
areas.

Especificamente em relagdo ao ITIL, através dele é possivel desenvolver estruturas que
garantam a continuidade da prestacdo de servico, a qualidade do servico prestado e a geréncia
responsavel dos recursos envolvidos. Por tratar-se de um conjunto de praticas ja testadas e
aprovadas por varias organizacdes, diversos autores comentam que a chance de sucesso na
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implantacdo de processos do ITIL é maior, e colaboram fortemente com a governanca
corporativa de TI.

Para estudos futuros, sugere-se um estudo de caso na area de Tl de uma organizacao. Sugere-
se identificar o modelo atualmente utilizado, as mudangas nos procedimentos, processos,
cultura e ferramentas para implantar o modelo de governanca. E por fim a comunicacéo e o
treinamento dos profissionais.
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