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RESUMO 

O papel da Governança Corporativa, da qual se deriva a Governança de Tecnologia 
de Informação, é relevante para o sucesso de uma empresa, haja vista envolver as 
decisões sobre a estrutura das organizações. O ITIL por sua vez auxilia o processo 
de governança, sendo utilizado para o gerenciamento de serviços, o modelo visa 
garantia da eficiência e eficácia nos níveis de serviço conforme as necessidades dos 
clientes. Como objetivo geral buscou-se avaliar os desafios para implantação da 
Governança de Tecnologia da Informação em uma Instituição Educacional. A 
metodologia utilizada caracterizou a pesquisa como qualitativa, exploratória, 
descritiva, documental e estudo de caso. Os resultados demonstram que como parte 
da governança corporativa, a Governança de TI surge com a finalidade de fornecer 
garantias de que os investimentos em projetos de TI estarão alinhados com a matriz 
estratégica da empresa. Esta garantia poderá ocorrer a partir de mecanismos 
adequados de controles e métricas que podem permitir à gerência avaliar a relação 
entre os custos de TI e o seu retorno para a instituição, os índices de satisfação dos 
usuários, a eficiência das operações e o atendimento às necessidades do negócio. 
 

 

Palavras-chave: Tecnologia da Informação. Governança de Tecnologia da 

Informação. ITIL.  
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ABSTRACT 

 

The role of Corporate Governance, from which Information Technology Governance is 
derived, is relevant to the success of a company, in view of involving decisions about 
the structure of organizations. ITIL in turn helps the governance process, being used 
for service management, the model aims to guarantee efficiency and effectiveness in 
service levels according to the needs of customers. As a general objective, we sought 
to evaluate the challenges for implementing Information Technology Governance in an 
Educational Institution. The methodology used characterized the research as 
qualitative, exploratory, descriptive, documentary and case study. The results 
demonstrate that as part of corporate governance, IT Governance arises with the 
purpose of providing guarantees that investments in IT projects will be aligned with the 
company's strategic matrix. This guarantee may be based on adequate control 
mechanisms and metrics that can allow management to assess the relationship 
between IT costs and their return to the institution, user satisfaction rates, efficiency of 
operations and meeting needs of business. 
 
 
 

 

Keywords: Information Technology. Governance of Information Technology. ITIL. 
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1 INTRODUÇÃO 

1.1 Contextualização 

 

A eficácia da gestão de uma organização implica a empresa ter, dentre seus 

objetivos, aumentar sua participação no mercado e o contínuo aprimoramento de seus 

processos internos. As boas práticas de gestão — as quais envolvem o alinhamento 

da tecnologia da informação aos negócios são imprescindíveis para fomentar e 

monitorar a evolução dos resultados de uma empresa. 

O papel da Governança Corporativa, da qual é derivada a Governança de 

Tecnologia da Informação, é relevante para o sucesso de uma empresa, haja vista 

envolver as decisões sobre a estrutura das organizações, do ponto de vista 

hierárquico e de determinação de deveres e responsabilidades.  

Sob este prisma, a Governança de Tecnologia da Informação deve fazer parte 

da estratégia competitiva, não somente pelas oportunidades dos custos envolvidos e 

informações, mas também como meio de diferenciação de níveis de serviços 

oferecidos em mercados globalizados e extremamente competitivos, atualmente 

vividos pela sociedade mundial. 

O desenvolvimento da Tecnologia da Informação (TI) tem forte impacto sob a 

forma de conduzir negócios. As organizações têm utilizado a TI, tanto no nível 

operacional quanto no estratégico (ALBERTIN; ALBERTIN, 2010). 

Na visão de Ramos (2015) as organizações devem buscar a melhor utilização 

possível dos recursos disponíveis, sejam eles financeiros, estruturais ou humanos ou 

tecnológicos. Bem como, deve-se proporcionar transparência, permitindo o devido 

controle pelos interessados.  

O processo de transição do papel da TI nos negócios, deixando de ser sistema 

de apoio aos negócios e assumindo a condição de elemento estratégico para o 

crescimento e perenidade das organizações, tem acarretado profundas e rápidas 

mudanças na área. A TI deixou de ser apenas infraestrutura de computadores, redes, 

sistemas de comunicação, base de dados e softwares. Atualmente, além de todos 

esses elementos, a TI desempenha um relevante papel na gestão estratégica dos 

negócios da empresa (ALBERTIN, 2009). 
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Ainda segundo Albertin (2009), a mudança do papel da TI implica em um 

processo contínuo de aprimoramento a todos os elementos da TI. O autor ressalta 

que uma das consequências que a TI passou a desempenhar é a necessidade de 

alinhamento às estratégias das organizações. A tecnologia é capaz de transformar o 

modo como são feitos os negócios, podendo acelerar o processo de transformação, 

melhorar a qualidade e reduzir despesas propiciando assim vantagem competitiva às 

empresas. 

As principais decisões de tecnologia da informação e os arquétipos primários 

que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma decisão de TI estão na 

Matriz de Arranjos de Governança, que de acordo com Weill e Ross (2006) organiza 

os tipos de decisões e os arquétipos do processo decisório. Porém para saber como 

as decisões serão tomadas e monitoradas é necessário implementar mecanismos de 

governança. 

Existem vários modelos claros e objetivos, ressalta Mansur (2007), que 

permitiram medir a contribuição da tecnologia da informação em relação aos lucros, a 

redução dos custos e a melhoria dos serviços das organizações. As empresas podem 

utilizar mais de um modelo, ou adaptar os modelos existentes para sua necessidade. 

Entre os modelos existentes estão: Control Objectives for Information and Related 

Technology - COBIT, Information Technology Infrastructure Library - ITIL, Project 

Management Institute - PMI, Capability Maturity Model Integration - CMMI, Balanced 

Scorecard - BSC entre outros. 

Segundo Magalhães e Pinheiro (2007) a ITIL é uma reunião de melhores 

práticas utilizadas para definição dos processos necessários ao funcionamento de 

uma área de TI. A ITIL tem o cuidado com a entrega e o suporte aos serviços, 

permitindo o alinhamento da área de TI e as áreas do negócio, gerando assim valor 

para a organização. 

Neste trabalho foi apresentado um estudo sobre o alinhamento da TI ao 

planejamento estratégico e os desafios da implantação da governança de tecnologia 

da informação de uma instituição educacional de ensino superior localizada na cidade 

de Porto Velho, capital do estado de Rondônia. 
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1.2 Situação Problema 

 

A Governança de Tecnologia da Informação utiliza ferramentas e aplicações 

que visam aumentar a vantagem competitiva das organizações. A adoção das boas 

práticas de gestão da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) permite o 

aprimoramento da gestão dos processos e serviços, tendo como objetivo o 

alinhamento da TI às estratégias dos negócios.  

As organizações devem buscar a melhor utilização possível dos recursos 

disponíveis, sejam eles financeiros, estruturais, humanos ou tecnológicos. Bem como, 

deve-se proporcionar transparência, permitindo o devido controle pelos interessados 

(RAMOS, 2015). Há de se ressaltar a necessidade de que os recursos sejam utilizados 

da melhor forma possível, e que sejam destinados ao alcance dos objetivos 

organizacionais.  

Os levantamentos realizados pela Associação Brasileira de Mantenedores - 

ABMES (2018), apontam para uma enorme tendência de evolução às iniciativas de 

implantação de ferramentas de gestão de TI em instituições de ensino superior. Esse 

cenário proporciona hesitação e gera uma diversidade de questionamentos sobre 

como ocorre a implantação da gestão em TI nas organizações de ensino superior, o 

que deixa explicito uma diversidade de lacunas nas orientações para implantação.  

Dessa forma, tem-se como problema de pesquisa a falta de orientações 

objetivas para a implantação da gestão em TI em instituições de ensino superior, tendo 

em vista as diversas particularidades e especificidades dessa governança. A falta de 

orientações impacta diretamente nas instituições educacionais, impedindo assim a 

apropriação de lições aprendidas, comprometendo assim a efetividade das 

implantações. 

Nesse sentido, a questão norteadora deste trabalho ficou definida como: quais 

os desafios da implantação da Governança de Tecnologia da Informação em uma 

Instituição educacional localizada na cidade de Porto Velho?  

1.3 Objetivos  

1.3.1 Objetivo Geral 

 Avaliar os desafios para a implantação da Governança de Tecnologia da 

Informação em uma Instituição educacional localizada na cidade de Porto Velho. 
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1.3.2 Objetivos Específicos 

§ Mapear os fatores críticos de sucesso para implantação da governança de 

tecnologia da informação; 

§ Mensurar a aderência da instituição com as boas práticas de governança 

baseadas no ITIL; 

§ Compreender sob a ótica da alta administração da instituição percepção de 

valor em relação as boas práticas de governança de tecnologia da informação. 

 

1.4 Justificativa 

 

Compreender a importância da Governança de Tecnologia da Informação e das 

boas práticas como uma Estratégia para a Competitividade e êxito nos processos da 

empresa. 

O atual ambiente mercadológico força com que as instituições busquem meios 

de se tornarem mais competitivas, elevando assim não só o nível da TI da instituição, 

mas consequentemente mostrando-se ser referência no assunto. 

A implantação de um sistema de informação robusto em qualquer instituição 

deve ser avaliada pela sua eficiência e por sua eficácia, uma vez que, o sucesso de 

um sistema de informação e de boas práticas não deve ser medido apenas por sua 

eficiência.  

A ITIL provê um abrangente e consistente conjunto de melhores práticas para 

a identificação de processos da área de TI e também o alinhamento dos serviços 

adequando os mesmos às reais necessidades das organizações, promovendo assim 

uma boa abordagem qualitativa para o uso econômico, efetivo, eficaz e eficiente da 

infraestrutura de TI.  

O ITIL é uma biblioteca composta por sete livros, cada um deles tem 

especialidades diferentes assim como afirmam Magalhães e Pinheiro (2007). Os 

autores aduzem ainda que, o objetivo de obter vantagens para a organização em 

termos de redução de custos pelo aumento da eficiência de TI e pelo incremento da 

capacidade da organização de gerar receitas, permite que a área de TI concentre seus 

esforços em novos projetos para o atendimento à estratégia da organização.  

Os estudos de Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2017) ressaltam que, uma 

empresa sempre deve saber para onde quer ir e o que precisa fazer para alcançar 
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seus objetivos. Comprovam que ao alcançar seus objetivos e devido a alta 

competitividade, as instituições estão em busca de cada vez mais vasculhar a 

constituição de uma real estratégia de negócio que visa determinar a direção que 

organização deve seguir. 

Bon (2011), Freitas (2010) e Vaz (2014) afirmam que o sucesso de uma 

organização pode ser medido pela eficácia da TI no apoio às estratégias da 

organização, na capacitação de seus processos empresariais, no reforço de suas 

estruturas e culturas organizacionais e no aumento do valor comercial do 

empreendimento.  

Sendo assim a relevância do estudo paira na necessidade de uma instituição 

educacional tornar-se mais competitiva, demostrando-se assim com diferencial e 

excelência no mercado que atua. 

 Ressalta-se ainda a grande concorrência existente no setor de educação 

superior, tanto presencial quanto a distância, uma vez que o aumento da demanda 

pela busca de conhecimento e melhor posicionamento profissional implica na 

necessidade de se obter diferenciais competitivos.  

 

1.5 Estrutura da dissertação 

 

Este trabalho compõe-se de 6 (seis) capítulos onde, no primeiro capítulo 

apresentar-se-á introdução, contextualização, objetivos, justificativa e estrutura da 

dissertação, seguidos no segundo capítulo pela revisão de literatura que subsidiará a 

pesquisa empírica, abordando temas relacionados à governança de tecnologia da 

informação. 

No terceiro capítulo contextualiza-se o percurso metodológico que será 

utilizado, tal qual, o tipo da pesquisa, o objeto de estudo e os instrumentos para coleta 

de dados, no quarto capítulo descreve-se os Resultados e a Análise da Pesquisa, no 

quinto capítulo apresenta-se a Conclusão e Pesquisas Futuras, seguido no capítulo 

sexto das Contribuições Acadêmicas, Econômicas e Sociais, e, assim finalizando com 

as Referências. 
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2 REVISÃO DA LITERATURA 

 

Nessa seção será abordada a revisão de literatura, enfatizando os conceitos 

de Governança de Tecnologia da Informação e boas práticas como o ITIL, para tanto, 

este trabalho teve o propósito de avaliar quais os possíveis ganhos que a Governança 

de Tecnologia de Informação pode trazer para uma instituição de ensino superior, 

sendo que os conceitos epistemológicos serviram de base para o tema proposto.  

 

2.1 Tecnologia da Informação  

 A Tecnologia da Informação (TI) pode ser definida como o conjunto de 

recursos tecnológicos dedicados ao armazenamento, processamento e comunicação 

da informação, e a maneira como esses recursos estão organizados num sistema 

capaz de executar um conjunto de tarefas (REZENDE, 2003);  

 Nesse sentido Van Grembergen e De Haes (2012), aduzem que a 

implementação de processos, estruturas e mecanismos relacionais permite que tanto 

os negócios quanto as pessoas de TI executem suas responsabilidades em suporte 

ao alinhamento de negócios e na criação de valor comercial a partir de investimentos 

especificos no campo tecnológico. 

A TI não se restringe somente a equipamentos (hardware), programas 

(software) e comunicação de dados. Existem tecnologias relativas ao planejamento 

de informática, ao desenvolvimento de sistemas, ao suporte ao software, aos 

processos de produção e operação, e ao suporte de hardware, cuida de áreas como 

planejamento, desenvolvimento de sistemas, suporte ao software e hardware e 

processos de produção e operação. 

Atualmente a TI é uma importante ferramenta de apoio à gestão, agrega às 

empresas melhores resultados, abre novas oportunidades, melhora a qualidade da 

prestação de serviços. As ferramentas tecnológicas tratam os dados e extraem 

informações das diversas áreas da empresa que sejam necessárias para os 

empresários em determinados momentos. 

Laurindo (2008, p. 127) conceitua tecnologia da informação como: 

 
A integração entre os esforços de TI e os objetivos e atividades do negócio, 
de forma a determinar o arranjo organizacional adequado em relação à 
gerência da interdependência de pessoas, estrutura e processos de forma a 
criar valor para os negócios a partir dos investimentos de TI.  
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A TI tem como fator preponderante o desenvolvimento rápido de suas 

características, bem como sua fácil introdução em toda a organização, facilitando a 

transformação dos processos, viabilizando as necessidades e expectativas dos 

clientes (BHATT; EMDAD, 2010; MANFREDA; STEMBERGER, 2014). 

Para tanto, se faz necessário conhecer os aportes mencionados por Pacheco 

e Tait (2000) quando apresenta as principais características do uso da TI, que se 

desenvolveu a partir dos anos 60. Esses dados são apresentados resumidamente no 

Quadro 1; o histórico do uso da TI mostra que, tanto aspectos técnicos, como 

organizacionais são abordados no desenvolvimento da TI.  

 
Quadro 1 – Histórico da utilização da TI 

Década Características Aplicações Tecnologia Software 

1960 

� Empresas se iniciam no uso de TI. 
� Poucas opções tecnológicas (software e 
equipamentos). 
� Processos de construção de aplicativos 
trabalhosos com pouco suporte de 
ferramentas. 
� Necessidade de metodologias para atender 
demanda de forma rápida. 
� Automação de rotinas manuais. 
� Escassez de mão-de-obra técnica. 
� Desenvolvimento com caráter artesanal. 

- � Mainframes - 

1970 

� Aumento do impacto dos sistemas nas 
empresas. 
� Analistas passam a considerar: conceitos de 
desenvolvimento organizacional, processo 
decisório, adoção de inovações, 
aprendizagem, interface humano-computador, 
relacionamento entre profissionais de TI e 
usuário. 
� Estímulo à construção de sistemas de apoio à 
decisão. 
� TI como recurso organizacional estratégico. 
� Era do Processamento de Dados. 
� Recursos de informática como instrumento de 
apoio aos negócios. 

� Apoio a transações 
 

� Mainframes 
� Minicomputadores 
� Redes operacionais 

� Programas isolados 
� Alphanumeric 

1980 

� Mudanças no ambiente externo das empresas. 
� Terceirização, sistemas Inter organizacionais. 
� Arquitetura de sistemas. 
� Desenvolvimento de sistemas considerando-se 
aspectos econômicos, legais, políticos, 
culturais. 
� Execução dos negócios passa a depender 
cada vez mais da aplicação da TI. 

� Apoio funcional 
� Apoio profissional 
 

� Pcs 
� Redes funcionais 
 

� Programas 
separados dos 
dados 
� Gráficos (PCs) 
 

1990 

� TI como centro da estratégia empresarial. 
� Conhecimento como fonte de geração de valor. 
� TI assume caráter mais estratégico. 
� TI proporciona a transformação dos negócios. 

� Apoio a processos 
� Apoio a 

conhecimento 
integrado em 
produtos 

� Coordenação/ 
controle 

� Infraestrutura de 
integração Cliente-
servidor 

� Redes de produto 
� Redes de informação 
� Networks 

� Objetos de software 
compartilhados 
� Documentos 
compostos 
� Som 
� Imagens em 
movimento 

Fonte: Adaptado de Pacheco e Tait (2000) 
 

Até meados do século XX considerava-se a Tecnologia da Informação como 

um simples suporte aos processos internos de uma empresa, gerando despesas sem 

influência sobre os objetivos da empresa, um conceito que vem sendo modificado ao 
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passar dos anos, de acordo com Albertin (2009), fazendo com que as empresas 

passassem a procurar a Tecnologia da Informação como uma ferramenta empresarial 

que auxilie na competitividade e nas estratégias empresariais. 

Conforme Magalhães e Pinheiro (2007, p. 76): 
  

Conhecimento e informação são reconhecidos atualmente como dois dos 
mais importantes recursos gerenciados por uma organização, 
independentemente do segmento em que atua. Sendo assim, as 
organizações passaram a depender muito da área de TI, responsável por 
tornar disponível a infraestrutura tecnológica necessária para a coleta, a 
análise e a divulgação da informação, bem como para o armazenamento do 
conhecimento explícito produzidos pelos integrantes da organização. 

2.1.1 Componentes da Tecnologia da Informação 
 

Segundo Rezende e Abreu (2003), Hardware e dispositivos periféricos são 

conjuntos integrados de dispositivos físicos que utilizam a eletrônica digital para 

entrar, processar, armazenar e sair com dados e informação.  

Doravante, Sittig e Singh (2015, p. 63) enfatiza que a parte mais visível dessa 

dimensão é o computador devendo levar em consideração a: 

 
Inclusão do monitor, a impressora e outros dispositivos de exibição de dados, 
juntamente com o teclado, mouse e outros dispositivos de entrada de dados 
usados para acessar aplicativos clínicos e dispositivos médicos ou de 
imagem. Essa dimensão também inclui os dispositivos de armazenamento de 
dados centralizados (conectados à rede) e todo o equipamento de rede 
necessário para permitir que aplicativos ou dispositivos recuperem e 
armazenem dados do paciente, também está incluído nesta dimensão o 
software nos níveis de sistema operacional e aplicativo. 

 

Sendo que, Software e recursos são os dados processados pelos circuitos 

eletrônicos do hardware, organizados e controlados através de instruções e 

comandos. Ressalta-se a existência de diversos tipos de software, como o software 

de base ou operacionais, de redes, aplicativos, utilitários e de automação.  

Wakulicz (2016) aduz que redes e telecomunicações são definidas como a 

conexão de vários computadores e periféricos, onde permitem o compartilhamento de 

informações, aplicativos e periféricos, entre vários equipamentos. Rezende e Abreu 

(2003) destacam que podem existir redes quanto ao tipo sendo elas locais ou remotas. 

As redes de abrangência local são usualmente chamadas de Local Area 

Network (LAN). Essas redes interligam computadores ou departamentos de uma 

mesma unidade empresarial. As redes remotas são chamadas de Wide Area Network 
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(WAN) e interligam computadores ou departamentos de unidades distintas de uma 

mesma empresa ou, até mesmo, empresas distintas. Sendo elas organizadas sob 

duas opções, cliente-servidor e ponto a ponto. 

Os sistemas de telecomunicações referem-se à transmissão eletrônica de 

sinais para comunicações, inclusive meios como telefone, rádio e televisão. Rezende 

e Abreu (2003) descrevem que as “comunicações de dados são transmitidas entre os 

dispositivos de hardware de computadores”. 

Para descrever a gestão de dados e informações, é necessário distinguir dado 

de informação. O dado é compreendido como um elemento que por si só não transmite 

nenhum conhecimento, ou seja, não transmite uma compreensão de um 

posicionamento evidente, referem-se a eventos, atividades, transações não 

organizadas.  

Segundo Oliveira, (2001, p. 37), 
 
Informação é o produto da análise dos dados existentes na empresa 
devidamente registrados, classificados, organizados, relacionados e 
interpretados em um determinado contexto, para transmitir conhecimento e 
permitir a tomada de decisão de forma otimizada. 
 
 

As empresas relacionam-se entre si e com o mundo através das informações. 

É um termo de importância para a organização, apresentam-se nas empresas em 

grandes volumes, necessitando de organização para sua utilização, por isso devem 

ser tratadas para que contribuam para a melhoria dos resultados organizacionais. 

 

2.2 Governança de Tecnologia da Informação 

 
De acordo com Weill e Ross (2006, p. 8), a Governança de TI é “a 

especificação dos direitos decisórios e do framework de responsabilidades para 

estimular os comportamentos desejáveis na utilização de TI”. Uma estrutura criada 

por meio de relacionamentos e processos para atingir as metas da empresa. 

Dialogando com Weill e Ross (2006), Fernandes e Abreu (2008, p. 9) declara 

que “a Governança de TI é motivada por vários fatores [...]” conforme a figura 1: 
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Figura 1: Fatores motivadores da Governança de TI 

 
                Fonte: Fernandes; Abreu (2008, p. 9) 
 
Segundo Fernandes e Abreu (2008), o ambiente de negócios no Brasil vem 

sendo caracterizado pelas intensas competições de novos entrantes, novos produtos 

substitutos, clientes a cada dia mais exigentes e os altos custos dos impostos.  

As integrações tecnológicas são caracterizadas pela integração da gestão da 

empresa com o chão de fábrica através de aplicações como Enterprise Resource 

Planning (ERP), adotando a padronização de aplicativos e da estrutura de 

comunicação de dados, pela integração dos processos e ainda pela integração da 

gestão estratégica com a tática e operacional.  

Outro fator motivador da Governança de TI é a segurança da informação. A 

TI sofre riscos diários como o roubo de dados e a disseminação de vírus o que pode 

afetar a operação da empresa.  

Posteriormente, Fernandes e Abreu (2008) destacam que a relação da 

dependência do negócio em relação a TI mostra que ela é colocada em evidência 

quando as operações diárias e as estratégicas da empresa dependerem dela, 

tornando o papel estratégico da TI importante para a empresa.  

Cita Dantas (2011), que deve-se considerar a qualidade das informações, 

levando em consideração a possibilidade de comprometimento que pode ocorrer em 

qualquer problema relativo a segurança. 
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Fernandes e Abreu (2008) observam como fator motivador para a Governança 

de TI as restrições sofridas pelo negócio, os marcos de regulação, que relatam como 

devem ser seguidos os negócios.  

Além disso, a cobrança dos usuários de TI por projetos no prazo, pela 

disponibilidade das aplicações e infraestrutura, rápida resolução de incidentes e 

serviços, faz com que sejam criados centros de serviços, a TI como prestadora de 

serviços, sendo outro fator motivador da Governança de TI, exigindo processos 

eficientes e eficazes. Justificando a implantação da Governança de TI. 

A Governança de TI possui o lado comportamental e o lado normativo 

apontado por  Weill e Ross (2006, p. 10): 

 
O lado comportamental da Governança de TI define os relacionamentos 
formais e informais e confere direitos decisórios a indivíduos ou grupos de 
indivíduos específicos. O lado normativo define mecanismos, formalizando os 
relacionamentos e estabelecendo regras e procedimentos operacionais para 
assegurar que os objetivos sejam atingidos [...]. 

 
 

A governança determina quem toma decisões. A administração é o processo 

de tomar e implementar decisões. Segundo Mansur (2007, p. 2) a Governança de TI 

para ser eficaz deve tratar de três questões: “1-Que decisões devem ser tomadas?; 

2-Quem deve tomá-las?; 3-Como tomá-las e monitorá-las?”  

De acordo com Fernandes e Abreu (2008) o objetivo da Governança de TI é 

buscar o alinhamento da TI aos requisitos do negócio buscando a continuidade do 

negócio, o atendimento às estratégias do negócio e o atendimento a marcos de 

regulação externos. 

As principais decisões da Governança de TI que permitem o desdobramento 

da estratégia de TI de acordo com Weill e Ross (2006, p. 11) são:  

Quadro 2 – Principais decisões da governança de TI 
Princípios de TI Esclarecendo o papel de negócio da TI 
Arquitetura de TI Definindo os requisitos de integração e 

padronização 
Infraestrutura de TI Determinando serviços compartilhados 

e de suporte 
Necessidades de aplicações 
de negócio 

Especificando a necessidade 
comercial de aplicações de TI 
compradas ou desenvolvidas 
internamente. 

Investimento e priorização de 
TI 

Escolhendo quais iniciativas financiar 
e quanto gastar. 

               Fonte: Adaptado de Weill e Ross (2006) 
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Essas decisões estão inter-relacionadas e necessitam união para uma 

governança eficaz, que envolve quem será responsável por tomar as decisões. Os 

principais arquétipos que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma 

decisão de TI é apresentado no Quadro 3. 

 

Quadro 3 – Arquétipos de identificação de envolvidos em processos decisórios de TI 
Monarquia do negócio Os direitos decisórios e contribuições são de um 

grupo de executivos de negócios ou dos 
executivos de forma individual. Existem comitês 

de executivos de negócios e o CIO pode ter 
participação nestes grupos. Os executivos de TI 

não tomam decisões de forma independente. 
Monarquia de TI Os direitos decisórios e contribuições são de um 

grupo de executivos de TI ou dos executivos de 
forma individual. 

Feudalismo Os direitos decisórios e contribuições são dos 
líderes das unidades de negócios, donos dos 

processos chaves ou seus delegados. 
Federalismo Os direitos decisórios e contribuições são dos 

executivos e dos grupos de negócios (donos de 
processos ou unidades de negócios). Os 

executivos de TI podem participar das decisões. 
Duopólio de TI Os direitos decisórios e contribuições são dos 

executivos de TI e outros grupos, por exemplo, 
donos de processos e unidades de negócios. 

Anarquia Os direitos decisórios e contribuições são 
tomados de forma isolada por indivíduos ou 

pequenos grupos. 
Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 

 

As principais decisões de tecnologia da informação e os principais arquétipos 

que identificam o tipo de pessoa envolvida em tomar uma decisão de TI estão na 

Matriz de Arranjos de Governança, que de acordo com Weill e Ross (2006) organiza 

os tipos de decisões e os arquétipos do processo decisório. Porém para saber como 

as decisões serão tomadas e monitoradas é necessário implementar mecanismos de 

governança, que é demonstrado na Figura 2. 
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Figura 2: Matriz de Arranjos de Governança 

 
Fonte: Weill; Ross (2006) 
 

Esses arquétipos descrevem todos os arranjos decisórios, as empresas 

utilizam vários arquétipos para as decisões de princípios de TI, Arquitetura de TI, 

estratégias de infraestrutura de TI, necessidades aplicações de negócio e 

investimentos em TI. De acordo com Weill e Ross (2006) o desafio de toda empresa 

para determinar quem deve ter a responsabilidade por tomar e contribuir com cada 

tipo de decisão de governança é representado na Figura 2 pelo ponto de interrogação. 

Os arranjos de Governança são implementados por um conjunto de 

estruturas, processos e comunicações. Sendo assim Weill e Ross (2006) e Albertin e 

Albertin (2010) consideram que os arranjos de Governança organizam as decisões, e 

às monitoram com o intuito de buscar a formulação e implementação de mecanismos 

de governança. 

Portanto os mecanismos devem ser bem concebidos, bem compreendidos e 

transparentes, para promover comportamentos desejáveis em TI, de acordo com Weill 

e Ross (2006), trazendo dessa forma resultados desejados para a organização. A 

Governança de TI concentra-se no desempenho e transformação de TI  para atender 

demandas atuais e futuras do negócio da corporação e negócio do cliente. 

 

2.2.1 Origens da Governança 

 
Segundo Mansur (2007) e Trippestad (2017), a necessidade da Governança 

de TI deu-se a partir da demanda de controle, transparência e previsibilidade, 
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originando-se na década de 90 quando as exigências relativas às questões de 

qualidade eram altamente importantes no mundo. 

Porém, Mansur (2007) descreve que devido às crises do México, Ásia, Rússia 

e em outros países na metade dos anos 90, os investidores passaram a exigir um 

maior acerto nas previsões orçamentárias dos executivos, o que alavancou as 

necessidades de governança corporativa, nesse sentido o autor aponta: 

 
Que os investidores consideravam os CEOs incompetentes quando a 
empresa tinha um lucro menor do que a previsão, assim quando a empresa 
tinha um lucro maior que a previsão o investidor considerava-se enganado 
por não ter investido mais na empresa. Nesse sentido, esses fatores 
alavancaram a Governança, porém a lucratividade e o crescimento da 
economia eram grandes, o que impediu que a governança alcançasse o nível 
essencial nas empresas. Ainda nos anos 90 a governança teve um grande 
avanço, mas foi somente no século XXI, devido a uma sequência de 
acontecimentos começaram a serem implantadas as mudanças estruturais 
no mercado e as empresas descobriram na prática que partes dos 
investimentos realizados em TI eram desnecessários, e as pequenas 
empresas administravam os riscos com orçamentos menores. 

 

Nesse momento citado pelo auto discorre que os executivos não sabiam o que 

tinham na empresa e nem o que estavam gerenciando, provocando falhas na gestão, 

gerando uma desconfiança quanto aos investimentos em tecnologia, o que 

provocaram auditorias.  

Sequencialmente Mansur (2007, p. 6) faz outros aportes: 

 
[...] A auditoria, além de medir, via Cobit, buscava também melhorar o 
desempenho da área de TI, e neste momento apareceu a oportunidade de 
ouro para os CIOs, quando eles introduziram a dupla ITIL e Cobit para medir 
e melhorar a organização dos serviços de TI. 
 

 
Em sua compreensão o mecanismo encontrado para melhorar a gestão foi à 

governança corporativa pela criação de uma regulamentação, a Lei SOX, que permitiu 

ao estado americano prender os responsáveis por informações fraudulentas contra a 

economia, fazendo com que a governança, no século XXI, fosse elevada a um 

patamar essencial para os negócios.  

Assim, a informação passou a ser um fator importante na governança, tendo 

como instrumentos de gestão: controle, transparência e previsibilidade.  
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2.2.2 Uso estratégico de Tecnologia da Informação 

 

A estratégia tecnológica envolve preferência na tecnologia por novas 

alternativas, que são incorporadas a novos produtos e serviços.  

Porter (1999) ressalta que a tecnologia vem modificando o modo como são 

realizadas as operações, afetando o processo de criação dos produtos e serviços 

oferecidos pelas organizações. Realçando o valor da tecnologia da informação na 

competição, pois cria valor ao negócio e conquista vantagem competitiva em relação 

aos concorrentes. 

As atividades executadas pelos responsáveis de TI da empresa compõem 

uma cadeia de valor, conforme figura 3, na qual o papel da tecnologia da informação 

na competição, Porter (1999, p. 85) descreve: 

 
As atividades de valor da empresa enquadram em nove categorias genéricas. 
As atividades primárias são as que compõem a criação física, a 
comercialização e entrega do produto ao comprador, além do suporte e dos 
serviços de pós-venda. As atividades de apoio proporcionam os insumos e a 
infraestrutura que possibilitam a execução das atividades primárias. Todas as 
atividades empregam insumos adquiridos, recursos humanos e uma 
combinação de tecnologias. A infraestrutura da empresa, abrangendo 
funções como gerencia geral, assuntos legais e contabilidade, sustentam 
toda a cadeia. Dentro de cada uma das categorias genéricas, a empresa 
desempenhará várias atividades distintas, dependendo do negócio em 
especial. Os serviços, por exemplo, incluem atividades como instalações, 
concertos, ajustes, melhorias e gestão dos estoques de peças. 
 
 

Figura 3: Cadeia de Valor 

Fonte: Porter (1999, p. 85) 
 

A cadeia de valor estabelece conexão nas atividades por meio de elos, que 

podem afetar o custo e/ou eficácia das atividades, pois exigem coordenação e 

pontualidade. A tecnologia da informação passa pelo meio da cadeia de valor 



 29 

modificando a forma como as atividades são executadas, atingindo também a maneira 

como os produtos e serviços satisfazem a necessidades dos clientes (PORTER, 

1999). 

A tecnologia da informação exerce o papel de uma poderosa ferramenta sobre 

o escopo competitivo, pois afeta a rentabilidade e até a sobrevivência da empresa, 

definindo, criando e monitorando processos que sejam eficientes e eficazes, alterando 

as forças competitivas, destaca Mansur (2007), conforme exemplo na figura 4. 

 
Figura 4: Exemplo de TI na estratégia da empresa 

 
Fonte: Mansur (2007) 
 

Segundo Weill e Ross (2006, p. 17): 
 
As empresas vêm labutando para compreender o valor de iniciativas ligadas 
à Tecnologia da Informação, já que esse valor nem sempre pode ser 
prontamente demonstrado por uma análise tradicional de fluxo de caixa 
descontado. O valor decorre não somente de melhorias incrementais nos 
processos, mas também da capacidade de responder a pressões 
competitivas. 

 
Dessa forma os motivos para implantar a governança de tecnologia da 

informação é manter as estratégias de TI alinhadas com as estratégias de negócio, 

para aumentar a capacidade e agilidade no desenvolvimento de novos modelos de 

negócios ou ajuste nos modelos atuais. Deixando claro que a relação entre aumento 

dos custos de TI e o aumento do valor da informação, deve ser mantido sob o controle 

dos riscos envolvidos nos negócios, ao mesmo tempo explicitar a importância de TI 
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na continuidade dos negócios no sentido de medir e melhorar continuamente a 

performance de TI. 

 

2.2.3 Modelos para suporte a Governança de Tecnologia da Informação 
 

Existem vários modelos claros e objetivos, enfatizados por Mansur (2007), 

que permitem medir a contribuição da tecnologia da informação em relação aos lucros, 

a redução dos custos e a melhoria dos serviços das organizações.  

Frisa-se que as empresas podem utilizar mais de um modelo, ou adaptar os 

modelos existentes para sua necessidade. Entre os modelos existentes estão: COBIT 

(Control Objectives for Information and Related Technology), ITIL (Information 

Technology Infrastructure Library), PMI (Project Management Institute), CMMI 

(Capability Maturity Model Integration), BSC (Balanced Scorecard) entre outros. 

Sobre os modelos de melhores práticas Fernandes e Abreu (2008, p. 163) 

descrevem que: “nas duas últimas décadas vem surgindo e sendo elaborada uma 

série de modelos de melhores práticas para TI”. Alguns desses modelos “são 

originados e outros são derivados e/ou evoluídos de outros modelos. [...]” Conforme a 

Quadro 4. 
 

Quadro 4: Modelos de Melhores Práticas para TI 
 Modelos de melhores práticas Escopo do modelo 

CobiT - Control Objectives for Information 
and Related Technology. 

Modelo abrangente aplicável para a auditoria e controle de 
processos de TI, desde o planejamento da tecnologia até a 
monitoração e auditoria de todos os processos. 

Val IT Modelo para a gestão do valor e investimentos de TI. 
CMMI - Capability Maturity Model 
Integration (for Development) 

Desenvolvimento de produtos e projetos de sistemas e 
software. 

ITIL - Information Technology Infrastructure 
Library. 

Infraestrutura de tecnologia da informação (definição da 
estratégia, desenho, transição, operação e melhoria 
contínua do serviço). 

ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002 – Código 
de prática para a gestão da segurança da 
informação. 

Segurança da informação. 

Modelo ISO – International Organization 
for Standardization. 

Sistemas da qualidade, ciclo de vida de software, teste de 
software etc. 

The eSourcing Capability Mcodel for 
Service Providers (eScm-SP) Outsourcing em serviços que usam TI de forma intensiva.  

Fonte: Fernandes; Abreu (2008, p. 163) 
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2.3 ITIL - Modelo de Governança de TI 

 

Conforme (BON, 2011, pg.20) a ITIL é apresentada como uma das melhores 

práticas, uma vez que, elas trazem uma abordagem que vem sendo comprovada na 

prática, sendo assim, as melhores práticas podem ser um sólido apoio para 

organizações que querem melhorar seus serviços de TI.  

O modelo de Governança de TI segundo Fernandes e Abreu (2008, p. 272): 

 
A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvida pelo 
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) no final dos anos 
80, a partir de uma encomenda do governo britânico, que não estava 
satisfeito com o nível de qualidade dos serviços de TI a ele prestado. Neste 
cenário, foi solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores 
práticas para gerenciar a utilização eficiente e responsável dos recursos de 
TI, independentemente de fornecedores e aplicável a organizações com 
necessidades técnicas e de negócios distintas. Em abril de 2001, o CCTA foi 
incorporado ao OGC (Office of Government Commerce), que hoje é o 
organismo responsável pela evolução e divulgação da ITIL. 
 

A segunda versão da biblioteca ITIL iniciou-se em 1990 e lançou-se em 2001. 

É composta por sete livros principais, contendo as melhores práticas do 

gerenciamento de serviços de TI, com padrões mundialmente aceitos. Atualmente 

esta versão é a mais popular dentre as empresas brasileiras que utilizam ITIL como 

modelo. Atualmente a ITIL é regulada pelo IT Service Management Forum (ITSMF), 

organização internacional dedicada a difundir o melhor em gerenciamento de serviços 

de TI (ANDRADE, 2008). 

A respectiva segunda versão do ITIL é composta pelos seguintes livros: 

suporte a serviços, entrega de serviços, perspectiva do negócio, gerenciamento de 

aplicações, gerenciamento de infraestrutura, gerenciamento de segurança e 

gerenciamento de aplicações (TONELLI, 2006). 

Ressalta Mansur (2004), que as práticas indicadas na ITIL não dependem da 

arquitetura tecnológica e nem mesmo fornecedores específicos, uma vez que sua 

origem advém de pesquisas efetuadas em várias organizações de vários portes e 

segmentos, por isso, é tida como modelo de referência para a implementação de 

processos de TI com padronização de terminologias e interdependência de processos. 

Contextualiza Magalhães e Pinheiro (2007) acerca da Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) que é uma reunião de melhores práticas utilizadas para 

definição dos processos necessários ao funcionamento de uma área de TI. A ITIL tem 
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o cuidado com a entrega e o suporte aos serviços, permitindo o alinhamento da área 

de TI e as áreas do negócio, gerando assim valor para a organização. Conforme a 

Figura 5 ilustra. 

 
Figura 5: ITIL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
                Fonte: Magalhães; Pinheiro (2007) 
 
Nota-se que por meio desse modelo são reunidas as diversas práticas que 

descrevem os objetivos, atividades gerais, pré-requisitos e resultados esperados dos 

vários processos.  

De acordo com Mansur (2007, p. 33), que “as melhores práticas do ITIL 

surgiram para otimizar o uso dos recursos de TI e para que a tecnologia caminhe 

alinhada aos negócios, gerando benefícios importantes e relevantes. ” 

 Para Magalhães e Pinheiro (2007), os principais assuntos tratados no livro de 

Suporte a Serviços são descritos da seguinte maneira: 

 
1. Gerenciamento de Configuração: a chave para a criação de produtos 
e serviços a serem ofertados aos clientes é ter controle sobre os meios de 
produção. Na área de TI, assim como nos outros meios de produção, a 
infraestrutura sofre constante mudança, portanto deve ser controlado e 
gerenciado adequadamente. 
O processo de gerenciamento de configuração trata da identificação de todos 
os componentes importantes dentro da infraestrutura; da coleta, registro e 
gerenciamento dos detalhes sobre os componentes; e do fornecimento de 
informações sobre eles para os demais processos. Estas informações 
armazenam- se na base de Gerenciamento de Configuração ou CMDB. Este 
gerenciamento é baseado no conceito de que só se gerencia o que se 
conhece. 
2. Central de serviços: tem como função buscar sempre a melhoria dos 
serviços de TI. É na central de serviços que acontece o primeiro contato com 
os usuários, portanto, deve sempre tentar solucionar o mais rápido possível 
e da melhor forma os problemas reportados. A Central de Serviços trabalha 
interligando a área técnica e a de negócios e transmite a comunicação 
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necessária para levar informações dos meios operacionais até o negócio e 
do negócio até as áreas operacionais. Também é responsável por receber 
todas as comunicações de Incidentes que afetam o ambiente, as solicitações 
de mudanças em serviços já existentes, e a solicitação de criação de novos 
serviços. 
3. Gerenciamento de Incidentes: Tem como objetivo o tratamento de 
incidentes observados nos serviços de TI, a fim de que se adquira uma 
solução viável em curto prazo. Após a análise do problema deverá ser 
estudada uma solução definitiva que posteriormente deve ser documentada 
para que problemas que afetem outros grupos possam ser identificados 
rapidamente. 
Os incidentes são quaisquer eventos solicitados a Central de Serviços que 
não possuam solução direta e imediata, e não sejam parte da operação 
normal dos sistemas e de todo ambiente. 
Para a execução do gerenciamento deve-se observar as atividades 
seguintes: identificação e documentação dos incidentes, determinação do 
nível de risco, análise e suporte ao serviço afetado, correção e restauração 
do serviço, finalização da documentação do incidente, monitoramento do 
progresso da correção do incidente e preparação dos relatórios de otimização 
dos serviços. 
Uma das principais funções de toda a estrutura de gerenciamento de 
incidentes é buscar a restauração do serviço afetado o mais rápido possível, 
a fim de que sejam diminuídos os riscos e prejuízos ao negócio. Todos os 
incidentes devem ser registrados e a qualidade dos registros gerados irá 
determinar a eficiência de vários outros processos (QUINTAIROS, 2011). 
4. Gerenciamento de Problemas: identifica a sua causa-raiz quando se 
suspeita de um problema dentro da infraestrutura de TI e o objetivo é 
antecipar-se aos incidentes e evitar perturbações sempre que isso for 
possível. 
Um problema pode ser uma condição reconhecida como resultados de vários 
incidentes que apontam características comuns ou um incidente significativo. 
Este processo deverá proporcionar uma solução definitiva para as causas dos 
incidentes de maneira a assegurar que novas ocorrências sejam evitadas e 
manutenções preventivas também sejam realizadas a fim de evitar os 
mesmos erros reportados. O gerenciamento de problemas é de extrema 
importância para a organização, pois possibilita maior estabilidade dos 
serviços prestados e correto funcionamento da organização (QUINTAIROS, 
2011). 
5. Gerenciamento de Mudanças: tem como papel principal o controle 
das mudanças na infraestrutura de TI ou dos níveis de serviços. O objetivo 
do processo é avaliar as mudanças e garantir que essas possam ser 
efetuadas com um mínimo de impacto aos serviços de TI. Também deve 
assegurar o rastreamento das mudanças por meio de uma consulta eficiente 
e da coordenação em toda a organização. 
A avaliação das mudanças dos impactos, viabilidades e urgências são de 
responsabilidade de um comitê de Mudanças, denominado CAB (Change 
Advisor Board - Conselho de Controle de Mudança), que determina a 
aprovação ou não de uma mudança. Existe ainda o CABEC (Change Advisor 
Board / Emergency Committee - Conselho de Controle de Mudança - Comitê 
de Emergência) que é convocado caso exista uma mudança emergencial. 
Estas mudanças emergenciais são as que de qualquer forma comprometam 
as estratégias do negócio da organização. 
6. Gerenciamento de Liberações: garante a implementação bem- sucedida 
das liberações, inclusive a integração, o teste e o armazenamento. Uma 
liberação é um conjunto de Itens de Configuração (ICs), testados e 
introduzidos conjuntamente no ambiente de produção. 
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Seguidamente Magalhães e Pinheiro (2007) e o ISACA (2006), mencionam os 

principais assuntos tratados no livro de Entrega de Serviços são descritos da seguinte 

maneira: 

 

1. Gerenciamento de Níveis de Serviço: é responsável por planejar, 
negociar e monitorar os Acordos de Nível de Serviço (ANS ou SLA, do inglês 
Service Level Agreement). Estes devem ser estabelecidos com acordos 
claros sobre o tipo e a qualidade dos serviços de TI a serem entregues ao 
cliente. São necessárias informações sobre as necessidades do cliente, as 
facilidades oferecidas pela organização de TI e os recursos financeiros 
disponíveis. 
A equipe de Gerenciamento de Nível de Serviço tem também como papel 
revisar de forma contínua os serviços a fim de garantir a manutenção da 
qualidade e melhoria desses quando necessário. Determina ainda a base 
para todo gerenciamento de TI, desempenhando importante papel do setor 
de TI na organização. 
2. Gerenciamento da Continuidade dos Serviços de TI: é o processo 
responsável pelo desenvolvimento, planejamento e preparação de medidas 
que possibilitem aos serviços de TI, a recuperação de desastres na 
eventualidade de uma interrupção do negócio gerada por incidentes, assim 
como as medidas para impedir que esses desastres ocorram. 
3. Gerenciamento da Disponibilidade: processo que procura garantir uma 
disposição adequada dos recursos, métodos e técnicas, para dar suporte à 
disponibilidade dos serviços de TI, de acordo com o SLA negociado com os 
clientes. Trata de questões como a melhoria da manutenção e projeta 
medidas que visam minimizar o número de incidentes e consequentes 
interrupções de serviços, sejam elas previstas ou não. 
4. Gerenciamento da Capacidade: tem como finalidade garantir que os 
recursos de TI sejam utilizados de maneira mais racional e eficiente, dando 
maior atenção aos processos de melhoria do custo. Procura atender as 
demandas do negócio e de seus clientes equilibrando custo, capacidades, 
desempenho, entre outros. Enfatiza o planejamento e o alinhamento com as 
necessidades demandadas, de forma a garantir que os SLA acordados 
possam ser cumpridos adequadamente. 
5. Gerenciamento Financeiro para Serviços em TI: procura determinar de 
forma clara todos os custos envolvidos nos projetos de TI para que se possa 
determinar sua viabilidade. Descreve vários métodos de cobrança, inclusive 
o estabelecimento de objetivos a serem alcançados na cobrança e nos 
valores pagos bem como a medição dos serviços de TI, a fim de determinar 
se estes estão trabalhando de maneira otimizada, de acordo com o 
orçamento disponível. 

 

Na biblioteca ITIL em sua primeira versão, a TI desempenhava o papel principal 

de provedor de tecnologia e a ITIL visava a estabilidade e o controle da infraestrutura, 

evitando interrupções. Na segunda versão, a TI é vista como um provedor de serviços 

e o objetivo da ITIL estão na qualidade e eficiência por meio dos processos, porém 

não está inteiramente alinhada com as expectativas do negócio. 

A versão da biblioteca ITIL — ITIL V3 — trata com particular ênfase do 

alinhamento e integração entre a TI e o negócio, apresentando operações integradas 

e automatizadas, governança e orçamentos de TI elaborados em função da estratégia 
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e iniciativas de negócio. A TI possui papel de parceiro estratégico para as 

organizações. 

Na figura 6 pode-se observar a evolução das versões da ITIL, conforme o papel 

da TI no tempo, desde a versão um até a versão três. 
 

Figura 6 - Evolução da ITIL 

 
Fonte: Adaptado de Lima (2007) 

 
A adoção do ITIL tem como objetivo fornecer apoio para colocar os processos 

existentes sob um prisma organizado, validando suas atividades, tarefas, 

procedimentos e regras. Salienta-se que pode-se classificar os fatores motivacionais 

para adoção do ITIL em três grupos: financeiro, qualidade e competitividade. 

A terceira versão ITIL baseia-se em ciclos de vida de serviços e possui 

consigo o melhor das versões anteriores. Nessa versão, o número de livros foi 

reduzido para cinco volumes.  

Quanto a questão financeira, a terceira versão da ITIL permite a redução de 

custos de investimentos e despesas de tecnologia da informação através da 

otimização de recursos, pelo melhor dimensionamento dos ativos, pela redução das 

indisponibilidades, pelo aumento no ciclo de vida, pela redução de números de 

incidentes, pela eliminação dos erros operacionais e outros motivos. 

Na qualidade, permite melhorias das margens de lucro da empresa, 

aumentando assim a satisfação dos clientes. Os principais aspectos são: diminuição 

da indisponibilidade dos recursos e sistemas de tecnologia da informação, redução do 

tempo de execução e distribuição dos serviços pela orientação a processos e o 

aumento da satisfação do usuário com relação à disponibilidade aos serviços de TI. 

ITIL V3 - Gerenciamento de Serviços
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Missão

Estratégia

Tática

Operações

A competitividade é o resultado positivo do financeiro e da qualidade, logo 

com as melhorias nesses dois grupos é natural que a competitividade da empresa 

esteja sendo melhorada. O reconhecimento da capacidade de gerenciamento pelos 

acionistas, colaboradores e clientes e essencial para a motivação do aspecto 

competitividade. 

Os processos da ITIL apresentados no modelo de referência de processos da 

área de TI conforme Magalhães e Pinheiro (2007, p. 65) são:  

 
Gerenciamento de configuração, gerenciamento de incidente, gerenciamento 
de problema, gerenciamento de mudança, gerenciamento de liberação, 
gerenciamento de nível de serviço, gerenciamento de capacidade, 
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento da continuidade dos 
serviços de TI, gerenciamento financeiro. Por evidenciar as relações entre os 
processos da área de TI, qualquer falha de comunicação ou falta de 
cooperação entre as várias funções das áreas de TI pode ser detectada e 
eliminada ou minimizada. A ITIL fornece um comprovado guia para o 
planejamento de processos padronizados, funções e atividades para os 
integrantes da equipe de TI, com referências e linhas de comunicação 
apropriadas entre elas. 

 
Para os autores, os serviços de TI são baseados em processos, formado por 

um conjunto de atividades inter-relacionadas, a partir de um objetivo executado para 

atingir os resultados desejados. Como objetivos dos serviços de TI temos o aumento 

da qualidade dos serviços, o aumento da previsibilidade do comportamento e a 

diminuição do custo alocado. Esses processos podem ser classificados, conforme 

ilustrado na figura 7. 
Figura 7: Posicionamento dos processos da ITIL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Magalhães; Pinheiro (2007) 
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Magalhães e Pinheiro (2007) descrevem que os processos do nível tático 

baseiam-se no relacionamento entre a área de TI e seus clientes (áreas de negócio). 

Cabe ressaltar que existe uma particularidade no que tange a responsabilidade na 

garantia e cumprimento dos acordos firmados com os clientes e no monitoramento do 

atendimento das metas acordadas para o bom desempenho dos serviços de TI. Já no 

nível operacional responde-se pela manutenção dos serviços de TI.  

Na implementação da ITIL, a maioria dos procedimentos existentes são 

preservados ou adaptados, envolvem pessoas que são responsáveis por realizar os 

processos, em algumas vezes uma pessoa realiza mais de uma atividade e a 

governança pode auxiliar na coordenação dos serviços de TI 

Os processos e suas atividades são realizados pelas diferentes funções da 

área de TI, para isso é necessário um gerente específico para cada área. Assim é 

possível definir segundo Magalhães e Pinheiro (2007, p. 66) “quais são as atividades 

do processo, que entradas são necessárias e que resultados podem ser obtidos do 

processo [...]”. Estas três definições reunidas permitirão alcançar a quarta definição, 

que é uma melhor relação custo/benefício para a organização. 

 

2.3.1 Detalhamento dos processos da ITIL 

Os processos da ITIL possuem duas áreas que são fundamentais para a sua 

operacionalização plena: suporte ao serviço e entrega de serviço. Além destas duas 

áreas na ITIL, no modelo de referência de processos se tem outros relacionados 

sendo eles: gerenciamento de aplicação, gerenciamento de segurança, 

gerenciamento de comunicação e gerenciamento do relacionamento. Magalhães e 

Pinheiro (2007, p. 68) ressaltam que “a ITIL não se limita aos processos nem às 

funções citadas, compreendendo vários outros aspectos e processos da área de TI 

[...]”. 

 

2.3.1.1 Suporte ao serviço 

 

Magalhães e Pinheiro (2007, p. 67) descrevem que “os processos desta área 

concentram-se nas tarefas de execução diária, necessárias para a manutenção dos 

serviços de TI já entregues e em utilização pela organização”. 
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Os processos da área de Suporte ao serviço são: Gerenciamento de 

configuração (Configuration Management), Gerenciamento de Incidente (Incident 

Management), Gerenciamento de problema (Problem Management), Gerenciamento 

de Mudança (Change Management) e Gerenciamento de liberação (Release 

Management). Essa informação deve assegurar o atendimento quanto ao negócio na 

área de TI em termos de infraestrutura e ampliação.  

Nesse sentido trata-se do processo descrito na ITIL que é a responsável por: 

 
Identificar e definir os componentes que fazem parte de um serviço de TI, 
registrar e informar o estado desses componentes e das solicitações de 
mudanças a eles associadas e verificar se os dados relacionados foram todos 
fornecidos e se estão corretos, proporcionado o suporte necessário para a 
boa consecução dos objetivos dos demais processos da ITIL (MAGALHÃES; 
PINTO, 2007, p. 86). 

 

É pelo gerenciamento de configuração que a equipe de TI pode controlar os 

componentes da infraestrutura que estão sob responsabilidade da TI, um 

equipamento, um programa, aplicação ou sistema, um documento (manual técnico), 

ou, ainda, qualquer outro componente relevante para o gerenciamento da 

infraestrutura de TI. Segundo Magalhães e Pinheiro (2007) os componentes da 

infraestrutura são denominados item de configuração (IC). 

O controle no processo de gerenciamento de configuração é realizado através 

de um modelo lógico de dados, onde são descritos os componentes da infraestrutura 

de TI e suas associações. Esse modelo lógico de dados é colocado em prática em 

uma base de dados de gerenciamento de configuração denominada BDGC, que 

contém detalhes importantes de cada IC, de acordo com Magalhães e Pinheiro (2007).  

Sendo possível assim identificar, controlar, manter e verificar todos os dados 

relativos aos itens de configuração, como quem e para que utiliza, qual o estado atual 

de cada IC, quais modificações sofridas por IC, como são utilizados os IC. É através 

da Central de serviços que a comunicação entre a área de TI e os usuários dos 

serviços oferecidos pela TI se torna melhor, deixando os usuários satisfeitos, 

minimizando os impactos do incidente sobre as operações do negócio. 

 

Gerenciamento de Incidente para Magalhães e Pinheiro (2007, p. 132): 
 

Tem por objetivo assegurar que, depois da ocorrência de um incidente, o 
serviço de TI afetado tenha restaurada a sua condição original de 
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funcionamento o mais breve possível, minimizando os impactos decorrentes 
do efeito sobe o nível de serviço ou, até mesmo, da indisponibilidade total. 

 
Os responsáveis pelo Gerenciamento de Incidentes têm como 

responsabilidade tratar e resolver todos os incidentes na área de TI, com a resolução 

em menor tempo possível, sendo o atendimento realizado pela central de serviços, 

que atende os usuários e registra todos os incidentes. Um método utilizado para evitar 

efeitos de um incidente para os usuários são as soluções de contorno que a partir de 

uma base de erros conhecidos, encontra uma solução temporária ajudando a resolver 

o incidente de forma rápida.  

Assim Magalhães e Pinheiro (2007) descrevem que o processo de 

gerenciamento de incidente devido à interação com o processo de Gerenciamento de 

Configuração tem necessidade de conhecer os Itens de Configuração (IC) afetados 

por um determinado incidente, para tratar e resolver os incidentes. 

 
Gerenciamento de problema para Magalhães e Pinheiro (2007, p. 148): 
 

Busca eliminar de forma permanente, os problemas e incidentes repetitivos 
que afetam a infraestrutura de TI e, consequentemente, a prestação dos 
serviços de TI à organização dentro dos níveis de serviços acordados, com a 
finalidade de oferecer serviços de Ti mais estáveis e reduzir o impacto sobre 
a produtividade das áreas cliente e do negócio de uma forma ampla. 

 
O principal objetivo desse processo é minimizar os problemas, evitando que 

o incidente volte a acontecer novamente, determinando a causa-raiz dos incidentes 

onde na base de dados implementada os problemas com causas não identificadas 

são analisados e corrigidos para que não voltem a repetir, recomendando mudanças.  

Assim Magalhães e Pinheiro (2007, p. 148) descrevem que este processo “é 

responsável pela resolução definitiva e prevenção de falhas por trás dos incidentes 

que afetam o funcionamento normal dos serviços de TI [...]”. 

 

Gerenciamento de Mudança para Magalhães e Pinheiro (2007, p. 211): 
 

É responsável pelo controle nas mudanças na infraestrutura de TI, ou 
quaisquer mudanças que impactem os níveis de serviços acordados com as 
áreas de negócio dos serviços de TI, de uma maneira processual, 
documentada e controlada, objetivando o mínimo de impactos negativos. 

 
Este processo serve para gerenciar as mudanças que possam causar impacto 

na área de TI sobre a entrega de serviços, registrando as solicitações de mudança 

classificando, segundo Magalhães e Pinheiro (2007), em Padrão, Normal ou Urgente. 
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Através de um processo organizado e centralizado, tendo assim o controle da 

mudança, assegurando que a infraestrutura de TI permaneça alinhada aos requisitos 

do negócio, com o menor risco de impactos negativos. 

 
Gerenciamento de liberação para Magalhães e Pinheiro (2007, p. 238): 
 

Prescreve uma abordagem estruturada para gerenciamento das liberações 
relacionadas à infraestrutura de TI, assegurando que todos os aspectos 
relacionados ao negócio e com o lado técnico da liberação serão 
considerados e tratados com o mesmo nível de atenção e em conjunto. 

 
Magalhães e Pinheiro (2007) complementam que o Gerenciamento de 

liberação assegura o ambiente de produção, através de planejamento. São realizados 

procedimentos formais e testes relacionados à mudança de software e hardware. 

Onde a liberação é analisada para que seja tomada a decisão, autorizando ou não a 

liberação. O que garante que o IC a ser implementado ou modificado esteja seguro, 

com menor índice de erro no software ou hardware. 

 
2.3.1.2 Entrega de serviço 

 
Enfatizam Magalhães e Pinheiro (2007, p. 67) que: “os processos desta área 

concentram-se nas atividades de planejamento a longo prazo dos serviços que serão 

demandados pela organização e na melhoria dos serviços já entregues e em utilização 

pela organização”. 

Os processos da área de Suporte ao serviço são: Gerenciamento do nível de 

serviço (Service Level Management), Gerenciamento de capacidade (Capacity 

Management), Gerenciamento da disponibilidade (Availability Management), 

Gerenciamento da continuidade dos serviços de TI (IT service continuity Management) 

e Gerenciamento financeiro (Financial Management). 

 

Gerenciamento do nível de serviço de acordo com Magalhães e Pinheiro 

(2007, p. 262): 
É a metodologia disciplinada e procedimentos proativos utilizados para 
garantir que níveis adequados de serviços serão entregues para todos os 
usuários de TI de acordo com as prioridades do negócio e a um custo 
aceitável, acordado com o cliente. Seu principal desafio é o equilíbrio entre 
demanda e a oferta dos serviços de TI, o que é alcançado pelo conhecimento 
dos requisitos do negócio e da capacitação da área de TI em prover os 
serviços demandados pelo negócio. 
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O principal objetivo desse processo é manter e melhorar a qualidade dos 

serviços prestados pela área de TI, reduzindo a indisponibilidade, mantendo o foco na 

estratégia do negócio e garantido o alinhamento do negócio. 

O processo de Gerenciamento da Capacidade assegura que os níveis de 

entrega de serviços requisitados tenham um custo aceitável. O que possibilita planejar 

a capacidade da TI antecipadamente, economizando e melhorando os serviços, 

devido este processo, para Magalhães e Pinheiro (2007), monitorar, controlar e 

estimar as necessidades da capacidade da infraestrutura de TI. 

 

Segundo os autores Magalhães e Pinheiro (2007, p. 311):  
 

O processo de Gerenciamento de capacidade é responsável por assegurar 
que a capacidade da infraestrutura de Tecnologia da Informação (TI) atenda 
a demanda pelos serviços de TI da organização, permitindo sua expansão, 
de modo apropriado em termos de custo e prazo. 

 
O processo de Gerenciamento da disponibilidade segundo Magalhães e 

Pinheiro (2007, p. 354): 

 
Assegura que os sistemas, as redes, as aplicações, as estações de trabalho 
e os serviços estejam disponíveis ao usuário e/ou clientes quando 
necessitados. Muitos fatores fora do processo definido de Gerenciamento de 
Disponibilidade afetam a disponibilidade real dos serviços de TI, mas é este 
processo que zela de modo a garantir que o serviço de TI está disponível, de 
acordo com as exigências. 

 
Ou seja, assegura a disponibilidades dos serviços de TI para que o negócio 

alcance os seus objetivos, fazendo um mapeamento claro dos negócios com a 

disponibilidade dos serviços de TI, enfatiza os autores. 

Gerenciamento da continuidade dos serviços de TI, enfatizam Magalhães e 

Pinheiro (2007), é o processo responsável. 

 
Gerenciamento financeiro para Magalhães e Pinheiro (2007, p. 86): 
 

É o processo descrito na ITIL responsável por identificar e definir os 
componentes que fazem parte de um serviço de TI, registrar e informar o 
estado desses componentes e das solicitações de mudanças a eles 
associadas e verificar se os dados relacionados foram todos fornecidos e se 
estão corretos, proporcionado o suporte necessário para a boa consecução 
dos objetivos dos demais processos da ITIL. 
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2.3.2 Benefícios da implementação da ITIL 
 

Para alcançar os benefícios da implementação ITIL, é necessário que toda a 

equipe de negócios e de tecnologia da informação da organização esteja envolvida e 

que reconheça a importância da implementação permitindo assim, uma cultura de 

melhoria contínua da qualidade dos serviços prestados pela área de TI. 

Observa-se que os serviços de TI que agregam valor são aqueles alinhados 

com o negócio e com a estratégia de negócio da organização. Ressaltam Magalhães 

e Pinheiro (2007, p. 76) os benefícios alcançados pela implementação da ITIL: 

 

Quadro 5– Benefícios alcançados pela implementação da ITIL 
Benefícios alcançados pela implementação da ITIL 

• Melhoria na qualidade dos serviços de TI, tornando-os mais confiáveis para o suporte à 
execução da estratégica de negócio. 

•  Alinhamento do plano de continuidade dos serviços de TI aos interesses da organização e 
maior probabilidade de sucesso na sua execução. 

• Clareza na visão da atual capacidade da área de tecnologia da informação em entregar e 
suportar os serviços de TI demandados pela organização. 

• Melhor informação sobre os atuais serviços de TI, possibilitando priorizar as alterações e 
melhoria necessárias. 

• Aumento da flexibilidade para o negócio no conhecimento da área de TI sobre as reais 
necessidades do negócio. 

• Maior motivação dos integrantes da equipe de TI derivada da melhoria na satisfação no 
trabalho, obtida por um conhecimento melhor da capacidade disponível e mais elevada gestão das 
expectativas, tanto de TI quanto dos clientes e usuários. 

• Melhoria na satisfação dos clientes, pois a área de TI passa a conhecer e fornecer o que 
eles esperam. 

• Aumento da flexibilidade e da capacidade de adaptação dos serviços de TI às mudanças 
imposta pela estratégia de negócio da organização. 

• Diminuição nos prazos de atendimentos de incidentes, solução de problemas e execução 
de mudanças, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais processos. 

• Melhor compreensão e controle dos custos, possibilitando o acompanhamento dos 
investimentos e a conciliação das despesas operacionais, bem como a cobrança dos serviços de 
TI prestados aos clientes. 

• Melhoria da imagem da área de TI pelo incremento da qualidade dos serviços de 
tecnologia da informação, atraindo novos clientes e encorajados o aumento da demanda de 
serviços de TI por parte da clientela atual. 

• Priorização das ações de melhoria nos serviços de TI, de acordo com as necessidades de 
atendimento dos níveis de serviços acordados com os clientes para os serviços de TI. 
 

Fonte: Adaptado de Magalhães e Pinheiro (2007) 
 
O uso de TI nas empresas oferece benefícios que refletem no desempenho 

organizacional. Albertin (2010, p. 57) complementa que: 

 
A TI tem um papel imprescindível na organização e deve ser tratada de forma 
adequada para garantir sucesso. A TI deve estar alinhada com a organização 
e esta, com a TI, de forma que os objetivos e as estratégias organizacionais 
sejam atingidos e que o resultado esperado seja obtido. [...] 
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2.4 ITIL V3 
 
 A versão três da ITIL — ITIL V3 — foi lançada em maio de 2007 e é composta 

por cinco livros principais e um auxiliar. Na figura abaixo apresenta-se a arquitetura 

da nova versão e destacando-se em cores os principais livros de sua composição, e 

os assuntos tratados nos livros. 
 

Figura 8 - ITIL V3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: adaptado de EPROGRAM (2009) 
 

 

Segundo o ISACA (2007), os cinco livros da ITIL V3 passam a englobar cada 

estágio do ciclo de vida do serviço. Sua definição inicial e análise dos requisitos, em 

alinhamento com as expectativas do negócio são descritos nos livros Estratégias de 

Serviço e Desenho de Serviço. 

O livro Transição de Serviço referencia aos aspectos inerentes à migração 

entre os ambientes operacionais, a exemplo temos o desenvolvimento, homologação 

e produção, bem como, processos e atividades relacionadas. A parte de operação, 

gerenciamento e a melhoria do serviço são referenciados no livro Operação de 

Serviço. E finalizando o livro Processo de Melhoria Contínua, referenciando assuntos 

como o PDCA, visando a melhoria de todos os processos. 

Salienta-se que mesmo com as mudanças visíveis a versão 3 procura elucidar 

os mesmos conceitos da versão anterior, permitindo aos usuários se basearem nos 
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benefícios obtidos com a ITIL v2 e avançarem no gerenciamento de serviços de ti, 

sem a necessidade de re-elaborar os processos para a adoção da nova versão 

(MARQUES, 2007). 

Uma das mudanças mais marcantes na terceira versão é o seu novo ciclo de 

vida, e a quantidade de livros, se deixar de salientar que o novo visual é 

consideravelmente enxuto. 

Para Pultorak (2005) aponta que a referência da ITIL V3 preenche lacunas que 

em sua versão anterior não cobria, a exemplo temos o alinhamento da TI com as 

estratégias do negócio. 

Ainda segundo o autor, caso os serviços de TI da organização já estejam 

totalmente sob a orientação da ITIL V2 e esteja ocorrendo um bom índice de 

satisfação com os serviços prestados, não se teve haver urgência para a adoção da 

versão V3, vale salientar que o planejamento para a sua adoção deverá ser efetuada 

de maneira gradual e sistemática. 

2.5 Fatores Críticos de Sucesso 
 
 Rockart (1979), estudou o conceito de Fatores Críticos de Sucesso 

referenciando que grandes corporações produzem um grande número de 

informações. Contudo, apenas um pequeno grupo de informações, de fato, auxiliavam 

os gestores no aumento de performance em suas atividades. Independente do espaço 

tempo em que ocorre, e ainda hoje é um fator que incomoda.  

Assim, para que fosse dada atenção a esse pequeno grupo de informações, 

que realmente eram necessárias aos gestores, foi introduzido o conceito de Fatores 

Críticos de Sucesso.  

Também foi verificado Tanto por Rockart (1979) quanto por Caralli (2004) que 

o conceito de Fatores Críticos de Sucesso também pode ser útil em aplicações 

diversas e não somente no campo de sistemas de informações. 

Os Fatores Críticos de Sucesso ditam as metas, a performance da empresa, e 

o almejado sucesso para uma organização, independentemente de seu negócio. 

Pouquíssimas são as áreas-chave onde as coisas devem dar certo para o sucesso do 

negócio. Ou seja, se os resultados nessas áreas não forem adequados, a organização 

não alcança seus objetivos (ROCKART, 1979). 
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Kahn et al. (2006), escreveu sobre novos produtos, descrevendo Fatores 

Críticos de Sucesso, como práticas, englobando estratégias, táticas, métodos, 

ferramentas, técnicas, elementos culturais e motivacionais, mantendo o 

direcionamento de que essas práticas, se bem executadas, contribuem para aumentar 

as probabilidades de sucesso. 

No campo da TI também são encontrados conceitos de Fatores Críticos de 

Sucesso, sendo esses considerados como questões mais importantes ou ações a 

serem desenvolvidas pela gestão para alcançar o controle sobre seus processos de 

TI (ISACA, 2015). 

Há também fatores que embora sejam considerados extremamente 

importantes, não são críticos. Isso ocorre quando o cumprimento de determinado 

objetivo é alcançado com a ocorrência ou não desses fatores, não significando uma 

condição ou necessidade para o alcance do objetivo. Ou seja, são fatores 

considerados desejáveis, porém, não essenciais. A esses fatores é dada a 

denominação de Fatores de Sucesso (CUNHA, 2010). 

Dada sua perspectiva de aplicação em várias áreas de conhecimento, há 

diversas técnicas e métodos que podem ser utilizados para a identificação de Fatores 

Críticos de Sucesso. Cada técnica apresenta seus respectivos pontos fortes e fracos.  

Essas técnicas e métodos podem ser: Pesquisa-Ação; Estudo Caso; Método 

Delphi; Entrevista em Grupo; Revisão de Literatura; Análise Multivariada; Análise de 

Cenários e Entrevista Estruturada (ESTEVES DE SOUZA, 2004). 
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3 METODOLOGIA  

 

Descreve-se nesta seção o método que orientou esta pesquisa, cuja proposta 

foi avaliar os desafios para a implantação da governança de tecnologia da informação 

em uma instituição educacional, situada em Porto Velho - RO.  

 

3.1 Considerações Metodológicas 

 

Segundo Zanella (2009) o conhecimento científico é adquirido por meio de 

procedimentos metodológicos que investigam um objeto de forma organizada, 

seguindo normas e técnicas, por meio da aplicação de um método. 

Pode-se afirmar e entender que o método é o caminho sistemático e 

organizado que deve ser percorrido para se chegar ao fim da pesquisa científica. É o 

caminho que o pesquisador estabelece para ampliar o conhecimento sobre algum 

objeto, fato ou fenômeno (SEVERINO, 2007; ZANELLA, 2009).  

No entendimento de Santos (2005), o método é importante pois economiza 

tempo e recursos, além de dar segurança na ação para se chegar ao resultado da 

pesquisa. 

A pesquisa teve como pressuposto explicar e explorar o uso de sistemas de 

informação para um bom desenvolvimento, aumentando consequentemente a 

competitividade e qualidade da instituição, bem como os desafios para sua 

implementação em uma instituição educacional de ensino superior.  

Para esta pesquisa, cujo objetivo geral visou avaliar os desafios para a 

implantação da Governança de Tecnologia da Informação em uma Instituição 

educacional localizada na cidade de Porto Velho, será utilizado como método o estudo 

de caso (YIN, 2015). A figura 9 apresenta uma síntese do percurso metodológico que 

será utilizado na realização da pesquisa. 
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Figura 9 – Fluxo metodológico 

 
Fonte: Elaborado pelo autor (2019) 

 

3.2 Procedimentos Metodológicos 

 
 O intuito desta pesquisa foi avaliar sob a ótica da alta administração da 

instituição os desafios para a implantação da Governança de Tecnologia da 

Informação em uma Instituição educacional localizada na cidade de Porto Velho, e as 

boas práticas de governança de tecnologia da informação  

 Para atender os objetivos propostos adotou-se uma estratégia de pesquisa 

qualitativa, por ser tratar de um processo investigativo relacionado às ciências da 

natureza que busca compreender a plenitude dos fenômenos sociais dentro de seu 

contexto natural. Destaca-se nessa abordagem mais o processo que o resultado em 

si (MICHEL, 2015), ou seja, busca atingir, muito mais, o "porquê" dos fenômenos 

sociais em detrimento ao "o quê". 

Quando se busca aprender os processos organizacionais, bem como 

conectar-se com fenômenos ainda pouco explorados, trazendo à luz novos conceitos 

e aspectos de contextos mais específicos, os estudos qualitativos mostram-se mais 

vantajosos em relação aos quantitativos (SERRA e FERREIRA, 2016), isso porque 

cria-se a possibilidade da geração de novas teorias, além de considerar as já 

existentes. 

Mensura-se que o estudo qualitativo busca verificar a realidade em seu 

contexto natural, tal como ocorre na vida real, envidando esforços no sentido de 

interpretar os fenômenos de acordo com os significados que possuem para as 

pessoas implicadas no cenário em que atuam, de tal modo que possa compreender a 

realidade pela visão dos pesquisados como forma de ligar o caso real e o fato a ser 

investigado (MICHEL, 2015 e ZANETTE, 2017).  
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Sob este prisma, a análise qualitativa é indicada quando se busca entender o 

fenômeno em si, na sua integralidade, no qual busca-se compreender o processo 

sobre o tema a ser investigado. 

Para tanto, a pesquisa empírica foi desenvolvida em uma instituição 

educacional privada de ensino superior, localizada na cidade de Porto Velho, capital 

de Rondônia, que atua há mais de trinta anos no segmento da educação. 

No campo da pesquisa educacional, o estudo de caso é uma das 

metodologias de investigação qualitativa mais utilizadas (YAZAN, 2015) e em 

pesquisas acadêmicas na área de administração pode ser considerado a principal 

estratégia metodológica (TAKAHASHI, 2013), além disso, têm sido aplicadas em 

várias disciplinas, particularmente as ciências sociais, educação, negócios, direito e 

saúde, pois aborda uma ampla gama de questões de pesquisa (HARRISON et al., 

2017). 

O estudo de caso como um instrumento de investigação pode ser aplicado em 

diversas áreas do conhecimento para compreender fenômenos sociais complexos, 

uma vez que permite uma investigação para se preservar a abrangência das 

particularidades dos acontecimentos da vida real (YIN, 2015). 

Essa perspectiva de pesquisa aplicada está diretamente relacionada à 

aquisição de conhecimentos cujo o objetivo de aplicação prática consiste em uma 

situação específica (GIL, 2010; PRODANOV; FREITAS, 2013). Motivando-se com a 

base na solução de problemas concretos, práticos e operacionais (ZANELLA, 2009).  

Partindo deste pressuposto, a pesquisa aplicada se coaduna com o objetivo 

geral deste trabalho, na busca ativa de responder ao problema referente ao objeto. 

Ademais, a pesquisa exploratória tem o objetivo de aprofundar o 

conhecimento sobre um fato, fenômeno ou objeto, proporcionando maior familiaridade 

com o problema, tornando-o mais explícito (ZANELLA, 2009; GERHARDT; SILVEIRA, 

2009; GIL, 2010).  

 Com o propósito de compor o embasamento teórico, necessita-se consultar 

as referências literárias que são pertinentes a área de estudo a ser investigada. O 

levantamento bibliográfico é a essência do estudo exploratório e pode ser a própria 

pesquisa em si ou apenas uma fase de uma pesquisa descritiva ou experimental 

(MICHEL, 2015).  
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No presente estudo, a pesquisa bibliográfica consistiu em uma fase da 

pesquisa que subsidiou o registro e a redação do trabalho, bem como proveu a 

sustentação teórica. 

Trata-se, portanto, de uma estratégia de pesquisa necessária para a 

condução dos estudos científicos, pois procura explicar e discutir sobre determinado 

assunto, tema ou problema com base em referências já publicadas. Além disso, é um 

excelente meio para a construção da plataforma teórica do estudo (MARTINS e 

THEÓPHILO, 2016), pois se dá na fase inicial da pesquisa, com o propósito de 

levantar informações sobre o assunto objeto de estudo. 

Neste estudo foram utilizados como suportes metodológicos a revisão 

analítica da literatura, que se respalda no ato de identificar, filtrar, selecionar, ler, 

analisar e organizar por tópicos relacionados à tecnologia da informação, governança, 

governança de tecnologia da informação, modelos de governança e ITIL, seguindo o 

fluxo de levantamento bibliográfico conforme Figura 10. 

Figura 10 – Fluxo de levantamento bibliográfico 

 
                             Fonte: Elaborado pelo autor (2019) 
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Com esse procedimento buscou-se certificar de que a escolha bibliográfica 

tenha sido elaborada dentro de um universo do estudo contemporâneo e que possa 

de fato refletir o estado da arte, além de destacar critérios de qualidade, extensão e 

importância. 

Os pesquisadores qualitativos buscam estratégias de investigação para seus 

estudos, de forma que possam abarcar relações, interdependências e interações dos 

diversos sujeitos nas ações sociais das quais participam (MENELAU et al., 2015), 

tendo dessa maneira, envolvido concretamente na situação, o pesquisador consegue 

capturar a essência do pensamento, discurso e ações, e a partir daí construir a análise 

e interpretação da realidade (MALLMANN, 2015), voltando-se, portanto, à descrição 

da situação concreta e intervenção no problema pesquisado. 

Segundo Gil (2010) na pesquisa documental, como os dados são obtidos de 

maneira indireta, ou seja, por meio de livros, jornais, papéis oficiais, registros 

estatísticos, fotos, discos, filmes e vídeos, essas fontes documentais evitam 

desperdício de tempo e constrangimento, possibilitando obter quantidade e qualidade 

de dados suficiente para a realização pesquisa.  

Também ressalta que algumas pesquisas sociais somente seriam possíveis 

por meio da análise de documentos. O autor também apresenta como vantagens da 

pesquisa documental: possibilitar o conhecimento do passado; possibilita investigar 

processos de mudanças sociais e culturais; permite a obtenção de dados com menor 

custo e favorece a obtenção de dados sem constrangimento dos sujeitos.  

No entanto, existem críticas/desvantagens/limitações quanto à realização de 

pesquisas de caráter documental.  

 Enfatiza Bardin (2011, p114), que a abordagem qualitativa permite considerar 

o dinamismo entre o real e o sujeito, não pode haver indissociabilidade entre o objetivo 

e subjetivo. 

 Todavia a autora menciona sobre o processo de análise de conteúdo que 

consiste em 3 fases: pré-análise na qual se seleciona o material (organização do 

material), exploração do material na qual se aplica as técnicas específicas segundo 

os objetivos (descrição e análise/categorização) e tratamento dos resultados e 

interpretações (análise).  
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Figura 11 – Processo de análise de conteúdo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Silva (2016, p. 90) 

A análise de conteúdo configura-se como uma fase de grande relevância no 

método da pesquisa documental, pois nessa etapa os documentos são estudados e 

analisados de forma minuciosa.  

Sendo assim o pesquisador adquire o papel de descrever e interpretar o 

conteúdo das mensagens, buscando evidenciar respostas à problemática que motivou 

a pesquisa e, assim, corroborar com a produção de grandioso conhecimento teórico. 

Quanto aos sujeitos da pesquisa, destacam-se aqueles com profundo 

conhecimento, que por meio de suas falas, saberes, opiniões e declarações 

influenciam o resultado da pesquisa (FLICK, 2009). No caso do presente estudo, os 

sujeitos da pesquisa serão os principais executivos da IES, incluindo a assessoria 

contábil, visto que, por eles (sujeitos da pesquisa) perpassam todos e tudo aquilo que 

pode ser investigado em razão do recorte adotado no levantamento dos dados 

(TUZZO e BRAGA, 2016).   

Adicionalmente, as informações da pesquisa serão coletadas por meio de 

entrevistas, uma vez que elas são fundamentais para o mapeamento de práticas, 

crenças, valores de universos sociais específicos e quando realizadas de forma 
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eficiente, permitem ao investigador recolher indícios dos modos como cada um dos 

sujeitos percebe e significa sua realidade (SIMÕES e SAPETA, 2018). 

As entrevistas foram conduzidas de forma semiestruturadas, ou seja, 

deixando o entrevistado aproximar-se de um diálogo, com característica adaptável e 

não rígida. Nessa modalidade o entrevistador é livre para desenvolver questões ao 

longo da entrevista e apoia-se em vários temas e em algumas perguntas previstas 

para serem empregadas em função das respostas obtidas do entrevistado (LIMA, 

2016). 

 A entrevista possibilita, ainda, uma conversação face a face, de maneira 

metódica, proporcionando a captação imediata e corrente da informação desejada 

(MICHEL, 2015), além de ser considerada um excelente instrumento de investigação 

social.  

As entrevistas realizam-se de forma individual e registradas com o auxílio de 

um gravador digital e o apoio de bloco de notas. Tendo o caráter sigiloso e a referência 

a cada entrevistado por meio de um número junto a nomenclatura “Gestor”. Feita a 

entrevista, propriamente dita, realizou-se a escuta e transcrição, após este momento, 

as informações coletadas foram categorizadas o que irá promover a análise dos dados 

obtidos. Neste sentido a utilização deste instrumento será de grande valia para 

mapear o processo e identificar possíveis gargalos. 

As informações coletadas por meio das entrevistas foram categorizadas com 

a técnica de análise de conteúdo discorrida por Bardin (2011) aduz que a análise de 

conteúdo é representada por um grupo de técnicas que por meio de uma boa 

descrição tem por finalidade a interpretação destas comunicações.  

Segundo Arnoldi (2017), a análise de conteúdos traz à tona a ótica de que 

uma atividade de investigação capacita a pesquisa a oferecer e produzir um 

conhecimento novo.  

Posto isto as entrevistas foram transcritas, interpretadas, bem como utilizou-

se outras técnicas de análise de dados apresentadas, também há de se ressaltar que 

a análise de narrativas segue uma sequência de etapas, visando à análise prática.  

Para Yin (2015), a entrevista semiestruturada é considerada uma importante 

fonte de informação para o Estudo de Caso, a partir de uma linha de investigação 

fluida, não rígida, de uma forma espontânea, não tendenciosa, constituindo uma fonte 

essencial de vivências, pois trata de questões humanas.  
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As questões das entrevistas semiestruturadas procuraram compreender o 

conceito de Gestão em TI na perspectiva dos gestores de TI, da entidade e, a forma 

como a Gestão em TI é exercida na organização por meio das suas decisões críticas 

e capacidades estruturais, processuais e de relacionamento  

Tendo em vista tamanha diversidade, mas ainda assim, aproximação 

terminológica, optou-se por tomar como balizador, deste estudo, as etapas da técnica 

propostas por Bardin (2011), uma vez que, é a obra mais citada em estudos 

qualitativos na área de Administração. Essas etapas são organizadas em três fases: 

1) pré- análise, 2) exploração do material e 3) tratamento dos resultados, inferência e 

interpretação.  

O Fluxograma da Pesquisa, Figura 12, ilustra as fases a serem percorridas na 

pesquisa. 

Figura 12 – Fluxograma da Pesquisa 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaborado pelo autor (2019) 
 

O processo de identificação das lacunas aliadas a aderência da pesquisa foi 

determinado através da metodologia de Gap Analysis proposta por Ramírez-Villegas 

et al. (2010) onde foi possível identificar os gargalos e discorrer sobre os mesmos nos 

resultados e conclusões, uma vez que o modelo foi peça fundamental para a análise 

dos dados. 

Partindo do modelo estudado por Barros e Oliveira (2014) que apresenta um 

esboço sobre a teoria dos cinco gaps, e que, exemplifica as lacunas existentes, bem 

como os fatores influenciadores de tal perspectiva, pode-se medir a desarmonização 

entre o serviço recebido e prestado, sendo necessário um método que se analise as 

falhas entre oferta e demanda, e consequentemente os fatores de ordem interna. 
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4. RESULTADOS DA PESQUISA  

 

4.1 Descrição do Locus da pesquisa 

 

A pesquisa ocorreu em instituição educacional cuja a mesma foi objeto do 

estudo, trata-se de uma empresa de natureza privada, instalada em Porto Velho, 

capital do estado de Rondônia, cujas atividades iniciaram-se no ano de 1988.  

A instituição conta com 05 (cinco) cursos de graduação sendo eles 

Administração, Direito, Ciências Contábeis, Engenharia Civil e Engenharia Florestal, 

mobilizando internamente aproximadamente 2.800 (dois mil e oitocentos) 

acadêmicos, e atraindo outros de todas as regiões do Brasil, bem como de todo o 

interior do estado.  

Dentre os acadêmicos que buscam a instituição pode-se citar os dos estados 

circunvizinhos, entre eles Acre e Amazonas, que mais buscam vagas na instituição 

por sua proximidade geográfica.  

Outro ponto importante a se ressaltar são os cursos de pós-graduação lato-

sensu, que hoje se fazem no total de 16, e absorvem cerca 25 a 30% de seus próprios 

alunos.  

Para sustentar o funcionamento de sua estrutura acadêmica a IES conta com 

aproximadamente, 261 colaboradores, administrativos e docentes, uma estrutura 

tecnológica dotada de um parque de máquinas com 245 computadores e, 

aproximadamente, 300 notebooks que são utilizados nas mais diversas atividades 

desenvolvidas pela instituição. 

Os serviços de TI da instituição educacional são providos por um 

departamento específico na organização, denominado de TI (Tecnologia da 

Informação), que dá suporte a toda infraestrutura da instituição, seja na área 

educacional ou administrativa.  

O setor é representado por um Gerente e uma equipe de Suporte, que é 

subordinada diretamente à Subdiretoria Operacional. Baseada nessa 

representatividade, é dever do Gerente garantir que o setor possa prover ao corpo 

Administrativo, Docente e Acadêmico os serviços e recursos de TI da melhor forma 

possível, utilizando-se dos recursos de informática e comunicações a que detém a 

instituição.  
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Cabe ressaltar que a IES tem por missão promover educação diferenciada, 

geradora de inovações científicas, tecnológicas e culturais, que possibilite o 

desenvolvimento do cidadão com visão empreendedora e condições para contribuir 

com a evolução econômica e social e, consequentemente, com a melhoria da 

qualidade de vida das pessoas. 

4.2 Adequação ao modelo ITIL 

 
Iden e Eikebrokk (2014) investigaram a sobreposição entre ITIL e as práticas 

de Gestão em Tecnologia da Informação para ilustrar o potencial do ITIL afim de 

estimular a Gestão em Tecnologia da Informação. Segundo os autores, a ITIL é 

frequentemente apresentada como um habilitador da Gestão em Tecnologia da 

Informação. A questão envolvida é se as empresas podem alcançar a Gestão em 

Tecnologia da Informação, implementando modelos e padrões encontrados no 

mercado. O foco na implantação da ITIL e os desafios para implantação e uso da 

governança de TI, dada a escassa literatura específica sobre o assunto. 

Nessa direção, os autores a consideram como um modelo de referência para 

Gestão em Tecnologia da Informação. Logo, infere-se que os Fatores Críticos de 

Sucesso encontrados na implantação da ITIL podem ser, por analogia, considerados 

inicialmente por se tratar de ferramenta de Gestão em Tecnologia da Informação.  

A ITIL apresenta-se como uma ferramenta amplamente utilizada na 

implantação da Gestão em Tecnologia da Informação. Foram identificadas lacunas de 

estudo sobre ITIL e sobre fatores de sucesso na implantação do ITIL (IDEN e 

EIKEBROKK, 2014). O fator cultural é visto como um Fator Crítico de Sucesso na 

implantação da Gestão em Tecnologia da Informação. 

Cabe ressaltar que trata-se de um framework que pode ser aplicado tanto no 

setor público quanto no privado, uma vez que este promove a transparência na Gestão 

em Tecnologia da Informação. Ainda para diversos autores pesquisados os estudos 

em busca de Fatores Críticos de Sucesso são para superar ou minimizar as limitações 

na implementação da ITIL, dada a escassez de estudos que abordam Fatores Críticos 

de Sucesso (AHMAD et al., 2013).  

Devido a ITIL ser uma ferramenta demasiadamente utilizada ao se ensejar  

implantar Gestão em TI, e, esta implantação necessitar estar alinhada aos requisitos 

do negócio para que se haja Governança, algumas decisões permitem claramente o 
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desdobramento das estratégias ideais para tal êxito, tais como pode se observar nas 

dimensões a seguir.  

 

4.2.1 Princípios de TI 

Alinhar a TI aos requisitos do negócio, requer-se que a realidade vivenciada 

mantenha a proposta de continuidade do negócio, uma vez que as suas decisões 

devem estar intimamente ligadas ao arquétipo que identifica os tipos de pessoas 

envolvidas no processo de tomada de decisão de TI.  

Conforme Plano de Desenvolvimento Institucional – PDI, a organização está 

pautada pelo planejamento das áreas que compõem seu funcionamento 

administrativo estabelecendo base para a consolidação da filosofia institucional. 

 

Quadro 6 – Princípios organizacionais da IES 
Princípios de Gestão Organizacional 

• desenvolvimento institucional sustentável;  
• sinergia entre os atores institucionais, por meio de ação integradora da gestão, 

balizada por uma filosofia institucional compartilhada e que seja capaz de promover 
o trabalho coletivo;  

• integração, participação e inclusão da comunidade universitária no processo de 
tomada de decisões;  

• integração entre os diversos setores nas ações que buscam qualificar as atividades 
acadêmicas e da gestão;  

• inovação em serviços e processos, unindo novos padrões administrativos com a 
modernização dos sistemas e das tecnologias de informação;  

• acompanhamento permanente das exigências do sistema gestão; e  
• aprendizado organizacional adquirido a partir do desenvolvimento e da educação de 

novos padrões de desempenho institucional, a partir do resultado das avaliações 
internas e das necessidades de mercado. 

 
Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019) 

 

A gestão da IES está organizada de modo a apoiar as atividades acadêmicas, 

procurando adotar práticas inovadoras que estimulem o aprendizado organizacional 

em todas as suas áreas de atuação. A Figura 13 demonstra o organograma da IES 

evidenciando assim o formato de apoio e a organização.  
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Figura 13 – Organograma da IES 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019) 
 

 Estas práticas são facilmente identificadas nos relatos dos entrevistados, uma 

vez que, estes alinhados com o desenvolvimento institucional sustentável e a sinergia 

entre os atores institucionais através de ações integradoras e inovadoras, conforme 

fragmentos de discurso de E1 e E2.  
 

E1: Acredito que unificado, já que os professores que são atores principais 
na relação com os clientes ocupam muitas vezes cargos de hierarquia 
auxiliando na tomada de decisão. Buscam a satisfação do cliente e triam os 
assuntos mais importantes que necessitam de decisão.  
 
E2: O modelo operacional pode ser visto e caracterizado como horizontal, 
uma vez que por ser uma instituição de ensino possui atores que laboram 
com múltiplas funções e ocupando cargos de hierarquia demonstrando uma 
gestão horizontal. 
 

 Quanto ao papel da TI no negócio, o entrevistado 2 procurou evidenciar sua 

prática buscando deixar transparente o desenvolvimento de sua atividade, enquanto 

o entrevistado 1 demonstrou pouca intimidade com a TI, porém, demonstra 

entendimento de sua necessidade. Os fragmentos de discurso a seguir evidenciam 

essas afirmações. 
 

E2: O papel da TI é visto como primordial em tudo, tanto em sala de aula 
como ao cliente direto e indireto, e ao operacional, Faz parte da gestão do 
negócio, com o auxílio dos professores e dos colaboradores administrativos 
podemos ter sucesso em nossas atividades. 
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E1: A TI é importante, posso dizer que é vista como primordial em nosso 
negócio para nos tornamos diferenciada em um mercado tão competitivo 
como esse do educacional. Nosso cliente é nosso principal foco, e a TI assim 
como eles fazem parte da gestão do negócio se todos abraçarem as 
inovações, dá certo. 

 
Weill e Ross (2006), citam que os arranjos de Governança são implementados 

por um conjunto de estruturas, processos e comunicações trazendo dessa forma 

resultados desejados para a organização. A Governança de TI concentra-se no 

desempenho e transformação de TI, para atender demandas atuais e futuras do 

negócio da corporação e negócio do cliente.  

A Governança se demonstra bem entendida entre os membros da instituição, 

bem como os resultados da pesquisa documental analisando o PDI e poucos 

documentos existente corroboram com os discursos analisados e, estão alinhados 

com a literatura  

De acordo com Fernandes e Abreu (2008, p. 15) “o principal objetivo da 

Governança de TI é alinhar a TI aos requisitos do negócio. Esse alinhamento tem 

como base a continuidade do negócio, o atendimento às estratégias do negócio e o 

atendimento a marcos de regulação externos”. 

 

4.2.2 Arquitetura de TI 

 

O processo de gestão institucional visa o desenvolvimento institucional, com 

o envolvimento dos órgãos internos, tais como colegiados, apoio às atividades 

acadêmicas, atendimento aos discentes, e programas de apoio e fomento, bem como 

a organização estudantil. 

Neste mesmo prisma observou-se no PDI a avaliação e o acompanhamento 

do desenvolvimento institucional, processo que, se configura cada vez mais em um 

importante mecanismo de gestão dos cursos, na medida em que, trabalha-se 

resultados e indicadores das avaliações internas (Autoavaliação Institucional gerida 

pela CPA – Comissão Própria de Avaliação) e externas (operacionalizadas pelo MEC 

– Ministério da Educação), e se consolidam em ações de melhoria das esferas 

acadêmica, administrativa e operacional da instituição.  

A Autoavaliação Institucional tem dois focos: quantitativo (aplicação de 

questionário via internet) e qualitativo (grupo focal). Uma vez por ano é disponibilizado 
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via internet um questionário para alunos, professores, coordenadores, e funcionários 

do corpo técnico-administrativo. Os respondentes acessam o questionário, específico 

para cada tipo de respondente, através de senhas individuais. Os questionários são 

compostos por questões referentes à autoavaliação do respondente, avaliação 

docente, avaliação dos cursos e das coordenações e avaliação da Instituição. 

O quadro 7 apresenta os eixos e as dimensões utilizadas pela IES para o 

processo de autoavaliação. 

Quadro 7 – Eixos e dimensões da IES 
Eixos e dimensões avaliadas 

• Eixo 1: Planejamento e Avaliação Institucional  
• Dimensão 8: Planejamento e Avaliação  

 
• Eixo 2: Desenvolvimento Institucional  
• Dimensão 1: Missão e Plano de Desenvolvimento Institucional  
• Dimensão 3: Responsabilidade Social da Instituição  

 
• Eixo 3: Políticas Acadêmicas  
• Dimensão 2: Políticas para o Ensino, a Pesquisa e a Extensão  
• Dimensão 4: Comunicação com a Sociedade  
• Dimensão 9: Política de Atendimento aos Discentes  

 
• Eixo 4: Políticas de Gestão  
• Dimensão 5: Políticas de Pessoal  
• Dimensão 6: Organização e Gestão da Instituição  
• Dimensão 10: Sustentabilidade Financeira  

 
• Eixo 5: Infraestrutura Física 
• Dimensão 7: Infraestrutura Física 

  Fonte: Adaptado de PDI da IES pesquisada (2019) 
 

Corroborando com o que se identificou documentalmente acerca da gestão 

institucional através do PDI,  onde um dos itens, leva à autoavaliação obedecendo os 

eixos e dimensões definidos, foi identificado o que leva a IES a decidir ter como padrão 

em sua arquitetura, conforme relatos de E1 e E2 onde ressaltam-se os processos 

centrais da empresa e as informações que determinam os processos centrais.  
 

E1: O negócio de nossa instituição nos leva a um sério cuidado com nossos 
clientes. Acredito que tudo deve estar muito bem integrado, para que se 
garanta os processos decisórios, sem um posicionamento como este não há 
que se falar em uma boa arquitetura e um bom processo de gestão. 
 
E2: Entendo que os processos centrais de negócio passam pela gestão dos 
clientes que no caso em tela são nossos alunos, e backoffice que é nossa 
gestão interna, garantindo fluxo entre os setores e núcleos com processos 
decisórios para multirrelacionamento. 
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Sob a ótica da Arquitetura de TI, deve-se ser observado que a mesma 

converte os princípios de TI em requisitos importantes para processo de integração e 

padronização, onde as decisões que dizem respeito a investimento e priorização de 

TI fazem com que haja a conversão de princípios em sistemas conforme descrito por 

Weill e Ross (2006), e apresentado na no Quadro 8. 

Quadro 8 – Dimensões da Governança de TI 
Decisões sobre princípios de TI 

Declarações de Alto nível sobre como a TI é utilizada 

Decisões sobre arquitetura 

de TI 

Organização lógica de 
dados, aplicações e 

infraestruturas, definida a 

partir de um conjunto de 

políticas, relacionamentos e 

opções técnicas adotadas 

para obter a padronização e 

a integração técnica e de 

negócio. 

Decisões sobre 

infraestrutura de TI 

Serviços de TI coordenados 
de maneira centralizada e 

compartilhados que provêm 

a base para a capacidade de 

TI da empresa. 

Decisões sobre os 

investimentos e a 

priorização da TI 

Decisões sobre o quanto e 

onde investir em TI, incluindo 

a aprovação de projetos e as 

técnicas de justificação.  

Necessidades de 

aplicações de negócio 

Especificação da 

necessidade de negócio de 

aplicação de TI adquiridas 
no mercado ou 

desenvolvidas internamente. 

    Fonte: Adaptado de Weill e Ross (2006) 
 

O Quadro 8 apresenta ainda de forma clara os objetivos empresariais da TI, 

razão essa que a leva as decisões sobre Princípios de TI na parte superior do mesmo, 

e motiva o estabelecimento das diretrizes para outros processos decisórios tais como 

a Arquitetura de TI. 

Ainda no mesmo sentido, E1 e E2 foram enfáticos ao responder quais 

atividades devem ser padronizadas na instituição para dar suporte à integração dos 

dados. 
 

E1: As atividades que devem ser padronizadas são as cadastrais, 
acadêmicas e gestoras. 
 
E2: As atividades cadastrais, acadêmicas e gestoras. 
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Para que a gestão institucional funcione e atenda às expectativas externadas 

pelos entrevistados e envolvidos no processo é preciso entender que a gestão da 

informação faz uso de dispositivos e equipamentos que garantam a operação.  

As organizações devem buscar a melhor utilização possível dos recursos 

disponíveis, sejam eles financeiros, estruturais ou humanos ou tecnológicos. Bem 

como, deve-se proporcionar transparência, permitindo o devido controle pelos 

interessados (RAMOS, 2015).  

Fernandes e Abreu (2008) ressaltam que o ambiente de negócios no Brasil 

vem sendo caracterizado pelas intensas competições de novos entrantes, novos 

produtos substitutos, clientes a cada dia mais exigentes e os altos custos dos 

impostos.  

Os mesmos autores ainda afirmam que as integrações tecnológicas são 

caracterizadas pela integração da gestão da empresa com o operacional, por meio de 

aplicações como Enterprise Resource Planning (ERP), adotando a padronização de 

aplicativos e da estrutura de comunicação de dados, pela integração dos processos e 

ainda pela integração da gestão estratégica com a tática e operacional. 

4.2.3 Infraestrutura de TI 

Viabilizar uma boa Infraestrutura de TI é proporcionar relação custo-benefício 

que possibilite qualquer organização a se adaptar a novas aplicações, avaliar os 

serviços de infraestrutura, decidir como financiar, como ratear os custos, quando se 

deve atualizar e se cabe terceirizar os mesmos (WEILL E ROSS 2006). 

A IES, por meio da reorganização administrativa em torno de uma gestão 

socialmente responsável, busca uma aproximação da academia com a sociedade. 

Desta forma, a responsabilidade social da IES ultrapassa os princípios da governança 

corporativa e traz para a sala de aula e para os laboratórios a sociedade e suas 

demandas e, por outro lado, levando a academia à interação próxima com a 

comunidade, cria situações de aprendizado e de concepção de ideias, em um contexto 

democrático no qual a educação ocorre contribuindo para a produção de capital 

humano, intelectual e tecnológico do país, direcionados para o desenvolvimento 

sustentável da sociedade.  

As alterações no conteúdo dos cursos no ambiente de ensino-aprendizagem 

são fundamentais e urgentes para as instituições que almejam dar um salto de 
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qualidade nestes novos tempos. Estar à frente nestes novos tempos é a certeza do 

oferecimento de melhores cursos com equipamentos e tecnologias de ponta. Investir 

na atualização tecnológica e na inserção de novas práticas e processos, demandados 

em razão da constante transformação dos paradigmas tecnológicos, pode contribuir 

efetivamente na formação e preparação dos profissionais para que atuem nas 

diferentes áreas de conhecimento. 

Conforme PDI 2017-2021 a IES objeto deste estudo, na busca de 

perspectivas que use a inovação como principal ator, investe massivamente em 

serviços de interação, ferramentas para uso em metodologias ativas, serviços em 

nuvem, melhoria da disponibilização dos recursos de rede e uso de equipamentos 

mais inovadores para as atividades de atendimento. 

Essa perspectiva se alinha de forma contundente com os serviços de 

infraestrutura, demonstrando sua necessidade e importância para o funcionamento do 

negócio, inovação no caso em questão é algo que necessita estar intimamente ligado 

a garantia de infraestrutura de TI conforme os relatos a seguir. 
 
E1: O negócio de nossa instituição está entrando em um novo patamar, 
entrando na era do EaD, entendo que um serviço crítico é o funcionamento da 
rede e o fornecimento de internet para todos os envolvidos direta e 
indiretamente nos negócios da IES. 

 
E2: Eu vejo que, para que se possa garantir o que está pautado para a IES 
hoje, é necessário ter um cuidado especial com a manutenção de nossos 
servidores e sua garantia de funcionamento, posso citar o banco de dados, 
sistemas e os portais, mas a garantia de funcionamento da rede e da internet 
hoje é um dos mis críticos e importantes. 

 
Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2014) ressaltam que, o gerenciamento 

da capacidade em relação a Infraestrutura deve ter compreensão dos requisitos do 

negócio, bem como manter a garantia que capacidade e performance atuais e futuros 

sejam sempre previstas. 

Ainda sobre a infraestrutura de TI os entrevistados responderam sobre o 

pensamento estratégico para as possibilidades de se terceirizar as atividades, 

oferecendo inclusive exemplos, ambos demonstraram entendimento de sua 

possibilidade em relação a ganhos para a IES. Os fragmentos de discurso a seguir 

evidenciam essas afirmações.  
E1: Sim desde que não apresente prejuízos para as atividades e principalmente 
que demonstre custos compatíveis para que se possa aprovar a possibilidade, 
um outro fator que se pondera é se é bom para ambos, não se pensa aqui em 
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algo que seja bom para nós e ruim para o fornecedor. Posso citar os serviços 
de nuvem. 

 
E2: Sim! Há a possibilidade sim, e o melhor sem qualquer prejuízo para o 
negócio. Já venho analisando isto inclusive para o período de final de ano 
durante nossas férias coletivas. Os serviços em nuvem hoje já se demonstram 
como pioneiros nesse processo onde a gestão dos riscos não são nossas e 
temos redundância a investimentos menores que garantem nosso 
funcionamento. 

 

Hemann (2016) cita a falta de recursos para implantação de novas 

tecnologias, bem como ressalta que também são questões que frequentemente são 

encontradas como alegações de dificuldades ou justificativa para não implantar a ITIL, 

principalmente em empresas de pequeno e médio porte.  

Quanto ao processo de tomada de decisão, as que são consideradas de maior 

importância também demonstram semelhanças, se separando apenas no que pode 

avaliar como uma escala de importância de maior ou menor porte. Como relatado 

pelos entrevistados.  

 
E1: O que é de cunho tecnológico a TI cuida e o que envolve financeiro é 
submetido para apreciação da Direção da IES para que assim se possa avaliar 
a importância em seu grau de necessidade. Como no binômio Necessidade X 
Possibilidade. 

 
E2: As tomadas de decisão são tomadas em conjunto com a equipe de TI no 
que refere a decisão tecnológica e o que envolve uma apreciação financeira 
deixamos com a direção. 

 

Conforme a Milldesk (2015), existem basicamente seis regras que visam 

reduzir a resistência e a busca do aumento das possibilidades de obtenção de sucesso 

na mudança organizacional com a implementação das práticas de governança.  

As regras incluem a obtenção do apoio irrestrito da alta direção, a análise e 

elaboração de um mapa de ciclo de vida, fomento de um programa de gestão de 

projetos, plano formal de mudança organizacional, envolvimento dos colaboradores, 

revisão das métricas de desempenho e compensação e descrição de cargos  

A implantação de um sistema de informação robusto em qualquer instituição 

deve ser avaliada pela sua eficiência e por sua eficácia, uma vez que, o sucesso de 

um sistema de informação e de boas práticas não deve ser medido apenas por sua 

eficiência.  
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A ITIL provê um abrangente e consistente conjunto de melhores práticas para 

a identificação de processos da área de TI e também o alinhamento dos serviços 

adequando os mesmos às reais necessidades das organizações, promovendo assim 

uma boa abordagem qualitativa para o uso econômico, efetivo, eficaz e eficiente da 

infraestrutura de TI.  

4.2.4 Necessidades de Aplicação de Negócio 

 
A IES, por meio da reorganização administrativa em torno de uma gestão 

socialmente responsável, busca uma aproximação da academia com a sociedade. 

Desta forma, a responsabilidade social da IES ultrapassa os princípios da governança 

corporativa e traz para a sala de aula e para os laboratórios a sociedade e suas 

demandas e, por outro lado, levando a academia à interação próxima com a 

comunidade, cria situações de aprendizado e de concepção de ideias, em um contexto 

democrático no qual a educação ocorre contribuindo para a produção de capital 

humano, intelectual e tecnológico do país, direcionados para o desenvolvimento 

sustentável da sociedade. 

Investir na atualização tecnológica e na inserção de novas práticas e 

processos, demandados em razão da constante transformação dos paradigmas 

tecnológicos, pode contribuir efetivamente na formação e preparação dos 

profissionais para que atuem nas diferentes áreas de conhecimento. 

À luz deste entendimento, a IES sempre apoiou o desenvolvimento de novas 

experiências de aprendizagem capazes de conectar a instituição com a nova realidade 

local, regional, nacional e internacional. Analisando os fragmentos podemos identificar 

facilmente as experiências vivenciadas. 
 

E1: Hoje graças ao EaD tem muita coisa, sempre discuto coma nossa Diretora 
Acadêmica, pois tem tanta coisa inovadora no campo educacional, que as 
vezes é até difícil decidir, mas hoje vejo oportunidades na captação e retenção 
dos clientes. 

 
E2: Nossos fornecedores sempre nos apresentam novas ferramentas, graças 
as tecnologias e o EaD tem muita coisa nova, estou pesquisando e investindo 
em captação e retenção dos clientes, eu estou buscando novas aplicações 
comerciais voltadas para relacionamento com os clientes. 

 
Observa-se nos fragmentos importantes pontos que demonstram cuidado e 

diversas iniciativas para o processo de engajamento e valorização institucional, tais 
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como, acesso a acervos bibliográficos altamente atualizados baseados em bibliotecas 

virtuais com acesso dinâmico, investimentos em ferramentas voltadas ao Ensino a 

Distância, que podem proporcionar benefícios diversos tanto para os cursos com a 

possibilidade de ofertar a virtualização de disciplinas que busquem otimizar o curso, 

quanto a cursos de extensão que podem aproximar a comunidade. Ferramentas 

como, Minha Biblioteca, Biblioteca A, Blackboard Learn, Sagah Conteúdos, 

Blackboard Collaborate, sistemas de ERP, virtualização de documentos e outros. 

Apesar da IES possuir várias iniciativas em TI, denota-se que o 

acompanhamento dos projetos institucionais e seus resultados acontece 

informalmente, e momentaneamente quando oportuno informa-se a Direção, 

explicitamente não existem indicadores tão pouco indicadores formais. 

Os estudos de Vaz (2014), Freitas (2010) e Santos (2014) ressaltam que, uma 

empresa sempre deve saber para onde quer ir e o que precisa fazer para alcançar 

seus objetivos. Comprovam que, devido a alta competitividade, as instituições estão 

em busca de constituir uma real estratégia de negócio para determinar a direção que 

a organização deve seguir.  

Laurindo (2008) aduz que a Governança de TI se traduz na integração entre 

os esforços de TI e os objetivos do negócio, buscando assim como determinar o perfil 

organizacional ideal em relação à gerência de pessoas, e,  estrutura e processos de 

forma a se criar valor para os negócios a partir dos investimentos de TI.  

Seguindo o raciocínio aludido pelo autor, e com base no obtido pelos 

fragmentos anteriores da entrevista, e, para que a integração citada aconteça, é 

necessário que os esforços gerem resultados voltados aos objetivos, sendo mais 

importante ainda acompanhar os resultados obtidos. Pode-se visualizar tal fato com 

base nas respostas geradas pelos entrevistados. 
 
E1: Acompanho através de relatórios e com outras ferramentas de gestão de 
projetos. Posso dizer que normalmente acontece de um jeito mais informal. E 
eventualmente fazemos reuniões para saber como estão os resultados. 

E2: Aqui no setor acompanhamos com o uso de ferramentas de gestão de 
projetos, uso de PMI e gráficos de gantt, mas tenho que sempre apresentar 
relatórios à direção. 

Santos (2014), e Fernandes e Abreu (2008) concordam que, com a 

implantação da Governança de TI, é importante adotar algumas estruturas de 



 66 

instrução, que atuam como procedimentos ou melhores práticas de determinado 

assunto direcionados a algum objetivo da organização.  

 Van e De Haes (2018) afirmam que mais e mais organizações estão decidindo 

mudar para abordagens ágeis, a fim de permanecerem competitivas. Portanto, as 

funções de TI optam por implementar equipes multifuncionais, para permitir a 

colaboração, e estas mesmas organizações precisam implementar mecanismos para 

governar ambientes dinâmicos e ágeis. 

 

4.2.5 Investimentos e Priorização em TI 

 

Investir na atualização tecnológica e na inserção de novas práticas e 

processos, demandados em razão da constante transformação dos paradigmas 

tecnológicos, pode contribuir efetivamente na formação e preparação dos 

profissionais para que atuem nas diferentes áreas de conhecimento. 

A IES entende que os avanços tecnológicos contribuem essencialmente para 

aprimorar as políticas e diretrizes pedagógicas e corroborar para o incentivo e o 

fortalecimento do ensino, da pesquisa e da extensão. Nesse sentido, os esforços 

estão direcionados para criação de novos cursos, disponibilização de laboratórios e 

infraestruturas de apoio, além da proposição de ações que possibilitem a solidificação 

da cultura em pesquisa científica e tecnológica, propiciando à comunidade acadêmica, 

meios para adquirir competências necessárias para melhorar a qualidade do ensino. 

 
E1: Tudo que promova a melhoria contínua da instituição, gostamos de 
agilidade e inovação. 
 
E2: As mudanças que integrem os processos, sou cobrado pela agilidade, 
tenho apenas o cuidado para evitar redundância. Mas tenho uma convicção de 
que se tivesse mais autonomia, se o processo fosse mais descentralizado acho 
que as coisas iriam fluir mais. 
 

Além da necessidade da autonomia no processo decisório exposto no 

fragmento, já mencionou-se em tópico anterior que os investimentos aplicados à IES 

primam pela excelência e busca de manter a IES atualizada com as melhores 

ferramentas tecnológicas, tais quais, AVA Blackboard Learn, conteúdos Sagah, 

Bibliotecas vituais, sistemas de ERP dentre outros.  
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A TI costuma apresentar-se como setor oneroso de uma organização, com 

baixos níveis de resultados, e, normalmente apresenta dificuldade em evidenciar o 

real valor que agrega aos negócios. E de encontro a tal fato os fragmentos referentes 

a como são feitos os investimentos e priorização em TI expõem tal processo decisório. 
 
E1: A priorização é definida pelo setor de TI ficando sob a dependência da 
Direção para o processo decisório de acordo com as possibilidades e 
deliberação sobre os processos para execução ou não. 
 
E2: Como em qualquer organização a alta direção sempre ver os investimentos 
em TI como algo que causa muita oneração, mas hoje a TI é quem comanda 
os negócios, então aqui definimos o que é prioridade e encaminhamos para a 
Diretoria decidir, as vezes indicamos a necessidade em apresentação como eu 
já mencionei mas a decisão é da Diretoria. 
 

Com base nos entrevistados não há explicitamente uma política formal de 

aprovação de investimentos em TI, contribuindo com a necessidade de alinhamento 

técnico para que se possa eventualmente rastrear formalmente o valor investido no 

negócio. 

Para Lima (2007), a terceira versão da ITIL permite a redução de custos de 

investimentos e despesas de tecnologia da informação através da otimização de 

recursos, pelo melhor dimensionamento dos ativos, pela redução das 

indisponibilidades, pelo aumento no ciclo de vida, pela redução de números de 

incidentes, pela eliminação dos erros operacionais e outros motivos. 

Magalhães e Pinheiro (2007) neste mesmo sentido citam dentre os benefícios 

pela implementação da ITIL a Melhor compreensão e controle dos custos, 

possibilitando o acompanhamento dos investimentos e a conciliação das despesas 

operacionais, bem como a cobrança dos serviços de TI prestados aos clientes. 

 

4.2.6 Fatores críticos de sucesso para implementação da governança de TI 

 

Roldan et al. (2011) referenciam que os fatores críticos de sucesso norteiam 

e auxiliam os responsáveis pela tomada de decisão a focar-se nos processos críticos, 

sendo estes de máxima importância para que se chegue aos objetivos traçados por 

qualquer organização, garantindo assim seu desempenho na busca pela vantagem 

competitiva. 
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Com base nos fragmentos das entrevistas determinou-se quais fatores críticos 

de sucesso a instituição usa como base para seus processos. As variáveis 

identificadas foram: 

• Apoio da Alta Direção; 

• Alinhamento estratégico entre as diversas áreas; 

• Treinamento do pessoal de TI (Cultura ITIL);  

• Planejamento de TI.  

 
O fator de maior preponderância identificado com a análise das entrevistas foi 

o Apoio da Alta Direção, que com base nos fragmentos apresentados nos tópicos 

anteriores, demonstrou-se aberta a proporcionar o necessário para o desenvolvimento 

da IES, ainda que de forma empírica, ressaltando que não se pode deixar de 

considerar que além de se proporcionar o necessário deve-se prover o indispensável 

para sucumbir o fator cultural que pode vir a ocasionalmente ocorrer. 

O segundo fator foi o treinamento do pessoal de TI (Cultura ITIL), uma vez 

que conforme observado e citado no primeiro fator a governança ocorre de forma 

empírica, pois quando o E1 respondeu que as informações chegam mais 

informalmente apesar de ambos usarem algumas ferramentas de forma aleatória não 

identificou-se um padrão para tal. Salienta-se que os cursos para capacitação da 

equipe e a primeira prova de certificação da ITIL são gratuitos e podem facilmente 

resolver tal necessidade. 

O alinhamento estratégico entre as diversas áreas identificado como terceiro 

fator mostrou-se como de grande importância e comprovou-se que ocorre, uma vez 

que todo o proposto viabiliza a automatização e melhoria das atividades dos 

colaboradores e o uso por parte dos clientes. 

O quarto e último fator crítico é o Planejamento de TI, que foi determinante 

para identificar a latente necessidade e importância da implementação de práticas de 

Governança de TI, e aplicação da ITIL na IES. 

Roldan et al. (2011) e Freitas (2010) esclarecem que a Alta Direção 

responsabiliza-se diretamente pela atribuição de recursos para apoiar os setores da 

instituição, não podendo haver falhas procedimentais, e, evitando procedimentos que 

possam ir contra as políticas institucionais aprovadas. 
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4.2.7 Aderência com as boas práticas de governança baseadas ITIL 

 

Conforme PDI 2017-2021, a organização administrativa e gestão da IES estão 

pautadas pelo planejamento das áreas de administração, gestão de pessoas, 

infraestrutura e planejamento. Juntamente com os desafios estratégicos da área 

acadêmica, o planejamento das atividades de apoio apresentando propostas para dar 

sustentação ao desenvolvimento acadêmico almejado para a Instituição durante o 

período de vigência do PDI, indo mais além, estabelecendo a base para a 

consolidação da Filosofia Institucional. 

Com base nos resultados das entrevistas, no tocante ao gerenciamento das 

decisões sobre as necessidades de aplicação de negócio que, os entrevistados 

demonstram em seus fragmentos pontos que se relacionam com a aderência da 

governança junto a IES. 

 
E1: Varia com a demanda e de acordo com as necessidades, a direção 
delibera para que a gestão de TI implemente, ou seja, parte muito de ações 
individuais. 
 
E2: Isso é relativo, para cada necessidade a direção delibera, eu gero o 
produto das ferramentas de acompanhamento e a TI implementa. 

 

A implementação da ITIL é discutida em vários aspectos na literatura, um dos 

aspectos é quanto à pressão financeira sobre às organizações no que tange a 

necessidade de minimizar os custos e aumentar a eficiência.  

Conforme Ahmad (2013), a ITIL se tornou um padrão global de melhores 

práticas em serviços de TI, porém muitas empresas que já passaram por uma 

implementação completa dos processos ITIL, perceberam que nem todos os 

processos ITIL são de igual importância e valor de fato, e muitas concordaram que a 

implementação da ITIL é desafiadora, sendo importante que as empresas entendam 

os fatores que auxiliam a determinar se a implementação do ITIL pode ser bem 

sucedida ou não. 

Sarvenaz Mehravani e Haghighinasab (2011) indicaram que, em termos de 

fatores de adoção, a facilidade de uso percebida é afetada pelo treinamento e 

competência das partes interessadas.  

Os mesmos autores refletem ainda acerca da implementação do processo 

ITIL, bem como a seleção de ferramentas e outros fatores de sucesso, que são críticos 
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para uma implementação adequada do ITIL. Os critérios adequados de seleção de 

ferramentas garantem que a ferramenta selecionada para implementar o ITIL é 

amigável e, portanto, não dificulta o entendimento e uso dos usuários. É importante 

realizar uma análise de lacunas entre seu status atual e o desejado status de 

aderência à ITIL. Isso acaba resultando em um processo focado simplificado fácil de 

executar, exigindo menos esforços. 

Outro fator importante é o treinamento sobre o ITIL, que deve ser projetado 

para garantir uma linguagem comum e a compreensão das melhores práticas. O 

projeto ITIL falhará se as organizações não possuírem as habilidades certas e a 

experiência certa no lugar certo.  

Como fator importante, toda organização tem por necessidade avaliar seu 

negócio, para evitar assim que influências internas e externas o afetem, afim de buscar 

a demonstração de possíveis problemas existentes. Uma das ferramentas disponíveis 

para avaliação do negócio é a Teoria dos Cinco Gaps ou “Gap Analysis”.  

A “Gap Analysis” é uma ferramenta de gestão da qualidade em serviços para 

análise de expectativas e percepções da qualidade, bem como interpretação e 

características dos serviços. 

Luo e Qu (2016) indicam que a qualidade do serviço é mais difícil de definir, 

medir e gerenciar do que fabricar produtos devido às características únicas dos 

serviços. 

Além disso, Kang e Bradly, em 2002, desenvolveram um “modelo de lacunas” 

conceituais de qualidade de serviços de tecnologia da informação (TI), que identificou 

sete lacunas entre clientes e fornecedores de serviços de TI. Dedeoğlu e Demirer 

(2015) abordaram a natureza e as características das diferenças nas percepções de 

qualidade de serviço entre clientes, gerentes e funcionários. 

Partindo do modelo estudado por Barros e Oliveira (2014) que apresenta um 

esboço sobre a teoria dos cinco gaps, e que, exemplifica as lacunas existentes, bem 

como os fatores influenciadores de tal perspectiva, pode-se medir a desarmonização 

entre o serviço recebido e prestado, sendo necessário um método que se analise as 

falhas entre oferta e demanda, e consequentemente os fatores de ordem interna. A 

figura 14 demonstra o modelo dos 5 gaps da qualidade em serviço.  
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Figura 14 – Modelo dos 5 Gaps da qualidade em serviço 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Adaptado de Barros e Oliveira (2014, p. 7). 

 

 Avaliando o modelo dos 5 Gaps, e com base nos fragmentos extraídos dos 

entrevistados durante a pesquisa, os resultados da pesquisa indicam que dois Gaps 

são comumente identificados durante todo o processo de funcionamento do 

Departamento de TI, uma vez que, a dissonância destes geram consequências como 

problemas de entendimento e interpretação, fatores estes que geram alto teor de 

prejuízos para o processo de tomadas de decisão.  

 Corroborando, Barros e Oliveira (2014) citam que o uso do Gap Analysis 

auxilia a responder questionamentos referente a avaliação de onde a empresa está 

aonde a mesma gostaria de efetivamente estar. 

 No caso em questão temos como referência o Gap 3 que está entre a 

especificação do serviço e a efetiva prestação do mesmo, e, o Gap 5 que está entre 

o serviço esperado e o que foi efetivamente prestado, demonstrando que a falta do 

uso de ferramentas de Governança de TI acarretam falhas que podem ser irreparáveis 

dependendo do tipo de negócio.  

Com base na pesquisa documental, resultado das entrevistas, bem como na 

literatura pesquisada, restou-se evidenciado que a aderência na IES das boas práticas 
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de governança é fraca, uma vez que conforme fragmento de entrevista já mencionado 

não há documentação ou registro, as informações ocorrem de modo empírico e 

informal neste quesito, demonstrando assim a necessidade da implantação da 

Governança de TI e da ITIL. 
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5. CONCLUSÕES 

 

O objetivo geral desta pesquisa consistiu em avaliar os desafios para a 

implantação da Governança de Tecnologia da Informação em uma Instituição 

Educacional do Ensino Superior localizada na cidade de Porto Velho-RO. 

Para tanto, ao realizar o processo de analisar e avaliação, evidenciou-se que 

a Governança de TI, objeto dessa pesquisa aponta-se como uma ferramenta 

amplamente utilizada na implantação da Governança em Tecnologia da Informação. 

Foram identificadas lacunas de estudo sobre ITIL e sobre fatores de sucesso na 

implantação do ITIL.  

Nesse sentido, cabe ressaltar que o fator cultural é visto como um Fator Crítico 

de Sucesso na implantação da Gestão em Tecnologia da Informação no sistema 

educacional. 

Dessa forma, a busca por melhorias deve ser contínua e diferencial para o 

mercado competitivo por exercer um importante papel no processo decisório por 

nortear e auxiliar a busca por objetivos traçados, garantindo assim vantagem perante 

as demais empresas do mercado. Com o efeito dessas garantias notou-se na 

pesquisa que os Fatores Críticos de Sucesso visam a superação ou a redução das 

limitações nas implementações da ITIL, não podendo haver falhas procedimentais.  

Todavia, cabe a efetivação de treinamento de pessoal e o planejamento de TI 

com estratégias mais latentes e necessárias para observar de forma mais síncrona, e 

assegurar a obtenção do êxito na aplicabilidade da Governança de TI. 

Sendo assim, ao analisar as possíveis influências da ITIL na qualidade dos 

processos de tomada de decisão da instituição de ensino superior, os resultados 

indicam que, como parte da governança corporativa, a Governança de TI surgiu com 

a finalidade de fornecer garantias de que os investimentos em projetos com a interface 

tecnológica no campo educacional estarão alinhados com a matriz estratégica da 

empresa visando as premissas da qualidade do processo de aprendizagem.  

Esta garantia poderá ocorrer a partir de mecanismos adequados de controles 

e métricas que podem permitir à gerência avaliar a relação entre os custos de TI e o 

seu retorno para a IES, os índices de satisfação dos usuários, a eficiência das 

operações e o atendimento às necessidades do negócio.  
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Com a pesquisa identificou-se que a Direção sob seu ponto de vista 

compreende a importância da Governança de TI, tendo a percepção de valor que a TI 

pode oferecer para a Instituição, porém realiza-se de forma involuntária e sem 

documentação que a embase, apresentando o empirismo em momentos que 

possibilite atingir as boas práticas.  

A instituição campo não possui nenhuma estrutura em se tratando de 

Governança aplicada a TI, não tem adotado nenhum modelo de melhores práticas, 

possui um parque de máquinas de boa qualidade, porém não tem base 

regulamentadora para utilização de boas práticas.  

O estudo apresentou um modelo com estruturas de Governança, processos e 

mecanismos que podem permitir a possibilidade de gerenciar o ambiente de TI e a 

instituição de forma eficiente e eficaz. 

Cabe ressaltar que tratou-se de um estudo de caso único onde os resultados 

não podem ser extrapolados, mas sim servir de referência. Há de se citar ainda que 

os demais membros do corpo técnico bem como, docentes e discentes não foram 

elementos participantes.  

Doravante, ressalta-se que ao analisar o estudo pode-se afirmar que os 

objetivos delimitados foram devidamente alcançados,  

Por fim, ressalta-se e ao mesmo tempo recomenda-se futuras pesquisas com 

um estudo de maior abrangência, com a possibilidade de mesclar modelos e  melhores 

práticas de TI, para que além de cuidar da infraestrutura, possa-se trabalhar com a 

auditoria e controle de processos, segurança da informação ou gestão de valor e 

investimentos de TI.  
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6. CONTRIBUIÇÕES 

 
Esta seção apresenta de forma sintética as contribuições abordadas neste 

trabalho afim de colaborar e deixar um lastro acerca do tema dissertado, visando 

assim proporcionar aos eixos acadêmicos, econômicos e sociais, meios e 

mecanismos que podem auxiliar processos futuros. 

 

6.1 Contribuições Acadêmicas 

 
 Como contribuição acadêmica, o estudo da implementação da Governança 

de Tecnologia da Informação em Instituições Educacionais fornece de modo amplo 

um entendimento sobre os impactos e benefícios do tema, auxiliando não apenas as 

instituições de ensino, mas organizações de outros tipos de negócio disseminando 

assim conteúdo que visa a ampliação do conhecimento. 

 Destaca-se que, durante a pesquisa identificou-se a carência de estudos 

aplicados ao tema em instituições educacionais privadas. Tal constatação pode estar 

associada ao meio corporativista e a necessidade de blindagem estratégica quanto às 

ferramentas utilizadas pelas IES privadas e que auxiliam no processo de crescimento 

das empresas  

6.2 Contribuições Econômicas 

 
Como contribuição econômica, os resultados da pesquisa podem contribuir 

para otimizar os custos e reduzir as despesas, bem como, aumentar os lucros 

potencialmente, além é claro da melhoria estratégica da empresa por meio da 

implementação da Governança de TI. 

No tocante às contribuições gerenciais, o estudo pode proporcionar benefícios 

por meio de atualizações tecnológicas e implementação de ferramentas de 

governança que possibilitam o controle, planejamento e valor, além de facilitar a 

observância dos pontos críticos institucionais, que auxiliam nos controles 

organizacionais e mantém maior gestão sob o funcionamento das organizações.  
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6.3 Contribuições Sociais 

  
Como contribuição social, não se pode deixar de citar a importância de uma 

instituição de ensino na vida de uma pessoa, as transformações provocadas pelos 

conhecimentos obtidos e os impactos sociais provenientes das atitudes dessas 

pessoas, bem como o impacto que o estudo pode proporcionar. 

Destaque-se aqui a importância da sustentabilidade dos negócios e como a 

governança se bem aplicada impacta nas vidas das pessoas, pois toda IES tem como 

premissa atender a comunidade acadêmica e a sociedade. 
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Termo de Consentimento Livre 

e Esclarecido 

   
Termo de Consentimento 

Livre e Esclarecido 

  

 

Título de Pesquisa: Governança de Tecnologia da Informação: Os Desafios para sua 
implantação em uma Instituição Educacional em Porto Velho - RO 

1) Introdução 
 
Você está sendo convidado (a) a participar da pesquisa “Governança de Tecnologia da Informação: Os Desafios 
para sua implantação em uma Instituição Educacional Em Porto Velho - RO”. Se decidir participar dela, é 
importante que leia estas informações sobre o estudo e o seu papel nesta pesquisa. Você foi selecionado(a) em 
virtude de possuir características de interesse para a composição da amostra da pesquisa. Sua participação não é 
obrigatória. A qualquer momento você pode desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa não trará 
nenhum prejuízo em sua relação com o pesquisador ou com a organização. É preciso entender a natureza e os 
riscos da sua participação e dar o seu consentimento livre e esclarecido por escrito. 
 
2) Objetivo 
 
O objetivo desta pesquisa é avaliar os desafios para a implantação da Governança de Tecnologia da Informação 
em uma Instituição educacional localizada na cidade de Porto Velho 
 
 
3) Procedimentos do Estudo 
 
Se concordar em participar deste estudo, você será solicitado (a) a responder questões e perguntas colocadas pelo 
pesquisador. A entrevista será gravada e posteriormente, transcrita. Posteriormente, as informações serão 
analisadas pelo pesquisador. A identificação dos respondentes e da organização será sempre preservada.  
 
 
4) Riscos e desconfortos 
 
Você poderá ter receio de alguma informação fornecida ao pesquisador seja negativamente interpretada, e que por 
isso sua posição seja ameaçada. De forma alguma o pesquisador possibilitará a identificação dos 
respondentes/organização, nem repassará informações obtidas durante a entrevista de forma aleatória. Nosso 
objetivo não é julgar você ou suas opiniões, nem tão pouco a organização, mas tão somente analisar técnica e 
academicamente a questão descrita no objetivo desta pesquisa. Dificuldades são inerentes a esse processo e serão 
tratadas como tal, sempre com o objetivo de contribuir positivamente para seu aprimoramento.  
 
 
5) Benefícios 
 
Sua participação na pesquisa é fundamental, dadas as suas características e conhecimento sobre o assunto. Ao 
responder às questões colocadas por esta pesquisa, você poderá aproveitar para refletir sobre esse processo, seu 
amadurecimento, as dificuldades já enfrentadas e superadas e aquelas que ainda constituem um desafio. 
Adicionalmente, você estará contribuindo para que a universidade avance a pesquisa nessa área, ainda tão 
incipiente na Região Norte do Brasil. 
 
 
6) Custos/Reembolso 
 
Você não terá nenhuma despesa com a sua participação no estudo, sendo sua contribuição fundamental ao 
andamento deste estudo. 
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7) Caráter Confidencial dos Registros 
 
Você não será identificado (a) nem tão pouco a organização quando o material de seu registro for utilizado, seja 
para propósitos de publicação científica ou educativa. Ao assinar este consentimento informado, você autoriza a 
utilização das respostas do questionário e/ou entrevista para a construção de uma análise global sobre os Desafios 
para Implantação da Governança de TI, sobre a qual você foi entrevistado (a). Após a transcrição das entrevistas, 
essas serão mantidas sob a guarda do pesquisador, e que não permitirá, em hipótese alguma a identificação dos 
entrevistados. Em caso de transcrição de partes da fala do (a) entrevistado (a), estes serão referidos por E1, E2.. 
ou codificação semelhante, para impedir sua identificação.  

 
8) Participação 
 
A coleta de dados dessa pesquisa será sempre realizada pelo pesquisador responsável, que solicitará aos 
entrevistados um horário para realização da entrevista. Sua participação nesta pesquisa consistirá em responder as 
questões que lhe forem dirigidas, sendo-lhe totalmente facultado se recusar a responder aquelas que não desejar 
ou sobre as quais não dispuser de informações.  
 
É importante que você esteja consciente de que a participação neste estudo de pesquisa é completamente voluntária 
e de que você pode recusar-se a participar ou sair do estudo a qualquer momento sem quaisquer penalidades. Em 
caso de você decidir retirar-se do estudo, deverá notificar ao pesquisador que o esteja atendendo. A recusa em 
participar ou a saída do estudo não influenciará suas relações particulares com nossa instituição.  
 
9) Para obter informações adicionais 
 
Você receberá uma cópia deste termo onde consta o telefone e o endereço do pesquisador orientador1, podendo 
tirar suas dúvidas sobre o projeto e sua participação, agora ou a qualquer momento.  
 
10) Declaração de consentimento 
 
Li as informações contidas neste documento antes de assinar este termo de consentimento. Declaro que tive tempo 
suficiente para ler e entender as informações acima. Declaro também que toda linguagem técnica utilizada na 
descrição deste estudo de pesquisa foi satisfatoriamente explicada e que recebi respostas para todas as minhas 
dúvidas. Confirmo também que recebi uma cópia deste formulário de consentimento. Compreendo que sou livre 
para me retirar do estudo em qualquer momento, sem perda de benefícios ou qualquer outra penalidade. Dou meu 
consentimento de livre e espontânea vontade e sem reservas para participar como entrevistado deste estudo. 

 
 
 
 

Nome do (a) participante (em letra de forma) 
 
 
 
   
Assinatura do participante  Data 

 
Atesto que expliquei cuidadosamente a natureza e o objeto deste estudo, os possíveis riscos e benefícios da 
participação no mesmo, junto ao participante. Acredito que o participante recebeu todas as informações 
necessárias, que foram fornecidas em linguagem adequada e compreensível e que ele (a) compreendeu essa 
explicação.  

 
 

   
Assinatura do (a) pesquisador (a)  Data 

 

                                                
1 Professor Orientador da Pesquisa: Prof. Dr. Armando Araújo de Souza Júnior do Departamento de Administração da Faculdade de Estudos 

Sociais da Universidade Federal do Amazonas – UFAM. Universidade Federal do Amazonas – UFAM - Avenida General Rodrigo Octávio, No 

3000 – Faculdade de Estudos Sociais – FES, 1º piso, sala 25. Telefone (92) 99166-3238. Email: armando-jr07@bol.com.br  
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APÊNDICE A – Entrevista 

Roteiro de Entrevista 
 

Solicito a Vossa senhoria responder as questões, com objetivo de colaborar com a 
complementação de estudo acadêmico, para a conclusão da Dissertação do Mestrado em 
Engenharia de Produção da UFAM.  
Desde já agradeço a colaboração. 
 
PRINCÍPIOS DE TI 
 
1. Qual o modelo operacional da Empresa? 

 
2. Qual o papel da TI no negócio da Empresa? 

 
3. Como a TI é sustentada na Empresa? 

 
4. Como a comunicação dos princípios de TI é realizada dentro da empresa? 

 
5. Quem toma decisões sobre Princípios de TI? 

 
 
ARQUITETURA DE TI 
 
6. Quais são os processos centrais de negócio da empresa? Como eles se relacionam? 

 
7. Quais informações determinam esses processos centrais? Como os dados devem ser 

integrados? 

 
8. Quais atividades devem ser padronizadas na empresa para dar suporte à integração 

dos dados? 

 
9. Quem toma decisões sobre Arquitetura de TI? 

 
 
INFRAESTRUTURA DE TI 
 
10. Quais serviços de infraestrutura são mais críticos para que se atinja os objetivos 

estratégicos da empresa? 
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11. Como os serviços de infraestrutura devem ser avaliados financeiramente? 

 
12. Que serviços de infraestrutura devem ser terceirizados? 

 
13. Quem toma decisões sobre Infraestrutura de TI? 

 
 
NECESSIDADES DE APLICAÇÃO DE NEGÓCIO 
 
14. Quais as oportunidades de mercado e de processos de negócio para novas aplicações 

comerciais? 

 
15. Como é realizado o acompanhamento de projetos de TI? 

 
16. Quem toma decisões sobre Necessidades de aplicação de negócio? 

 
 
INVESTIMENTOS E PRIORIZAÇÃO EM TI 
 
17. Que mudanças ou melhorias de processos são estrategicamente mais importantes 

para a empresa? 

 
18. Como funciona o processo de aprovação de investimentos em TI? 

 
19. Existe um rastreamento formal do valor de negócio da TI? 

 
20. Quem toma decisões sobre Investimentos e priorização em TI? 

 
 
 


