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RESUMO

O presente artigo se propõe apresentar um estudo comparativo entre a metodologia IRM (Infrastructure Resource Management) e a metodologia ITIL (IT Infrastructure Library) no que diz respeito ao controle de ativos de TI em ambientes computacionais nas empresas. Baseado nos fundamentos da metodologia IRM para controle de ativos de TI foi implementado um método para inventário de equipamentos de TI com o objetivo de otimizar a gestão destes ativos, permitindo o seu gerenciamento e a auditoria de software.

O ambiente de pesquisa e implementação foi uma grande empresa do ramo de Telecomunicações, com a implantação de metodologia de controle de ativos de TI.
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1. Introdução
Os ativos de TI, que no passado eram vistos com importância secundária, agora aparecem como elementos de missão crítica da empresa que devem ser bem administrados, alinhados com o negócio e altamente eficientes. Fusões e aquisições, descentralizações de empresas são alguns dos desafios. O gerenciamento de ativos é a chave para suportar mudanças, reduzir custos, aumentar a eficiência e abrir novos canais para suportar o relacionamento com os clientes.

Desde o help desk até o gerenciamento da distribuição de licenças de software, o gerenciamento de ativos está hoje expandindo a visão tradicional de TI no gerenciamento dos recursos de sua infra-estrutura.

O retorno do investimento em tecnologia depende do gerenciamento eficiente, de uma forma global, das contínuas mudanças que afetam a disponibilidade de serviços. Ao mesmo tempo, ganhar controle sobre o custo total de propriedade é crítico. A organização Aberdeen Group cita: “Organizações que pensam adiante estão tomando à frente na tecnologia de gerenciamento de recursos de infra-estrutura para adquirir eficiência operacional e financeira significativa dentro da sua empresa.” 
O gerenciamento efetivo de ativos de TI ultrapassa todos os níveis da organização de TI da empresa. A grupo Giga Information divide as responsabilidades em quatro categorias distintas: as características (dados do hardware), configuração (informação do software), contratos (informação de serviços e garantia) e custos (informação financeira). 

Compreendendo estes quatros C´s (Figura 1) as empresas podem entender a natureza dos seus recursos de tecnologia – desde a requisição até a disponibilização – e então tomar decisões de forma inteligente.
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Figura 1 – Os Quatro C´s do Gerenciamento de Ativos

Fonte:  Giga Information Group

2. Referencial Teórico

2.1.  A metodologia IRM - Infrastructure Resource Management

A metodologia IRM (Infrastructure Resource Management) foi proposta pela IBM e consiste em uma visão altamente refinada, integrada e estrategicamente focada no gerenciamento de ativos. A metodologia leva em conta não só os ativos de TI de uma organização, mas também o capital investido em equipamentos, melhorando eficiência e produtividade do usuário final.

A proposta dos serviços componentes da metodologia IRM é implementar o controle de ativos a fim de permitir baixar o custo total dos ativos distribuídos, provendo maneiras mais eficientes para oferecer serviços aos clientes. Os serviços da IRM englobam todo o ciclo de vida desde a avaliação, estratégia e desenho até implementação e operação dos serviços.
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Figura 2 – O gerenciamento de recursos através do IRM

Fonte:  IBM Global Services (2004)

Uma solução efetiva de gerenciamento de recursos de infra-estrutura deve atender a tudo que empresa possui e usa, incluindo laptops, desktops, servidores e impressoras. Além disso, a metodologia IRM se propõe a regular alugueis, aquisições, inventário, serviços e manutenção, controle de licenças, upgrade, distribuição, serviço e suporte ao cliente. Os componentes chave da metodologia são:  

1) Ferramentas de descoberta para encontrar todos os ativos estão instalados ou sendo utilizados em algum momento; 

2) Ferramentas de help desk para suportar os usuários finais nos registros de mudança e solução de problemas; 

3) Ferramentas de controle de propriedade para acessar contratos, inventário, licenciamento e informação legal relacionada com os ativos.

2.2. O modelo ITIL – Information Technology Infrastructure Library 

No final dos anos 80 foi publicado pela OGC (Office of Governant Commerce), órgão do governo da Inglaterra, um conjunto de padrões de gerenciamento de serviços de Tecnologia de Informação denominado IT Infrastructure Library (ITIL). 

As recomendações dos padrões ITIL oferecem um consistente conjunto de boas práticas de Tecnologia de Informação aplicáveis a todas as organizações, independente do seu tamanho, suportadas por uma estrutura sistemática de certificações. Os princípios dos padrões ITIL visam otimizar a infra-estrutura de Tecnologia de Informação de maneira a oferecer e até antecipar o suporte e os serviços requeridos pelo negócio. 

Os padrões ITIL consistem em um núcleo de dez processos e uma função que explicam como uma organização pode fazer melhor uso dos seus recursos de TI. Estas disciplinas de TI estão interligadas e mutuamente dependentes e não devem ser consideradas isoladamente. A aplicação dos princípios do ITIL permite oferecer um gerenciamento de serviços de TI consistente e integrado.

A biblioteca principal de livros do ITIL é constituída por sete livros: Service Support, Service Delivery, Application Managemen, ICT Infrastructure Management, Security Management

Planning to Implement ITSM e Business Perspective
As disciplinas de gerenciamento de serviços que estão no centro da biblioteca do ITIL estão divididas em dois grupos distintos: Serviços de Suporte e Serviços de Entrega. Os serviços de entrega estão focados na operação do dia a dia e no suporte aos serviços de TI enquanto os serviços de entrega consideram processos de planejamento de longo prazo.
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Figura 3 – Processos da metodologia ITIL

Fonte: Office of Govemment Commerce – OGC  (2003)

2.3. A Teoria dos Processos do ITIL

A base do modelo de processos do ITIL é fundamentada na teoria de processos proposta pela OGC (2001). Segundo este princípio, a qualidade de um processo vem do modelo de processo que define os fluxos de trabalho e prove um guia para percorrê-lo. Um modelo de processo permite entender e ajudar a enunciar as características distintas de um processo. Segundo a OGC (2001) um processo pode ser definido como: “uma série conectada de ações, atividades, mudanças, etc., executadas por agentes dentro do objetivo de satisfazer um propósito ou alcançar um objetivo.”   

Segundo a OGC (2001), definidos os processos, estes devem estar sob controle e uma vez sob controle, estes podem ser repetidos e gerenciados. Desta forma, quando o grau de controle sobre os processos pode ser definido, métricas podem ser construídas para controlar os processos. 

A saída produzida por um processo deve estar de acordo com as normas operacionais da que foram derivadas dos objetivos do negócio. Se o produto esta de acordo com as definições das normas, o processo pode ser considerado efetivo (porque pode ser repetido, medido e gerenciado). Se as atividades são executadas com o mínimo esforço, o processo pode ser considerado efetivo. 

O modelo mostrado na figura abaixo, corresponde a um modelo genérico de processo: a entrada de dados do processo, o processamento, a saída do processo e como resultado o processo e medido e revisto.
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Figura 4 – Modelo Genérico de Processos

Fonte: OGC (2001) – com a adaptações do autor

2.4. Estrutura da Biblioteca ITIL


A biblioteca ITIL tem como foco principal a operação e a gestão da infra-estrutura de tecnologia na organização, incluindo todos os assuntos que são importantes no fornecimento dos serviços de TI. Nesse contexto, o ITIL considera que um serviço de TI é a descrição de um conjunto de recursos de TI. Os serviços de suporte do ITIL auxiliam no atendimento de uma ou mais necessidades do cliente, apoiando, desta forma, aos seus objetivos de negócios. 

O princípio básico da biblioteca ITIL é o objeto de seu gerenciamento: a infra-estrutura de TI. O ITIL descreve os processos que são necessários para dar suporte à utilização e ao gerenciamento da infra-estrutura de TI. Outro princípio fundamental do ITIL é o fornecimento de qualidade de serviço aos clientes de TI com custos justificáveis, isto é, relacionar os custos dos serviços de tecnologia e como estes trazem valor estratégico ao negócio. 

O interesse nesta área deve-se ao fato de que, através de metodologias (processos) padronizadas de Gerenciamento do Ambiente de TI, é possível obter uma relação adequada entre custos e níveis de serviços prestados pela área de TI.

Em resumo, o ITIL consiste em uma série de módulos, com o objetivo de endereçar as questões relativas ao gerenciamento de serviço em TI. Estes módulos formam um conjunto de  Melhores Práticas para o gerenciamento de serviço em TI. 

Ao usar o ITIL, a organização se torna capaz de melhorar a qualidade, eficiência eficácia na prestação de serviços, além de diminuir a exposição ao risco operacional. Os processos ITIL precisam ser implementados para cada organização, pois correspondem  a um modelo e não uma regra rígida a ser seguida.

[image: image4.emf]Gerenciamento do 

Relacionamento 

com o cliente de TI

Gerenciamento de Liberações

Gerenciamento de Mudanças

Gerenciamento da 

Configuração

Gerenciamento do Nível de 

Serviço

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Entrega de Serviços

Suporte a Serviços

Central 

de 

Serviços

Gerenciamento de 

Capacidade

Gerenciamento da 

Continuidade dos Serviços 

em TI

Gerenciamento da 

Disponibilidade

Gerenciamento da Segurança

Gerenciamento Financeiro 

Para Serviços em TI

Operacional

Tático

Gerenciamento do 

Relacionamento 

com o cliente de TI

Gerenciamento de Liberações

Gerenciamento de Mudanças

Gerenciamento da 

Configuração

Gerenciamento do Nível de 

Serviço

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Entrega de Serviços

Suporte a Serviços

Central 

de 

Serviços

Gerenciamento de 

Capacidade

Gerenciamento da 

Continuidade dos Serviços 

em TI

Gerenciamento da 

Disponibilidade

Gerenciamento da Segurança

Gerenciamento Financeiro 

Para Serviços em TI

Operacional

Tático


Figura 5 – Modelo do ITIL

Fonte: OGC (2001) – com adaptações 

2.5. O Modelo de Maturidade para Gerenciamento de Serviços de TI  (OGC 2002)

Em 1997, o CCTA propôs o modelo de maturidade de processos em cinco níveis, baseado em modelos similares desenvolvidos para unidades de produção de software, tais como, o CMM (Capability Maturity Model) do instituto “Software Engineering Institute” e o SPICE (Software Process Improvement Capability dEtermination) da ISO (International Standard Organization).  Os cinco níveis são:

1) Confiança Organizacional

2) Habilidade de Performance

3) Atividade Atual

4) Medição e Análise

5) Verificação dos Processos Atuais

Posteriormente o modelo foi revisado pela OGC e foram acrescidos outros níveis intermediários criando nove níveis de maturidade com pré-requisitos do cliente conforme mostra a figura a seguir.
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Figura 6 – Modelo de Maturidade para Gerenciamento de Serviços de TI

Fonte: OGC (2001) – com adaptações do autor

Em conjunto com este modelo a OGC desenvolveu dois questionários que podem ser usados para avaliar o atual nível de implementação do gerenciamento de serviços de TI. Os questionários estão disponíveis no site da OGC no endereço http://www.ogc.gov.uk/itil 

Um programa de melhoria de serviços pode ser implementado para tomar um provedor de serviços de TI que esteja posicionado no nível 4 e levá-lo para o nível 5 através da revisão e validação contínua dos processos.

2.6. Introdução ao modelo de Cadeia de Valor (PORTER, 1989)

O conceito de cadeia de valor divide uma empresa de acordo com as suas atividades de relevância estratégica para que possamos compreender o comportamento dos custos e as fontes existentes e potenciais de diferenciação. A execução destas atividades estrategicamente importantes de uma forma mais barata ou melhor do que a concorrência, permite a empresa ganhar vantagem competitiva.

A cadeia de valor de toda empresa é composta de nove categorias genéricas de atividades reunidas de formas características e grupada em dois tipos: atividades primárias e atividades de apoio.

As atividades primárias que congregam cinco categorias de atividades, são as relacionadas com o desenvolvimento dos produtos, com a sua venda, com a entrega para os canais de distribuição e consumidores finais e com a assistência após a venda. São elas: a Logística interna; as Operações; a Logística externa; o Marketing & Vendas e o Serviço.

As atividades de suporte ou apoio, que compreendem quatro categorias de atividades, sustentam as atividades primárias e a si mesmas, adquirindo insumos, tecnologia, recursos humanos e diversas funções no âmbito da empresa. São elas: a Infra-estrutura da empresa, a Gerência de Recursos Humanos, o Desenvolvimento de Tecnologia e a Aquisição. 
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A cadeia de valor permite que a empresa possa identificar suas atividades relevantes, onde possa trabalhar para reduzir custos e identificar oportunidades de alcançar diferenciação. Desta forma, a organização pode alcançar vantagem competitiva em relação à concorrência.

Segundo PORTER (1985), existem cinco forças que modelam a competitividade em uma indústria: ameaça dos novos entrantes potenciais, poder dos compradores, poder dos fornecedores, produtos substitutos e rivalidade dos concorrentes

Para uma empresa enfrentar com sucesso essas cinco forças, obtendo a vantagem competitiva, PORTER (1985), apresenta como alternativas três estratégias genéricas, que são: liderança por custo, diferenciação e enfoque.

Segundo Bogado (2003), citando Porter & Millar (1985), as regras de competição mudaram com a tecnologia de informação de três formas diferentes:

a)  os avanços da tecnologia de informação mudaram a estrutura das indústrias;

b)  a tecnologia de informação transformou-se numa poderosa ferramenta de conhecimento e posicionamento para se criar vantagem competitiva;

c)  a tecnologia de informação possibilita a criação de novos negócios.

O uso da tecnologia de informação pode alterar cada uma das cinco forças competitivas  e, como resultado, alterar a atratividade e a lucratividade das empresas.

A princípio, a TI era utilizada apenas como ferramenta de apoio à otimização e controle de tarefas administrativas de retaguarda, as chamadas aplicações de “back office” como os sistemas financeiros e contábeis, o sistema de folha de pagamentos, o controle de estoques, o faturamento, os sistemas de logística de entrega, etc. Numa evolução subseqüente a este primeiro momento, as empresas reconhecem a importância de expandir a TI além de suas fronteiras, impulsionadas pela Internet e o “e-business”, para atender não só às suas necessidades como as dos consumidores, parceiros e colaboradores. Isto significa integrar as aplicações de “back-office” com as de “front office” como os sistemas de geração e processamento de pedidos e os sistemas de “call center” (SAC – Sistema de Atendimento a Clientes), dentre outros, originando os mega sistemas de gestão integrada como o ERP (Enterprise Resources Planning) e o CRM (Customer Relationship Management).

A TI pode alterar custos em qualquer parte da cadeia de valor, mesmo nas atividades operacionais que envolvem componentes físicos, mas que possuem uma relação informação – processo intensa.

Bogado (2003), citando Porter (1989), indica cinco passos para os executivos alcançarem vantagem competitiva a partir das oportunidades criadas pela evolução da TI: 

1º) Intensidade de acesso à informação;

2º) Avaliar o impacto da TI na estrutura;

3º) Identificar e classificar as formas pelas quais a TI pode criar vantagem competitiva;

4º) Investigar como a TI pode expandir novos negócios;

5º) Desenvolver um plano para tirar vantagem da TI.

A avaliação do impacto que a TI trará no posicionamento competitivo de uma empresa é de suma importância. 

2.7. Introdução ao modelo de estabilidade dinâmica (Pine, 1993)

O modelo de estabilidade dinâmica de Pine (1994) é proposto para entendimento e estudo de um cenário competitivo, turbulento, que está caracterizado pela quebra de uma antiga premissa da “Produção em Massa”, e do  aparecimento de uma nova premissa da “Customização em Massa”.

Neste modelo de estabilidade dinâmica, o foco deixa de ser no produto, cada vez mais instáveis e passa a ser nos processos, cada vez mais estáveis.

O modelo de estabilidade dinâmica foi amplamente testado no Brasil, Estados Unidos e em diversos setores de economia. Quintella XE "Quintella"  (p.46, 1998) destaca aplicação deste modelo:

“O modelo de estabilidade dinâmica se estabeleceu como uma forma comum de apoio à tomada de decisões sobre estratégia de negócios, de produtos e processos de automação da produção, de marketing e de gerenciamento organizacional. A partir de sucessivas pesquisas de campo no Brasil e nos Estados Unidos, é que este modelo passou a ser visto como balizador normativo de arquiteturas de tecnologia, arquitetura culturais e como fator de avaliação do nível de competitividade”.

Segundo Américo (2004), citando Pine (1993), para descrever a estabilidade dinâmica das empresas, é utilizada uma matriz chamada de “mudança produto-processo”. A matriz tem quatro quadrantes, cada um representando características estratégicas função da variação de processos e produtos 

3. Objetivo deste Artigo

O objetivo deste artigo é apresentar um estudo comparativo entre a metodologia IRM, usada na implantação de gerenciamento de ativos de TI em uma empresa de Telecomunicações e a biblioteca ITIL de processos de TI, no sentido de verificar se o gerenciamento destes ativos de TI  baseado na referida metodologia seguiu as melhores práticas de gestão de TI, respondendo as seguintes questões:

a) A implantação do controle de ativos de TI na empresa pesquisada, feita segundo a metodologia IRM é compatível com as melhores práticas de gestão de serviços de TI preconizadas pelo ITIL ?

b) A implantação do controle de ativos de TI na empresa pesquisada, feita segundo a metodologia IRM permitiu a empresa estar utilizando a TI para alcançar um melhor posicionamento estratégico e vantagem competitiva sustentável  ?

4. Instrumentos de Medida Utilizados 

Para realizar a pesquisa de campo deste artigo, foram utilizados como instrumento de medida questionários de entrevistas aplicadas em profissionais seniores que atuam nas áreas de infra-estrutura de TI na empresa pesquisada e em outras áreas de tecnologia desta mesma empresa. São utilizados três tipos de questionários:

· Os questionários 1 e 2  tem como base o modelo de maturidade de processos de TI (ITSM – IT Maturity Model) implementado pela OGC que desenvolveu dois questionários que podem ser usados para verificar o atual nível de implementação do gerenciamento de serviços de TI, segundo as premissas do ITIL. Os questionários são chamados de “Auto-avaliação dos processos ITIL” e estão disponíveis no site da OGC no endereço http://www.ogc.gov.uk/itil .

· O questionário 3 é destinado a avaliar se empresa pesquisada alcançou um melhor posicionamento estratégico e vantagem competitiva com a implantação do gerenciamento de ativos de TI. Este questionário é chamado de "Avaliação de Tecnologia de Informação".

5. Questionários  "Auto-Avaliação dos Processos ITIL"

Os questionários de avaliação dos processos ITIL são baseados no modelo de gerenciamento de processos da OGC (2002). Consiste em uma auto-avaliação dos processos do ITIL, e permite estabelecer até que ponto a organização adotou a orientação de melhor prática disponível da OGC. 

O plano de auto-avaliação é composto por dois questionários que permitem  averiguar quais as áreas que deveriam ser endereçadas para melhorar a capacidade de processo global da empresa. A avaliação está baseada em uma forma genérica que reconhece que há vários elementos estruturais que precisam estar presentes nos processos da organização a fim de satisfazer os objetivos globais da empresa e as necessidades do cliente.

O questionário 1 contém perguntas fechadas (com respostas possíveis “sim” e “não”) relativas aos processos da disciplina “Entrega de Serviços” do ITIL, enquanto o questionário 2 contém perguntas fechadas relacionadas à disciplina “Suporte a Serviços”. Cada processo destas duas disciplinas  (entrega de serviços e suporte a serviços) tem o seu conjunto de perguntas, divididas em blocos de perguntas para cada um dos nove  níveis de maturidade do modelo de maturidade de processos proposto em OGC (2002) e citado anteriormente neste trabalho.

Para estabelecer onde uma organização em particular está em relação a sua capacidade de processos, um número variável de perguntas deve ser respondido. São atribuídos pesos às perguntas. Para as perguntas consideradas obrigatórias é atribuído um peso maior para as que estiverem respondidas com ‘Sim’. Estas perguntas são identificadas por um 'M' na primeira coluna da planilha do questionário. 

Após o preenchimento das perguntas em cada processo, um gráfico de barras é gerado baseado nos pesos estabelecidos pela OGC. O resultado obtido é comparado com a maior pontuação naquele quesito, estabelecida pela OGC e disponível em seu site na Internet (http://www.ogc.gov.uk/itil), para obtermos o percentual apurado da questão-chave. Este percentual apurado é comparado com o que a OGC chama de marca de passagem (“passmark”), que estabelece o percentual a ser atingido naquele item.

6. Questionário “Avaliação da Tecnologia da Informação”

Foi aplicado o questionário “Avaliação da Tecnologia da Informação” , baseado no Modelo de Cadeia de Valor de Porter (1989) e validado em pesquisa realizada pela Fundação Getulio Vargas – FGV, com o apoio da IBM, junto a 12 empresas líderes de seus segmentos de mercado, pesquisa essa que recebeu o nome de “Amostra Brasil I”, cujos resultados foram publicados na revista Suma Econômica em março de 1997. 

7. Análise dos Resultados da Pesquisa 

 A figura abaixo mostra o gráfico radar que apresenta o resultado dos processos ITIL da disciplina de Entrega de Serviços na empresa pesquisada em comparação com a marca de passagem (“passmark”) estabelecida pela OGC para cada disciplina e publicado em seu site. Mostra ainda a maior pontuação possível para cada processo da referida disciplina.
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Figura 7 – Resultados dos processos ITIL – Entrega de Serviços

Fonte: o autor

O gráfico radar abaixo apresenta o resultado dos processos ITIL da disciplina de Suporte a Serviços na empresa pesquisada em comparação com a marca de passagem (“passmark”) estabelecida pela OGC para cada disciplina e publicada em seu site e ainda a maior pontuação possível para a referida disciplina.
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Figura 8 – Resultados dos processos ITIL – Suporte a Serviços

Fonte: o autor

A figura abaixo mostra a comparação entre os resultados encontrados na pesquisa 2005 realizada na empresa objeto deste trabalho, a pesquisa realizada pelo grupo Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, realizada em 2002 e a pesquisa da Amostra Brasil I de Quintella (1997). 
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Figura 9 – Uso de sistemas relacionados a objetivos estratégicos

Fonte: o autor

8. Conclusões 

A conclusão é que a metodologia IRM, implantada na empresa pesquisada através do gerenciamento de equipamentos de TI, apresenta alto grau de compatibilidade com a metodologia ITIL no que se refere a disciplina suporte a serviços e baixo grau de compatibilidade com a disciplina entrega de serviços.

No entanto, em uma análise mais detalhada pode-se notar que os percentuais de compatibilidade encontrados deixam margem para aprofundar o estudo a fim de verificar em que pontos ocorreram divergências ou ausência de algum processo no modelo IRM.

Analisando esta tabela e os resultados encontrados, é possível tirar as seguintes conclusões:

1) Na tabela de compatibilidade IRM vs ITIL fica claro que a disciplina “Gerência de Continuidade de Serviços de TI” do modelo ITIL não encontra correspondência no modelo IRM. 

2) Na tabela de compatibilidade IRM vs ITIL existem poucas funcionalidades do IRM para cobrir a disciplina “Gerência de Disponibilidade”.

3) Através da pesquisa de campo, observamos que a questão-chave que referencia a disciplina “Gerência de Continuidade de Serviços de TI” foi considerada não-plausível (com 38,95 % de plausibilidade). Este resultado confirma o referencial teórico que aponta a ausência deste processo no IRM.

4) Também através da pesquisa de campo, observamos que a questão-chave que referencia a disciplina “Gerência de Disponibilidade” foi considerada não-plausível (com 48,48 % de plausibilidade). Isto confirma o referencial teórico que apresenta poucas funções do modelo IRM para cobrir a disciplina em questão.      

Abaixo segue uma tabela de compatibilidade entre o modelo IRM e o modelo ITIL e os respectivos resultados encontrados na pesquisa deste trabalho. As percentagens correspondem ao grau de compatibilidade apurado na empresa pesquisada para aquele processo do ITIL. Em destaque na figura as colunas onde existe baixo grau de compatibilidade.
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Tabela 1 – Tabela Comparativa IRM vs ITIL - Resultado

Fonte: Automatos (2004) com adaptações do autor

9. Previsões Possíveis e Plausíveis

A adoção de um modelo de processos para a governança de TI nas empresas é muito mais do que uma questão organizacional, mas uma questão de sobrevivência da própria área de TI. Conforme já citado no referencial teórico, definidos os processos, estes devem estar sob controle e uma vez sob controle, estes podem ser repetidos e gerenciados. Desta forma, quando o grau de controle sobre os processos pode ser definido, métricas podem ser construídas para controlar os processos. 

Pode-se fazer uma previsão baseada na pesquisa realizada que a empresa pesquisada estará adotando como prática de governança de TI o modelo ITIL pelo grau de compatibilidade já alcançado por este modelo dentro da organização. É possível identificar várias iniciativas neste sentido. A principal delas é a divisão das áreas de monitoração e controles em acordo com as disciplinas do ITIL.  

10. Contribuições Chave do Conjunto da Pesquisa 

O presente trabalho trouxe oportunidades importantes de aprofundamento no estudo das metodologias de governança da tecnologia da informação. A principal contribuição que destacamos foi a possibilidade de verificar, através de instrumentos científicos de pesquisa, o grau de aderência de uma organização aos processos de governança de TI. 

A aplicação dos formulários de pesquisa da OGC, adaptados, mostrou-se de extremo valor para verificar a maturidade dos processos da organização em cada disciplina do ITIL. 

A validade da gestão de ativos de TI baseada em princípios do IRM ficou também reforçada. Pelo fato das hipóteses terem sido plausíveis, é possível considerar o IRM como boa prática de gestão de TI dentro das organizações.
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