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			Apresentação 


			Este livro oferece uma abordagem completa sobre gestão e governança de TI, discutindo desde conceitos fundamentais até os modelos que trazem as boas práticas. Explora as diferenças entre gestão e governança de TI e aborda como essas áreas interagem e se complementam no contexto organizacional. Com foco no modelo ITIL, em sua versão 4 e na norma ISO 20000, além de outros modelos, são apresentadas diretrizes para a gestão eficiente de serviços de TI, garantindo qualidade e conformidade. Em termos de governança de TI, introduz o modelo COBIT ® 2019 e outros frameworks, ressaltando sua importância para o alinhamento estratégico, além do controle e da direção da TI. Com o intuito de compreender bem a governança de TI, é feita uma introdução à governança corporativa, destacando as bases para a implementação dos sistemas de governo da TI. O livro finaliza com as tendências em gestão e governança de TI, considerando a transformação digital e tudo aquilo que a acompanha, como inteligência artificial, machine learning e outros temas de grande importância para o futuro da área. Esta obra é voltada para profissionais e estudantes que buscam conhecimento aplicado e estratégico, fornecendo uma base teórica sólida e aplicações práticas dos principais frameworks e modelos de gestão e governança de TI.


		




		

			Introdução


			Contextualização da Gestão e da Governança de TI


			A Tecnologia da Informação (TI) provocou transformações profundas nas organizações nas últimas décadas. Desde a automação de processos simples até a integração de sistemas mais complexos, a TI passou a ser um Fator Crítico de Sucesso (FCS) para a competitividade e eficiência corporativa. Hoje, em razão desses motivos, os recursos tecnológicos são reconhecidos como os ativos mais estratégicos de uma empresa, capazes de gerar valor direto para clientes, acelerar a tomada de decisões e sustentar a inovação nos processos de negócio (Almeida, 2024; Laurindo, 2008).


			Ao mesmo tempo, a própria natureza da infraestrutura de TI fez com que ela se tornasse extremamente complexa. Sistemas de informação interdependentes, grande volume de dados, diversidade dos recursos de software e de hardware, além da necessidade de manter redes de comunicação de dados e infraestrutura seguras e protegidas, contribuem para que sua gestão e governança sejam extremamente desafiadoras. Essa complexidade inerente à TI se reflete diretamente na perspectiva administrativa, exigindo estruturas, políticas e processos que garantam eficiência operacional, controle de riscos e conformidade com normas e regulamentações internas e externas (Fernandes, Abreu e Diniz, 2019).


			E essa evolução tecnológica não parou nos sistemas de informação tradicionais. Atualmente, áreas como inteligência artificial, aprendizado de máquina, automação avançada e outros elementos utilizados na transformação digital se inserem no ambiente organizacional, ampliando ainda mais o papel estratégico da TI e tornando imprescindível um olhar atento para sua gestão e governança. Esses avanços reforçam a necessidade de alinhar recursos tecnológicos às metas e objetivos organizacionais, garantindo que a TI não seja apenas um suporte operacional, mas um vetor de inovação e competitividade (Akabane, 2013; Mancini e Souza--Concilio, 2022).


			É justamente aqui que entra a necessidade de se fazer uma adequada gestão e governança da TI.


			Mas o que é mesmo gestão e o que é governança? Fazer gestão e fazer governança consiste em executar as mesmas ações?


			A primeira pergunta será respondida ao longo das páginas deste livro. Sobre a segunda pergunta, a rápida e direta resposta é: não!


			Fazer gestão (ou gerenciar) não é o mesmo que governar. A gestão refere-se à aplicação de processos, práticas e recursos para atingir objetivos específicos de forma eficiente e eficaz no cotidiano de uma organização. Assim, gerenciar pode ser compreendido como um conjunto de ações de planejamento, de organização, de execução e de monitoramento de atividades com foco em resultados e na utilização otimizada dos recursos disponíveis (Assis, 2011).


			Por exemplo, em uma empresa de manufatura, a gestão se manifesta quando a equipe organiza a produção diária, controla o estoque de matérias-primas e ajusta o ritmo das operações diárias para atender à demanda sem desperdícios. Em uma escola, a gestão aparece ao programar aulas, distribuir professores e monitorar a frequência e o desempenho dos alunos. Já no serviço público, a gestão é evidenciada quando o órgão público (ou a secretaria) organiza cronogramas de atendimento, distribui recursos entre unidades e monitora indicadores de desempenho, garantindo que os serviços essenciais sejam prestados de forma eficiente.


			Partindo agora para a governança, encontramos as funções que dizem respeito ao estabelecimento da direção, do controle e do monitoramento de uma organização de forma geral. A ideia é sempre garantir que as decisões e ações estejam alinhadas com os objetivos estratégicos e que os riscos sejam gerenciados adequadamente (Assis, 2011).


			Traçando um paralelo com os exemplos dados anteriormente (na perspectiva da gestão), poderíamos dizer que, em uma empresa, a governança se manifesta na definição de políticas corporativas e na aprovação de investimentos estratégicos. Também é papel da governança (em uma empresa) o estabelecimento de critérios para avaliação de projetos, garantindo que as iniciativas estejam alinhadas à missão, à visão, aos valores e aos objetivos de longo prazo (Assis, 2011).


			Considerando o exemplo de uma escola, a governança ocorre quando são definidos padrões pedagógicos, quando são aprovados programas de capacitação para professores e quando se é monitorada a eficácia das políticas educacionais. No contexto do serviço público, a governança evidencia-se quando conselhos ou comitês revisam políticas de atuação, definem regras de alocação de recursos e acompanham a execução de programas, promovendo transparência, responsabilidade e conformidade com regulamentos externos e internos.


			Quando aplicados à TI, esses conceitos mantêm suas características fundamentais. Ou seja, a gestão busca assegurar que os recursos tecnológicos funcionem de maneira confiável e eficiente, enquanto a governança garante que os investimentos, políticas e processos relacionados à TI estejam alinhados à estratégia organizacional, promovendo transparência, responsabilidade e geração de valor.


			Embora estejam interligadas, principalmente em TI, a gestão e a governança representam perspectivas distintas. A primeira é orientada à execução, sendo focada mais no hoje, mais na operação. Já a segunda é orientada à direção e controle, com o foco voltado mais para o futuro e numa perspectiva mais estratégica (ISACA, 2019a).


			Objetivos do livro


			O principal objetivo desta obra é oferecer um guia abrangente e estruturado sobre gestão e governança de TI, combinando conceitos teóricos com aplicações práticas que permitam ao leitor compreender e implementar boas práticas no contexto organizacional. Busca-se, por meio desta obra, proporcionar uma visão clara das diferenças e inter-relações entre gestão e governança, destacando como essas áreas se complementam e contribuem para o alinhamento da TI com os objetivos estratégicos das organizações.


			Outro objetivo deste livro é apresentar os principais frameworks e normas internacionais de referência, como ITIL 4, ISO 20000, COBIT® 2019, entre outras, mostrando os seus fundamentos e como eles podem ser aplicados para aumentar a eficiência, a segurança, a conformidade e a entrega de valor nos serviços de TI. 


			Ao fornecer exemplos e abordagens práticas, o livro busca demonstrar como conceitos teóricos se traduzem em decisões e ações concretas no ambiente organizacional.


			Além disso, a obra pretende contextualizar as tendências atuais e emergentes da gestão e governança de TI, considerando a transformação digital, a automação, a inteligência artificial, entre outras. Ao discutir essas e outras tendências, o livro visa preparar profissionais e estudantes para os desafios contemporâneos e futuros, oferecendo uma base sólida para a tomada de decisão estratégica e inovadora.


			Por fim, o livro tem como objetivo servir tanto a profissionais que atuam diretamente em TI quanto a gestores e tomadores de decisão, fornecendo ferramentas e reflexões para apoiar a gestão eficiente de recursos, a definição de políticas estratégicas e a implementação de processos de governança robustos, capazes de gerar valor sustentável para a organização e seus stakeholders.


			Metodologia e estrutura da obra 


			Para a elaboração desta obra, adotou-se uma abordagem metodológica que combina análise documental, revisão bibliográfica e estudo de práticas aplicadas no contexto organizacional. A revisão de literatura foi realizada a partir de fontes acadêmicas, normas internacionais e materiais de referência reconhecidos, garantindo que os conceitos apresentados estejam fundamentados em conhecimentos consolidados e atuais. 


			Complementarmente, a análise de práticas e casos organizacionais permitiu identificar como os conceitos de gestão e governança são aplicados no cotidiano, favorecendo a compreensão dos desafios e oportunidades do ambiente real de TI.


			A estrutura do livro foi organizada de forma progressiva e didática, iniciando com a contextualização da gestão e governança de TI, além dos conceitos fundamentais que sustentam essas áreas. Em seguida, são apresentados os fundamentos da gestão de TI, incluindo os recursos tecnológicos de forma geral, além da administração, do alinhamento estratégico e da visão da TI como serviço. O livro avança para a gestão de serviços, detalhando modelos e práticas reconhecidas internacionalmente, com destaque para o ITIL 4 e normas ISO 20000.


			Na sequência, a obra aborda a governança corporativa como base para a governança de TI, apresentando princípios, modelos e impactos organizacionais. Em seguida, discute-se a governança de TI propriamente dita, detalhando o modelo COBIT® 2019, incluindo fatores de desenho, objetivos de governança e gestão e diretrizes para implementação. Por fim, o livro apresenta tendências modernas, como governança digital, governança de dados, transformação digital e automação, preparando o leitor para os desafios contemporâneos e futuros do ambiente tecnológico.
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			Fundamentos da Gestão da TI


			O que sustenta, sob o ponto de vista infraestrutural, o funcionamento diário de uma organização moderna? Quais processos, que não são perceptíveis para o usuário, garantem a entrega de serviços de TI, a proteção de dados e a tomada de decisão com base em informações confiáveis?


			Em um mundo em que os recursos tecnológicos são indispensáveis para cada uma das operações dos negócios, a resposta para essas e outras perguntas passa, inevitavelmente, pela correta e eficiente gestão da TI. Sem uma estrutura de gerenciamento organizada, qualquer falha técnica pode acarretar perdas financeiras, prejudicar a reputação e comprometer o próprio funcionamento das organizações (Fernandes e Abreu, 2014; Veras, 2019).


			Gerir tecnologia significa estruturar processos, coordenar pessoas, monitorar riscos e integrar informações de forma planejada e estratégica. Trata-se de alinhar recursos tecnológicos às metas organizacionais, garantindo que cada componente (hardware, software, banco de dados ou redes de computadores e as telecomunicações) esteja orientado para entregar valor e sustentar a continuidade do negócio. Essa atuação demanda visão operacional e estratégica, além do conhecimento técnico e capacidade de planejamento (Almeida, 2024; Magalhães e Pinheiro, 2007).


			Nesse contexto, a ideia deste capítulo é apresentar os fundamentos que sustentam a gestão da TI. Primeiro, serão discutidos os seus principais recursos e como eles devem ser administrados para atender às necessidades organizacionais com segurança e eficiência. 


			Em seguida, será feita uma introdução aos conceitos de gestão da TI, destacando seu papel no suporte às operações e no crescimento das organizações. Posteriormente, será analisada a importância do alinhamento da TI com os objetivos de negócio, mostrando como práticas adequadas podem conectar ações tecnológicas às estratégias corporativas. 


			Finalizando este capítulo, será apresentada a visão da TI como serviço, abordagem que considera a tecnologia não apenas como infraestrutura, mas como parte integrante da entrega de valor aos usuários e clientes.


			A ideia é que você tenha uma clara compreensão sobre a base e os fundamentos da gestão de TI, entendendo como os recursos tecnológicos devem ser organizados e direcionados para apoiar, de forma eficaz, a estratégia e o desempenho das organizações.


			1.1 Recursos de TI e sua administração


			As organizações contemporâneas, de forma geral, dependem intensamente de recursos de TI para sustentar suas operações. Esses recursos se apresentam como um conjunto articulado de componentes físicos e lógicos cuja integração permite coletar, processar, armazenar e disseminar dados e informações.


			A maior parte da literatura em informática apresenta quatro elementos que integram esse conjunto de recursos de TI. Eles são a base da infraestrutura de TI das organizações e estão descritos no Quadro 1.1.


			Quadro 1.1: Recursos de TI


			

				

					

					

					

				

				

					

							

							Recurso de TI


						

							

							Descrição


						

							

							Importância para os negócios


						

					


				

				

					

							

							Hardware


						

							

							Conjunto de dispositivos elétricos e eletrônicos que constituem o sistema computacional.


						

							

							Fornece a base física para o processamento de dados, execução do software e armazenamento de informações essenciais ao negócio.


						

					


					

							

							Software


						

							

							Programas e sistemas usados para processar e gerenciar informações.


						

							

							Automatiza processos, melhora a eficiência, integra áreas da empresa e entrega informações estratégicas para a tomada de decisão.


						

					


					

							

							Banco de Dados


						

							

							Conjunto estruturado de dados armazenados eletronicamente.


						

							

							Centraliza e organiza informações críticas, permitindo análises, relatórios e segurança dos dados corporativos.


						

					


					

							

							Redes de Computadores e as Telecomunicações


						

							

							Conjunto de dispositivos e infraestruturas que permitem a comunicação e troca de dados entre sistemas e usuários.


						

							

							Viabiliza o compartilhamento de recursos, comunicação interna/externa, acesso remoto e integração de processos em tempo real.


						

					


				

			


			Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.


			O primeiro recurso de TI é o hardware. Ele é considerado o elemento tangível e o alicerce físico dos sistemas computacionais, englobando todo o aparato de dispositivos, equipamentos e circuitos eletroeletrônicos utilizados em computadores, servidores e dispositivos móveis. 


			

				

					

				

				

					

							

							Erradamente, algumas pessoas se referem ao computador como hardware. Contudo, o hardware é somente um dos elementos do sistema computacional, que por sua vez também é constituído pelo software. 


						

					


				

			


			O hardware é formado pela Unidade Central de Processamento (UCP), memórias e dispositivos periféricos de entrada e de saída. A UCP, conhecida pelo seu acrônimo em inglês CPU (Central Processing Unit), é o processador responsável pelas principais operações lógicas e aritméticas do computador, coordenando todo o processamento dos dados. Essa unidade é frequentemente chamada de “cérebro” da máquina, pois executa instruções, interpreta comandos e gerencia as demais partes do sistema (Marçula e Benini Filho, 2019; Veloso, 2022).


			A memória é outro componente de hardware, sendo responsável por armazenar temporária ou permanentemente dados e instruções para uso do processador. Ela funciona como um certo tipo de “área de trabalho” para os sistemas e aplicativos, permitindo acesso rápido às informações e influenciando diretamente o desempenho e a confiabilidade das aplicações (Marçula e Benini Filho, 2019; Veloso, 2022).


			Partindo para o próximo elemento do hardware, encontramos os dispositivos periféricos de entrada e de saída. Eles são os componentes que permitem a comunicação entre o computador e o “mundo exterior”. Os dispositivos periféricos de entrada (teclado, mouse e scanner) enviam dados e comandos para os sistemas e aplicações. Os dispositivos periféricos de saída apresentam os resultados do processamento, como: monitor, impressora e caixas de som (Marçula e Benini Filho, 2019; Veloso, 2022).


			

				

					

				

				

					

							

							Alguns desses dispositivos são híbridos, desempenhando as duas funções (entrada e saída), como as telas sensíveis ao toque, mais conhecidas como telas touchscreen.


						

					


				

			


			Voltando aos recursos de TI, chegamos agora ao Software. Ele é definido como a parte lógica do sistema computacional, apresentando-se como um conjunto de instruções que são executadas pelo hardware. O software é normalmente classificado em dois grandes grupos: software de sistema e software de aplicação (Stair et al., 2021). 


			O software de sistema é responsável por coordenar os recursos do hardware e oferecer um ambiente estável para a execução dos aplicativos. Já o software de aplicação dá suporte às operações do usuário e à gestão. Em termos práticos, o software é o que possibilita às empresas automatizarem processos, analisar grandes volumes de dados, apoiar decisões gerenciais e fornecer serviços digitais aos clientes (Stair et al., 2021).


			Além dessas duas categorias principais, o software também pode ser classificado de outras formas, dependendo do critério adotado. Uma classificação bastante comum distingue o software proprietário do software livre (código aberto). O primeiro grupo traz os programas licenciados mediante pagamento, com código-fonte restrito e uso controlado pelo fornecedor. Já o software livre ou de código aberto (open source) é distribuído com licenças que permitem o acesso e a modificação do código-fonte, favorecendo personalização e colaboração.


			Outra classificação traz o software local e o software em nuvem. O software local é instalado e executado diretamente no dispositivo do usuário ou em servidores internos da empresa, enquanto o software em nuvem é acessado via internet, em modelo de assinatura ou serviço. Essa segunda modalidade tem crescido significativamente em função da mobilidade, da escalabilidade e da redução de custos com infraestrutura.


			O Quadro 1.2 apresenta um resumo da tipologia e classificação do recurso software.


			Quadro 1.2: Tipologia e classificação do recurso software


			

				

					

					

					

					

				

				

					

							

							Critério de classificação


						

							

							Categoria


						

							

							Descrição


						

							

							Exemplos


						

					


				

				

					

							

							Função principal


						

							

							Software de Sistema


						

							

							Coordena os recursos do hardware e oferece ambiente estável para os aplicativos.


						

							

							Sistemas operacionais (Windows, Linux), utilitários de disco.


						

					


					

							

							Software de aplicação


						

							

							Dá suporte direto às operações do usuário e à gestão, automatizando processos e análises.


						

							

							Planilhas eletrônicas, ERPs, CRMs.


						

					


					

							

							Modelo de licenciamento


						

							

							Proprietário


						

							

							Licenciado mediante pagamento, tendo o código-fonte fechado e uso controlado pelo fornecedor.


						

							

							Microsoft Office, Adobe Photoshop.


						

					


					

							

							Livre ou Código Aberto (Open Source)


						

							

							Distribuído com licenças abertas, permitindo acesso e modificação do código-fonte.


						

							

							Linux, LibreOffice, PostgreSQL.


						

					


					

							

							Localização e Execução


						

							

							Local (On-Premise)


						

							

							Instalado e executado nos dispositivos do usuário ou em servidores internos da empresa.


						

							

							Softwares ERP instalados localmente.


						

					


					

							

							Em nuvem (Cloud)


						

							

							Acessado via internet, geralmente em modelo de assinatura ou serviço.


						

							

							Google Workspace, Microsoft 365.


						

					


				

			


			Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.


			O terceiro recurso de TI é conhecido como banco de dados. Trata-se de uma coleção estruturada, organizada e gerenciada de dados voltada a fornecer informações oportunas, precisas e relevantes para apoiar decisões. Dentro de uma organização, os bancos de dados armazenam os mais variados dados, constituindo-se em insumos estratégicos para análises e projeções (Stair et al., 2021).


			O quarto recurso de TI são as redes de computadores e as telecomunicações. A sua principal funcionalidade é conectar usuários, possibilitando o compartilhamento de outros recursos de TI. Essas redes de comunicação de dados são compostas por meios físicos (cabeados ou sem fio), dispositivos (intermediários e finais) e protocolos que favorecem a conectividade, permitindo a colaboração e comunicação entre grupos geograficamente dispersos ou próximos.


			Os sistemas de informação e as suas dimensões


			Estes quatro elementos (hardware; software; banco de dados; e redes de computadores e telecomunicações) integram a dimensão (ou perspectiva) tecnológica no contexto de negócios. Quando associamos essa dimensão a outras duas, chamadas de organizacional (que enfatiza o papel da organização) e humana (que enfatiza o papel das pessoas), estabelecemos as bases para o surgimento e utilização dos Sistemas de Informação com cunho moderno (Laudon e Laudon, 2014).


			A dimensão organizacional se refere às estruturas, processos, normas e políticas que definem como a informação circula e apoia os objetivos estratégicos da empresa. Nessa perspectiva estão incluídos os fluxos de trabalho, as hierarquias, as regras de negócio e a cultura organizacional, que influenciam no desenho e operação dos sistemas de informação.


			Já a dimensão humana abrange as pessoas que utilizam, desenvolvem, administram e interpretam os dados oriundos dos sistemas de informação. Inclui também as competências técnicas e gerenciais, a capacidade analítica, a tomada de decisão e o comportamento colaborativo. 


			É a interação harmoniosa dessas três dimensões (tecnológica, organizacional e humana) que faz com que um sistema de informação seja realmente eficaz e cumpra o seu papel de coletar, processar, armazenar e distribuir informações para apoiar operações, tomadas de decisão e controle gerencial. Os sistemas de informação transformam dados brutos em informações significativas, entregando valor às áreas de negócio (Laudon e Laudon, 2014).


			Assim, falar de recursos de TI sem abordar os sistemas de informação seria ignorar a sua função principal do ambiente tecnológico, que é apoiar a operação e a estratégia organizacional. É por meio desses sistemas que os recursos de TI ganham sentido e utilidade, tornando-se instrumentos para produtividade, inovação e competitividade. Em outras palavras, os sistemas de informação podem ser considerados como a camada que transforma infraestrutura tecnológica em resultados para o negócio.


			Nas organizações, é possível encontrar inúmeros sistemas de informação, que podem ser enquadrados nas mais diversas classificações e tipologias. Uma primeira classificação comum, trazida por Eleutério (2015), divide os sistemas de informação, quanto à abrangência, em:


			

					
Sistemas departamentais ou funcionais
	Desenvolvidos para atender às necessidades específicas de um setor ou área da organização. 


	Seu foco é apoiar processos específicos, garantindo maior eficiência e organização dentro do departamento. 


	Exemplo: um sistema de folha de pagamento no departamento de Recursos Humanos. 







					
Sistemas integrados: 
	Possuem um alcance mais amplo, reunindo informações de vários departamentos em uma única plataforma. 


	Permitem que dados dos departamentos financeiro, de vendas, de recursos humanos e de produção estejam conectados, evitando redundâncias e melhorando a comunicação entre setores. 


	Exemplo: Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP – Enterprise Resource Planning), que integram processos e dados de diferentes áreas.







					
Sistemas interorganizacionais
	Extrapolam os limites internos da empresa e conectam processos com parceiros externos, fornecedores, distribuidores e até clientes. 


	Esse tipo de sistema fortalece cadeias de suprimentos, acelera processos de compras ou vendas e permite melhor colaboração entre organizações distintas. 


	Exemplo: uso de plataformas de e-procurement para automatizar compras junto a fornecedores.







			


			Outra classificação dos sistemas de informação, também trazida por Eleutério (2015), os divide de acordo com a sua utilização no processo de tomada de decisão. Nessa tipologia, encontramos os seguintes sistemas de informação:


			

					
Sistemas de Processamento de Transações (SPTs)
	Lidam com as atividades operacionais rotineiras da empresa e prestam pouco ou quase nenhum suporte direto à tomada de decisão. 


	São responsáveis por registrar grandes volumes de dados, como vendas, pagamentos, recebimentos e cadastros. 


	Exemplo: Um sistema de ponto eletrônico para registrar a entrada e saída de funcionários.







					
Sistemas de Informação Gerencial (SIGs)
	Transformam dados operacionais em relatórios e indicadores voltados à gestão. 


	Consolidam informações de várias áreas para fornecer uma visão sobre o desempenho organizacional e apoiar o controle gerencial e a tomada de decisão estruturada. 


	Exemplo: um SIG pode gerar relatórios de vendas mensais por região, permitindo que gestores acompanhem tendências e resultados.







					
Sistemas de Apoio à Decisão (SADs)
	São projetados para auxiliar gerentes e diretores em decisões não rotineiras, geralmente mais complexas. 


	Combinam dados internos e externos, modelos analíticos e simulações para testar cenários e prever resultados, apoiando a tomada de decisão não estruturada. 


	Exemplo: sistema que projeta o impacto financeiro de diferentes estratégias de marketing.







			


			Administração dos recursos tecnológicos


			Embora o hardware, o software, os bancos de dados, as redes de computadores e as telecomunicações, e até mesmo os sistemas de informação, sejam indispensáveis para o funcionamento das organizações, o verdadeiro valor desses recursos e ferramentas depende diretamente de como são administrados. Sem um gerenciamento adequado, é comum surgirem problemas como desperdício de investimentos, falhas de segurança, interrupções de serviços, entre outros. 


			Por exemplo, considere que uma empresa, com o objetivo de reduzir custos, tenta manter computadores antigos com baixo desempenho e servidores sem manutenção preventiva. Esse cenário reduz a produtividade dos colaboradores, gera outros custos com paradas inesperadas e dificulta a execução de recursos de software mais modernos.


			Esse e outros problemas são oriundos de uma falta de administração adequada dos recursos de TI, produzindo desalinhamentos entre o ambiente tecnológico e o ambiente de negócios.


			Administrar bem – e de forma estratégica – esses recursos de TI significa planejar, adquirir, implantar, monitorar e manter todos os seus elementos de forma integrada. Isso envolve manter atualizados os sistemas, investir em infraestrutura de rede adequada, capacitar os profissionais, entre outras ações. Também inclui negociar contratos de licenciamento, cuidar do ciclo de vida dos equipamentos e adotar políticas de backup e de segurança para proteger dados e operações críticas.


			Em razão desses motivos, a administração dos recursos de TI é um processo estratégico que conecta tecnologia e negócio. Quando bem conduzida, produz inovação, responde rapidamente às mudanças do mercado e entrega valor sustentável. Em outras palavras, administrar bem o ambiente tecnológico produz o alinhamento entre TI e negócio.


			1.2 Histórico e conceitos de gestão da TI


			Nas primeiras fases da informatização nas empresas, por volta das décadas de 1960, 1970 e 1980, a TI era percebida sobretudo como um setor operacional, encarregado de manter em funcionamento equipamentos, redes de comunicação de dados e sistemas de software básico. Em muitas organizações, esse setor era chamado de “área de informática” e centralizava suas atividades no antigo Centro de Processamento de Dados (CPD), que concentrava servidores, armazenamento e rotinas automatizadas para apoiar tarefas administrativas (Freitas, 2013).


			Nesse contexto, a TI era tratada quase exclusivamente como uma provedora de infraestrutura, cujo objetivo era automatizar tarefas administrativas e reduzir custos operacionais. Nessa configuração, a gestão da TI era formada por profissionais com sólida base técnica (programadores, analistas ou engenheiros), mas com pouca experiência em processos gerenciais e estratégicos. Logo, o resultado percebido era um setor que até entregava algumas boas respostas na operação de equipamentos e desenvolvimento de algumas soluções, mas que era totalmente desconectado das decisões centrais do negócio (Magalhães e Pinheiro, 2007).


			Além disso, durante muito tempo, a TI era enxergada como um centro de custo. Ou seja, uma área que demandava investimento constante, mas sem retorno diretamente mensurável. As despesas com hardware, licenças de software, redes de computadores e manutenção eram justificadas pelo funcionamento básico das operações, e raramente se discutia valor agregado ou impacto no resultado da empresa. 


			Nessa lógica, o orçamento era visto como despesa obrigatória, não como fator de vantagem competitiva. Sem falar que tudo isso ainda estava associado a uma falta de competência em gestão financeira por parte daqueles que lideravam a área de TI.


			Mas quando tudo isso começou a mudar?


			O ponto de inflexão começou quando as organizações perceberam que a tecnologia poderia se transformar em um fator de diferenciação estratégico. Com o avanço tecnológico associado às habilidades e competências das pessoas, a área de TI deixou de ser apenas uma provedora de infraestrutura para tornar-se uma provedora de serviços (Freitas, 2013; Magalhães e Pinheiro, 2007).


			Essa mudança exigiu novos perfis de liderança, e os seus próprios gestores passaram a ser conhecidos pelas suas habilidades em gestão e áreas correlatas, desenvolvendo competências antes não desenvolvidas. O profissional técnico (que antes liderava a TI) evoluiu para um gestor com visão de negócio, capaz de dialogar com outras áreas e transformar demandas estratégicas em soluções tecnológicas. Isso tudo se deu porque, em vez de termos um gerente de infraestrutura, tínhamos agora um gerente de serviços (Freitas, 2013; Magalhães e Pinheiro, 2007).


			Com essa mudança de perspectiva, a TI passou a ser tratada como investimento estratégico. Surgiram diversas práticas, tais como gestão de portfólio de projetos, análise de Retorno Sobre Investimentos (ROI), avaliação de riscos, entre outras. Em vez de apenas comprar servidores ou software, por exemplo, as empresas começaram a avaliar como a tecnologia poderia aumentar a produtividade, melhorar a experiência do cliente e abrir novos mercados. Essa mentalidade transformou a TI em parceira do negócio, não apenas em prestadora de serviços internos (Freitas, 2013; Magalhães e Pinheiro, 2007).


			Ao longo desse processo evolutivo, o alinhamento entre TI e negócio tornou-se prioridade. Frameworks e modelos de gestão de TI (como o ITIL) e de governança (como o COBIT®), normas internacionais (ISO 20000 e ISO 38500) e metodologias ágeis ajudaram a aproximar áreas técnicas das áreas estratégicas.


			Hoje, a gestão de TI não se limita a administrar só recursos tecnológicos. Ela participa ativamente da definição de estratégias corporativas, contribuindo para a inovação e sustentabilidade das vantagens competitivas. A TI saiu do papel de apoio operacional e assumiu uma posição de agente de transformação organizacional, atuando de forma tática e estratégica.


			A estrutura interna da TI evolui junto com a gestão e com as necessidades organizacionais, refletindo de forma atualizada a maneira como os recursos e competências são organizados para atender às demandas do negócio. Em muitas empresas, por exemplo, a área de TI costuma ser segmentada em setores como infraestrutura e redes, desenvolvimento e manutenção de sistemas, suporte técnico, segurança da informação e governança ou planejamento.


			Essa divisão contribui para a especialização, a clareza na definição de responsabilidades e o acompanhamento dos resultados obtidos. Em modelos mais tradicionais, toda a operação de TI está concentrada em um departamento centralizado. Já em abordagens mais atuais, são privilegiadas equipes menores e multidisciplinares, ou ainda centros de competência que aproximam as ações de TI das expectativas do negócio.


			Independentemente do modelo adotado, a finalidade é sempre integrar cada domínio técnico às metas estratégicas da organização, de modo a oferecer maior qualidade dos serviços prestados. Atualmente, a gestão de TI também é cada vez mais influenciada por abordagens ágeis, que valorizam ciclos de trabalho curtos e adaptação contínua às mudanças do mercado. 


			A chamada gestão ágil de TI traz conceitos como desenvolvimento iterativo, entregas frequentes de valor e priorização dinâmica de demandas. Esse modelo contrasta com abordagens rígidas do passado e enfatiza a necessidade de que a área de tecnologia responda rapidamente às demandas da organização.


			Outro aspecto interessante do cenário atual é que o novo gestor de TI precisa administrar um ambiente fortemente terceirizado. Serviços de infraestrutura em nuvem, data centers gerenciados, desenvolvimento por parceiros externos e suporte especializado são cada vez mais comuns. Isso exige competências específicas para negociação de contratos, acompanhamento de acordos de níveis de serviço (SLAs – Service Level Agreement), gestão de fornecedores, entre outros.


			Assim, o perfil do gestor de TI contemporâneo tem cada vez mais combinado competências técnicas, gerenciais e socioemocionais. Além de compreender tecnologias emergentes, esse profissional deve saber liderar equipes multidisciplinares e trabalhar bem a forma como se comunica. 


			Ao mesmo tempo, o gestor de TI precisa manter visão estratégica para identificar oportunidades de inovação e garantir que a TI atue como agente de vantagem competitiva. O Quadro 1.3 apresenta um resumo dessas competências técnicas, gerenciais e socioemocionais do gestor de TI dos dias de hoje.


			Quadro 1.3: Competências do gestor de TI


			

				

					

					

					

				

				

					

							

							Dimensão


						

							

							Competências


						

							

							Descrição/exemplos


						

					


				

				

					

							

							Técnicas


						

							

							Domínio de tecnologias emergentes


						

							

							Conhecimento sobre computação em nuvem, inteligência artificial, automação, análise de dados e cibersegurança.


						

					


					

							

							Gestão de infraestrutura híbrida


						

							

							Capacidade de administrar ambientes on-premises, nuvem pública, privada e terceirizada.


						

					


					

							

							Arquitetura de sistemas e integração


						

							

							Planejamento e implementação de soluções interoperáveis e seguras.


						

					


					

							

							Gestão de fornecedores e contratos


						

							

							Saber negociar SLAs, acompanhar desempenho e integrar serviços terceirizados.


						

					


					

							

							Metodologias ágeis e DevOps


						

							

							Aplicação de frameworks e práticas para acelerar entregas e aumentar qualidade.


						

					


					

							

							Gerenciais


						

							

							Planejamento estratégico de TI


						

							

							Alinhar portfólio de projetos aos objetivos do negócio, definindo prioridades e investimentos.


						

					


					

							

							Gestão de portfólio e projetos


						

							

							Acompanhar escopo, custos, prazos e resultados, liderando projetos complexos.


						

					


					

							

							Governança e compliance


						

							

							Atender normas, políticas de segurança, privacidade de dados e padrões internacionais.


						

					


					

							

							Gestão financeira de TI


						

							

							Elaborar e controlar orçamentos, avaliando o retorno sobre o investimento e o custo total de propriedade.


						

					


					

							

							Transformação digital


						

							

							Conduzir mudanças culturais e tecnológicas alinhadas ao negócio.


						

					


					

							

							Socioemocionais


						

							

							Liderança colaborativa


						

							

							Inspirar equipes multidisciplinares, promovendo autonomia e engajamento.


						

					


					

							

							Comunicação eficaz


						

							

							Traduzir linguagem técnica para linguagem de negócio e vice-versa.


						

					


					

							

							Negociação e influência


						

							

							Dialogar com a alta administração, os parceiros externos e as equipes internas.


						

					


					

							

							Resolução de conflitos e tomada de decisão


						

							

							Atuar com agilidade diante de problemas, mantendo equilíbrio entre pressão e qualidade.


						

					


					

							

							Visão de cliente e empatia


						

							

							Compreender necessidades de usuários internos e externos, buscando soluções centradas no cliente.


						

					


				

			


			Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.


			Assim, no contexto dos dias atuais, a gestão de TI se estabelece como um conjunto estruturado de práticas voltadas ao planejamento, organização, monitoramento e melhoria contínua do ambiente tecnológico. Cada uma dessas práticas contribui para que a TI sustente as operações cotidianas e se torne um elemento estratégico para o crescimento e a inovação.


			As práticas de planejamento no contexto da gestão da TI estabelecem o rumo das ações do cotidiano do ambiente tecnológico. Envolvem identificar necessidades futuras, dimensionar recursos, prever investimentos e definir indicadores de sucesso. 


			Um exemplo prático é o agendamento periódico de atualizações e substituição de equipamentos, no qual a equipe de TI analisa o ciclo de vida dos servidores e define prazos para troca de estações de trabalho. Esse tipo de planejamento operacional permite evitar sobrecargas, reduzir falhas e garantir continuidade dos serviços. Assim, o planejamento atua como um mapa que orienta as decisões e evita desperdício de recursos.


			As práticas de organização referem-se à estruturação dos processos, funções e responsabilidades relacionadas à tecnologia. Incluem a definição clara de papéis dentro da equipe de TI, a padronização de procedimentos operacionais e o estabelecimento de fluxos de comunicação entre os setores. 


			Um exemplo de práticas de organização seria a criação de um catálogo de serviços de TI. Essa ferramenta descreve quais serviços são oferecidos, quais níveis de atendimento se aplicam e quem é responsável por cada entrega de forma detalhada.


			Partindo para as práticas de monitoramento, encontramos as ações de acompanhamento sistemático do desempenho dos recursos e serviços de TI. Nessas práticas está inserida a utilização de indicadores e de relatórios para avaliar a disponibilidade, o tempo de resposta, os custos, a segurança e a conformidade. 


			No contexto dessas práticas, encontramos o uso de painéis de indicadores (conhecidos como dashboards) que mostram em tempo real o funcionamento de recursos de TI. Com esses dados, a gestão pode detectar falhas antes que causem impactos significativos, além de embasar decisões sobre investimentos ou mudanças.


			As práticas de melhoria contínua, por sua vez, compreendem os processos de revisão regular das operações de TI. A ideia é identificar pontos de aperfeiçoamento, reduzir custos, aumentar a qualidade dos serviços e inovar. No contexto dessas práticas, utilizam-se métodos sistemáticos, como o ciclo Planejar, Executar, Verificar, Agir (PDCA – Plan Do Check Action), revisões pós-implementação ou auditorias internas. 


			Por exemplo, após implantar uma nova ferramenta de colaboração on-line, a equipe de TI pode coletar feedback dos usuários e ajustar funcionalidades. A melhoria contínua transforma a TI em um ambiente dinâmico, capaz de responder às mudanças do mercado e às necessidades dos usuários.


			Essa evolução confirma que a gestão de TI deixou de ser apenas um conjunto de procedimentos técnicos para tornar-se um elemento transformador. Hoje, ela atua como ponte entre recursos tecnológicos e metas organizacionais, sustentando decisões estratégicas e impulsionando a competitividade.


			1.3 Alinhamento da TI com os objetivos de negócio


			Nos tópicos anteriores, mencionamos que a TI recebeu grande destaque estratégico no ambiente corporativo e até na vida das pessoas. A partir dessa compreensão, constata-se a necessidade de um alinhamento sistemático entre as ações de TI e os objetivos organizacionais, de forma a garantir que os investimentos tecnológicos gerem valor real para o negócio, entre os diversos outros benefícios que podem ser colhidos.


			Em outras palavras, a ideia é sempre traduzir infraestrutura robusta em apoio à estratégia corporativa. Fracassar ao alinhar adequadamente a TI às prioridades estratégicas da organização pode resultar em muitos prejuízos financeiros, deixando de entregar benefícios significativos (Turban e Volonino, 2013).


			Contudo, a execução do bom alinhamento estratégico entre TI e negócios passa necessariamente pela compreensão sobre o que é estratégia no contexto geral das organizações e mais ainda sobre o que vem a ser a estratégia de TI dentro da esfera corporativa.


			Você sabe o que é estratégia?


			Para conhecermos bem o conceito de estratégia, precisamos fazer uma “viagem no tempo” (algo em torno de 25 ou 26 séculos atrás) e constatar que, na obra Arte da Guerra, escrita por Sun Tzu, temos alguns elementos claros daquilo que entendemos hoje como pensamento estratégico. Nesse livro, Tzu (2000) menciona que vencer batalhas exigia conhecimento profundo dos contextos interno (forças e fraquezas) e externo (oportunidades e ameaças) para escolher o momento e a forma de agir. 


			Embora esse enfoque fosse bélico e militar, seus princípios foram posteriormente aplicados às organizações, ajudando a formar parte do corpo teórico da administração estratégica contemporânea.


			No contexto corporativo, considerando contribuições acadêmicas valorosas, pode-se definir estratégia como o conjunto de decisões e ações destinadas a orientar a empresa no longo prazo, conectando seus recursos às oportunidades de mercado e às necessidades dos stakeholders. Ou seja, trabalhar e pensar estrategicamente consiste em determinar os objetivos básicos de longo prazo de uma empresa, adotando ações e alocando os recursos necessários para alcançá-los (Luzio, 2010).


			Um renomado autor da administração estratégica, Michael Porter (1989), define estratégia como instrumento para defender e conquistar posições competitivas, permitindo enfrentar forças externas e obter maior retorno sobre o investimento. 


			A partir dessas definições e de outras encontradas nas mais diversas obras sobre administração estratégica, podemos extrair elementos importantes, que estão descritos no Quadro 1.4. 


			Quadro 1.4: Elementos importantes na definição de estratégia


			

				

					

					

					

				

				

					

							

							Elemento da estratégia


						

							

							Relação com o conceito de estratégia


						

							

							Aplicação prática


						

					


					

							

							Escolha e foco


						

							

							Estratégia implica selecionar alguns caminhos e descartar outros, priorizando ações capazes de gerar vantagem competitiva.


						

							

							Uma organização pode decidir focar-se em mercados mais rentáveis, descontinuando produtos pouco lucrativos.


						

					


					

							

							Objetivos e metas


						

							

							Ser estratégico implica ter claramente definidos objetivos (perspectiva qualitativa) e metas (perspectiva quantitativa).


						

							

							É possível que uma empresa tenha como objetivo ser líder em um mercado regional. Também é possível que essa mesma empresa tenha como meta aumentar em 20% o market share até 2032.


						

					


					

							

							Horizonte de longo prazo


						

							

							A estratégia opera em cenários incertos e de maior risco, que estão no horizonte do longo prazo.


						

							

							No ambiente corporativo, é importante a utilização do planejamento estratégico plurianual, revisitado e revisado anualmente para ajustar os rumos.


						

					


					

							

							Conjunto de ações coordenadas


						

							

							Estratégia é um processo articulado que envolve planos, papéis, responsabilidades, cronogramas e recursos.


						

							

							O programa estratégico empresarial pode integrar marketing, operações e TI para lançar um novo serviço.


						

					


					

							

							Interação com os ambientes interno e externo


						

							

							A estratégia considera forças e fraquezas, além de oportunidades e ameaças na sua formulação.


						

							

							Uso de análise SWOT para embasar decisões corporativas e priorizar investimentos.


						

					


				

			


			Fonte: Adaptado de Luzio (2010), Mintzberg et al. (2007), Porter (1989).


			Essa visão mais ampla, traduzida pelos elementos aqui mencionados, ressalta que a estratégia organizacional funciona como um elo entre a empresa e o contexto em que ela atua. A estratégia orienta a tomada de decisão e faz com que a própria administração seja reinventada como um processo totalmente novo e redirecionado.


			Nesse contexto de administração estratégica, trabalha-se primeiro o estabelecimento dos princípios norteadores, além dos objetivos e metas. Segundo Abdala et al. (2019), os princípios norteadores são:


			

					
Missão – expressa a razão de ser da empresa ou como deseja-se ser conhecida pelo mercado. Por exemplo: Oferecer soluções de tecnologia acessíveis e seguras que simplifiquem a gestão de negócios e impulsionem o desenvolvimento sustentável.


					
Visão – descreve aonde a organização quer chegar no futuro. Por exemplo: Ser reconhecida até 2030 como líder em inovação digital e referência em responsabilidade socioambiental no setor de tecnologia


					
Valores – representam crenças, princípios éticos e compor-tamentos esperados, guiando a cultura organizacional e a forma de relacionamento com stakeholders. Por exemplo: Inovação contínua, integridade, respeito às pessoas, compromisso com resultados e sustentabilidade.


			


			Guiados por esses norteadores e tendo estabelecidos objetivos e metas de longo prazo, busca-se a construção das atividades que compõem o plano estratégico corporativo. O desdobramento dessas atividades deve se dar em todas as áreas e funções empresariais, tais como: recursos humanos, financeiro, compras, TI, entre outras.


			Especificamente na área de TI, também é necessário a elaboração de um plano estratégico próprio, no qual são estabelecidos princípios, bem como objetivos e metas relacionadas ao ambiente tecnológico que suportem as estratégias de negócios. E, para que tudo isso de fato ocorra, é necessário definir sistemas, infraestruturas, serviços, entre outros elementos tecnológicos alinhados de forma estratégica.


			Alinhamento estratégico da TI


			A consequência direta é uma operação de TI que funciona de forma integrada e alinhada ao negócio. Nesse contexto, a TI, em vez de operar isoladamente, é inserida no processo de planejamento estratégico da organização.


			Dessa forma, o alinhamento estratégico entre TI e negócios vai se estabelecendo como um dos principais fatores para garantir vantagem competitiva sustentável para as organizações. Nesse sentido, Molinaro e Ramos (2011) destacam os seguintes benefícios do alinhamento estratégico entre TI e negócios:


			

					
Mitigação de frustrações com investimentos em TI
	Quando a TI e o negócio caminham juntos, os recursos tecnológicos são direcionados a prioridades estratégicas, reduzindo riscos de projetos malsucedidos.







					
Fortalecimento da coesão organizacional
	A integração entre áreas funcionais e TI favorece processos colaborativos, comunicação mais fluida e decisões mais consistentes.







					
Redução de custos e uso mais eficiente de recursos
	O alinhamento elimina redundâncias, otimiza infraestru-tura e diminui despesas desnecessárias.







					
Geração de novas receitas e oportunidades
	A tecnologia passa a apoiar ativamente iniciativas de inovação, lançamento de produtos ou serviços e ampliação de mercados.







					
Maior capacidade de atingir objetivos estratégicos
	Organizações com TI alinhada à estratégia corporativa obtêm efetividade não apenas em áreas isoladas, mas em toda a empresa.







			


			Apesar dos benefícios evidentes do alinhamento estratégico entre TI e negócios, essa harmonia não ocorre automaticamente. Ela depende de planejamento estruturado, comunicação constante entre as áreas e governança capaz de articular prioridades e recursos. Quando esses mecanismos não são implementados ou se tornam frágeis ao longo do tempo, a empresa corre o risco de ver os ganhos obtidos com a integração se perderem, abrindo espaço para problemas estruturais e operacionais. 


			Observa-se também uma série de consequências negativas oriundas da falta desse alinhamento. Entre elas, é possível citar:


			

					
Desperdício financeiro e humano
	A falta de integração leva a esforços duplicados, sobrecarga de equipes e gastos sem retorno.







					
Perda de produtividade e queda na qualidade dos serviços
	Projetos de TI desconectados das prioridades estratégicas resultam em sistemas inadequados e que não atendem às necessidades reais do negócio.







					
Dificuldade em obter retorno sobre os investimentos em TI
	O desalinhamento aumenta o risco de implementar tecnologias de baixo impacto para a estratégia organizacional.







					
Enfraquecimento da posição competitiva
	Sem a TI estrategicamente alinhada, a empresa perde agilidade para inovar e responder às mudanças do mercado.







					
Isolamento entre áreas funcionais e a área de TI 
	A falta de governança compartilhada gera conflitos, comunicação deficiente e visão fragmentada do negócio.







			


			Para compreender o alinhamento estratégico, é necessário percebê-lo como algo dinâmico e não estático. Por isso, Fernandes e Abreu (2014) afirmam que o alinhamento deve ser visto no âmbito do planejamento estratégico, em ciclos periódicos, ajustando TI e negócio de forma contínua para responder às mudanças do ambiente. Dentro ainda desse contexto, a grande questão não é apenas promover, mas manter o alinhamento em um cenário de constantes transformações tecnológicas e competitivas.


			Modelo de alinhamento estratégico


			Diversos modelos foram desenvolvidos para ajudar as organizações a diagnosticarem e orientarem o alinhamento. O modelo conceitual mais conhecido e respeitado é o Strategic Alignment Model (SAM), proposto por Henderson e Venkatraman (1993) na Universidade de Harvard. Esse modelo divide a organização em dois segmentos (negócio e TI) e estabelece que tanto no nível estratégico quanto no operacional deve haver coerência interna e integração cruzada.


			Para esses autores, a estratégia do negócio deve influenciar a estratégia de TI, que, por sua vez, orientará a infraestrutura tecnológica. Ao mesmo tempo, a estratégia de TI pode também influenciar a estratégia de negócio quando propõe novos serviços ou modelos operacionais. 


			O SAM se estrutura em quatro componentes principais, segundo Henderson e Venkatraman (1993):


			

					
Componente 1 (Estratégia do Negócio)
	Define objetivos e posicionamento da empresa, orien-tando a TI para que seus investimentos sustentem as prioridades corporativas.







					
Componente 2 (Infraestrutura Organizacional)
	Conjunto de processos e estruturas internas, que permite à TI a integração com o funcionamento diário da organização.







					
Componente 3 (Estratégia de TI)
	Direciona como a tecnologia apoiará os objetivos do negócio, alinhando projetos e inovações às necessidades estratégicas.







					
Componente 4 (Infraestrutura de TI)
	Base tecnológica (hardware, software, banco de dados e redes de computadores e telecomunicações), que garante suporte confiável e flexível às operações e estratégias corporativas.







			


			Segundo Henderson e Venkatraman (1993), cada um desses componentes é analisado em termos de:


			

					
Escopo – que define os limites e o alcance de cada componente (negócio ou TI). 


					
Competências – que é o conjunto de capacidades técnicas, gerenciais ou organizacionais necessárias para que o componente atue de forma eficaz. 


					
Governança – que representa as estruturas e mecanismos de decisão que orientam prioridades, investimentos e responsabilidades.


					
Infraestrutura – que é a base física e tecnológica de suporte (instalações, sistemas, plataformas).


					
Habilidades – que representam os conhecimentos e atitudes das pessoas envolvidas, incluindo capacidade de inovação e adaptação.


					
Processos – que é um conjunto organizado de atividades e fluxos de trabalho em vista de objetivos a serem atingidos.


			


			O SAM também define quatro perspectivas de alinhamento. São elas: execução estratégica; transformação tecnológica; potencial competitivo; e nível de serviço. Essas quatro perspectivas permitem que a empresa compreenda de que forma a tecnologia pode sustentar a operação, viabilizar mudanças ou criar novas vantagens competitivas (Fernandes e Abreu, 2014). 


			A primeira perspectiva do modelo é a execução estratégica, na qual a estratégia do negócio direciona a infraestrutura organizacional e, a partir dela, estabelece padrões para a infraestrutura de TI. Nesse cenário, a tecnologia atua como suporte direto às decisões corporativas, garantindo que processos, sistemas e recursos tecnológicos sustentem os objetivos centrais da empresa (Molinaro e Ramos, 2011).


			Um bom exemplo, nessa perspectiva, seria uma rede de supermercados que decide expandir suas operações para o ambiente on-line. Essa decisão estratégica do negócio orienta a TI a desenvolver plataformas de e-commerce, sistemas logísticos e recursos digitais para atender ao novo modelo comercial.


			A segunda perspectiva é a transformação tecnológica, em que a estratégia do negócio define a estratégia de TI, e esta, por sua vez, determina a infraestrutura tecnológica necessária. Aqui, a TI funciona como vetor de mudança, traduzindo as decisões corporativas em soluções tecnológicas robustas (Molinaro e Ramos, 2011).


			Exemplificando essa perspectiva, poderíamos citar um banco que adota uma estratégia de oferecer serviços totalmente digitais, em que a área de TI passa a investir em aplicativos móveis, computação em nuvem e automação de processos para sustentar a nova proposta de valor.


			A terceira perspectiva é o potencial competitivo, que parte do movimento inverso. Ou seja, é a estratégia de TI que influencia a estratégia de negócio, sugerindo mudanças significativas na infraestrutura organizacional. Nesse contexto, a TI deixa de ser apenas suporte para tornar-se indutora de inovação e reposicionamento estratégico (Molinaro e Ramos, 2011). 
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