
Aula 13 – Métricas de Valor e Realização 
de Benefícios
No cenário atual, a Tecnologia da Informação (TI) deixou de ser apenas um centro de custos para se tornar 
um pilar estratégico fundamental para qualquer organização. No entanto, essa transição não é automática; ela 
exige que os profissionais de TI demonstrem, de forma clara e contundente, o valor que suas iniciativas 
geram para o negócio. Sem essa capacidade de articulação e mensuração, projetos inovadores podem ser 
subfinanciados ou até mesmo cancelados, simplesmente porque seu impacto real não foi compreendido.

Esta aula foi cuidadosamente elaborada para equipá-lo com as ferramentas e o conhecimento necessários 
para navegar nesse desafio. Você aprenderá a diferenciar o Retorno sobre o Investimento (ROI) de uma visão 
mais ampla de criação de valor, a entender como os benefícios se materializam ao longo do tempo e a 
construir argumentos sólidos que justifiquem os investimentos em TI. Nosso objetivo é que, ao final, você seja 
capaz de identificar, medir e comunicar o valor gerado pela TI, além de construir um Business Case eficaz 
que ressoe com as prioridades estratégicas da sua organização.

Prepare-se para uma jornada que transformará sua percepção sobre o papel da TI, elevando-a de um mero 
suporte técnico a um verdadeiro motor de crescimento e inovação. Abordaremos desde os conceitos 
fundamentais até as tendências mais recentes, como a sinergia entre COBIT 2019 e ITIL 4, a influência da 
LGPD e a adaptação da governança em ambientes de Transformação Digital.



O Dilema da TI: Custo ou Valor?

Percepção Tradicional
TI vista como centro de custos 
inevitável

O Desafio
Dificuldade de traduzir 
avanços tecnológicos em 
benefícios tangíveis

A Solução
Transformar a narrativa de 
custo para investimento 
estratégico

Por muito tempo, a área de Tecnologia da Informação foi vista, e muitas vezes ainda é, como um centro de 
custos inevitável. Servidores, softwares, licenças, equipes de suporte — tudo isso representa uma despesa 
considerável no orçamento de qualquer empresa. Essa percepção, embora compreensível do ponto de vista 
contábil, é um dos maiores desafios para os líderes de TI que buscam inovar e impulsionar a transformação 
digital. Como justificar novos investimentos quando a TI é percebida apenas como um dreno de recursos?

Reflexão: É como ter um motor potente em um carro, mas não conseguir explicar como ele melhora 
a experiência de dirigir, a segurança ou a economia de combustível.

O problema reside na dificuldade de traduzir os complexos avanços tecnológicos em termos de benefícios 
tangíveis e estratégicos para o negócio. A TI precisa ir além de "funcionar bem" e demonstrar ativamente 
como contribui para a receita, a eficiência operacional, a satisfação do cliente ou a mitigação de riscos.

É nesse ponto que a distinção entre custo e valor se torna crucial. Um custo é uma saída de dinheiro; valor é o 
benefício que essa saída de dinheiro gera. Nossa missão, como profissionais de TI, é mudar a narrativa, 
transformando a percepção de "custo" para "investimento estratégico" que gera valor mensurável e 
sustentável. Isso exige uma nova mentalidade e um conjunto de habilidades para identificar, quantificar e 
comunicar esse valor de forma convincente.



ROI: O Que os Números Contam (e o que 
Escondem)
Quando se fala em justificar um investimento, a primeira métrica que geralmente vem à mente é o Retorno 
sobre o Investimento (ROI). Ele é uma medida financeira amplamente utilizada para avaliar a eficiência de um 
investimento, comparando o ganho obtido com o custo do investimento. Em sua essência, o ROI nos diz o 
quanto de lucro ou benefício financeiro foi gerado para cada unidade de dinheiro investida. É uma ferramenta 
poderosa para tomadas de decisão rápidas e para comparar a atratividade de diferentes projetos.

Exemplo Prático de ROI

Investimento: Sistema de CRM

Custo: R$ 100.000

Aumento de Receita: R$ 150.000

Cálculo: (R$ 150.000 - R$ 100.000) / R$ 100.000 = 
0,5

ROI = 50%

Para cada real investido, você obteve R$ 0,50 de 
retorno líquido.

As Limitações do ROI

Foco em benefícios financeiros de curto e médio 
prazo

Negligencia aspectos intangíveis ou estratégicos

Não captura satisfação do cliente

Ignora melhoria da cultura organizacional

Não mede redução de riscos de segurança

Não quantifica fortalecimento da marca

Imagine que você investe em um novo sistema de CRM que custou R$ 100.000. Após um ano, a equipe de 
vendas relata um aumento de R$ 150.000 na receita atribuível diretamente ao uso do novo sistema. O cálculo 
do ROI seria (R$ 150.000 - R$ 100.000) / R$ 100.000 = 0,5 ou 50%. Isso significa que para cada real investido, 
você obteve R$ 0,50 de retorno líquido. Simples, direto e aparentemente irrefutável.

No entanto, a simplicidade do ROI pode ser também sua maior limitação, especialmente no contexto da TI 
moderna. Ele tende a focar em benefícios financeiros de curto e médio prazo, muitas vezes negligenciando 
aspectos intangíveis ou estratégicos que são igualmente, ou até mais, importantes.

Como quantificar no ROI o aumento da satisfação do cliente, a melhoria da cultura organizacional, a redução 
de riscos de segurança ou o fortalecimento da marca? Esses são elementos que, embora não apareçam 
diretamente na planilha de lucros e perdas, são cruciais para a sustentabilidade e o crescimento a longo 
prazo.



Além do ROI: A Essência da Criação de 
Valor

Analogia: Se o ROI é a fotografia de um momento financeiro, a criação de valor é o filme completo da 
jornada de uma iniciativa de TI.

Se o ROI é a fotografia de um momento financeiro, a criação de valor é o filme completo da jornada de uma 
iniciativa de TI. Ela vai muito além dos ganhos monetários diretos, abrangendo todos os benefícios, tangíveis 
e intangíveis, que uma solução tecnológica pode trazer para a organização e seus stakeholders. Pense na 
criação de valor como a capacidade de uma iniciativa de TI de resolver problemas reais, otimizar processos, 
habilitar novas oportunidades de negócio, melhorar a experiência do cliente ou do colaborador, e até mesmo 
fortalecer a posição competitiva da empresa no mercado.

Exemplo: Segurança Cibernética
ROI Direto: Difícil de calcular

Valor Gerado:

Proteção da reputação da marca

Conformidade regulatória (LGPD)

Manutenção da confiança do cliente

Continuidade dos negócios

Evitação de perdas financeiras catastróficas

Considere, por exemplo, um investimento em segurança cibernética. O ROI direto pode ser difícil de calcular, 
pois como se mede o "lucro" de um ataque que não aconteceu? No entanto, o valor gerado é imenso: 
proteção da reputação da marca, conformidade regulatória (como a LGPD), manutenção da confiança do 
cliente, continuidade dos negócios e evitação de perdas financeiras catastróficas. Esses são benefícios que, 
embora não se traduzam facilmente em um percentual de ROI, são vitais para a saúde e a longevidade da 
empresa.

Dimensões da Criação de Valor

Financeira
Impacto direto em receitas e 
custos

Operacional
Eficiência e otimização de 
processos

Estratégica
Vantagem competitiva e inovação

Risco
Mitigação e conformidade

Relacionamento
Satisfação de clientes e 
colaboradores

A criação de valor, portanto, exige uma visão holística e estratégica. Ela nos força a olhar para o impacto da TI 
em múltiplas dimensões: financeira, operacional, estratégica, de risco e de relacionamento. É como avaliar a 
saúde de uma pessoa: não basta olhar apenas para o peso (o ROI); é preciso considerar a energia, o humor, a 
qualidade do sono, a alimentação e a capacidade de realizar atividades diárias (a criação de valor 
abrangente). Compreender essa perspectiva mais ampla é o primeiro passo para alinhar a TI verdadeiramente 
aos objetivos de negócio.



Quadro Comparativo: ROI vs. Criação de 
Valor
Para solidificar a compreensão das diferenças entre ROI e a abordagem mais abrangente de criação de valor, 
é útil visualizar suas características distintas. Enquanto o ROI oferece uma métrica financeira clara e focada, a 
criação de valor nos convida a uma análise mais profunda e multifacetada, essencial para a complexidade da 
TI moderna.

Conceito Foco Principal Medida Primária Horizonte Temporal

ROI Retorno financeiro 
direto

Percentual de lucro 
sobre investimento

Curto a médio prazo

Criação de Valor Benefícios holísticos 
(tangíveis e 
intangíveis)

Múltiplas métricas 
(KPIs, BSC, OKRs)

Médio a longo prazo

Quando usar ROI

Projetos de infraestrutura básica

Otimização de custos operacionais

Decisões rápidas de investimento

Comparação entre projetos similares

Comunicação com área financeira

Quando usar Criação de Valor

Iniciativas de transformação digital

Projetos de inovação

Investimentos em segurança

Melhorias de experiência do cliente

Alinhamento estratégico de longo prazo

Importante: A escolha entre focar primariamente no ROI ou na criação de valor depende do 
contexto, do tipo de projeto e do público-alvo da comunicação. Para projetos de infraestrutura 
básica ou otimização de custos, o ROI pode ser suficiente. Contudo, para iniciativas de 
transformação digital, inovação ou segurança, a perspectiva da criação de valor é indispensável para 
capturar o impacto total da TI.



O Ciclo de Vida da Realização de 
Benefícios: Uma Jornada Contínua
A criação de valor em TI não é um evento isolado, mas um processo contínuo e iterativo. Assim como a 
construção de um edifício, que envolve planejamento, execução e manutenção, a realização de benefícios 
segue um ciclo de vida bem definido. Ignorar essa abordagem cíclica pode levar a projetos que entregam 
funcionalidades, mas falham em materializar o valor esperado, deixando a organização com um investimento 
sem o retorno desejado.

Pense em um projeto de modernização de infraestrutura de TI. Não basta apenas comprar e instalar novos 
equipamentos. É preciso, antes de tudo, entender quais problemas de negócio essa nova infraestrutura 
resolverá (lentidão, segurança, escalabilidade).

Em seguida, planejar como esses benefícios serão medidos e quem será responsável por eles. Durante a 
execução, é crucial monitorar se os ganhos esperados estão sendo alcançados e, após a implementação, 
continuar otimizando o uso da nova tecnologia para extrair o máximo de valor ao longo do tempo.

Este ciclo de vida nos ajuda a gerenciar as expectativas, a manter o foco nos resultados e a garantir que o 
investimento em TI seja continuamente justificado. Ele se desdobra em fases distintas, mas interconectadas: 
Identificação, Planejamento, Execução, Monitoramento e Otimização. Cada fase tem seu papel crucial para 
transformar a promessa de valor em realidade, e a governança de TI, como veremos, é fundamental para 
orquestrar esse processo.

Identificação
Descobrir problemas e 
oportunidades de valor

Planejamento
Definir KPIs, metas e 
responsabilidades

Execução
Implementar soluções e 
gerenciar mudanças

Monitoramento
Acompanhar resultados e 
validar benefícios

Otimização
Refinar e maximizar o valor 

continuamente



Fase 1: Identificando o Valor – Onde 
Começa a Magia
A primeira e talvez mais crítica fase do ciclo de vida da realização de benefícios é a identificação. É aqui que 
a "magia" começa, pois é o momento de entender profundamente quais são os problemas de negócio que a 
TI pode resolver e quais oportunidades ela pode criar. Sem uma identificação clara e alinhada com a 
estratégia da empresa, qualquer iniciativa de TI corre o risco de ser um "tiro no escuro", entregando algo que 
ninguém realmente precisa ou valoriza.

Técnicas para Identificar Valor

Workshops 
Colaborativos
Equipes de TI e negócio 
trabalham juntas para mapear 
processos e identificar 
gargalos

Entrevistas 
Aprofundadas
Conversas com stakeholders 
chave, desde alta gerência até 
usuários finais

Value Stream Mapping
Visualização do fluxo de valor 
de ponta a ponta, revelando 
desperdícios e oportunidades

Para identificar o valor, é essencial sair da "bolha da TI" e engajar-se ativamente com as áreas de negócio. 
Isso pode ser feito através de workshops colaborativos, onde equipes de TI e de negócio trabalham juntas 
para mapear processos e identificar gargalos. Entrevistas aprofundadas com stakeholders chave, desde a 
alta gerência até os usuários finais, também são cruciais para capturar diferentes perspectivas e 
necessidades. Outra técnica valiosa é o Value Stream Mapping, que visualiza o fluxo de valor de ponta a 
ponta, revelando desperdícios e oportunidades de melhoria que a TI pode endereçar.

Benefícios Tangíveis

Redução de custos operacionais

Aumento de receita

Economia de tempo

Redução de erros

Aumento de produtividade

Benefícios Intangíveis

Melhora da experiência do cliente

Agilidade organizacional

Conformidade regulatória

Fortalecimento da marca

Cultura de inovação

Ao final desta fase, devemos ter uma lista clara de benefícios potenciais, tanto tangíveis (redução de custos, 
aumento de receita) quanto intangíveis (melhora da experiência do cliente, agilidade, conformidade). É como 
um detetive que coleta todas as pistas antes de montar o caso; cada benefício identificado é uma pista sobre 
o valor que a TI pode entregar. Essa clareza inicial é o alicerce para todas as fases subsequentes e garante 
que o foco esteja sempre no impacto real para a organização.



Fase 2 e 3: Planejando e Executando para 
o Sucesso
Uma vez que o valor potencial foi identificado, o próximo passo é transformá-lo em um plano concreto e, em 
seguida, executá-lo. A fase de planejamento é onde definimos como os benefícios serão alcançados e, 
crucialmente, como serão medidos. Não basta dizer que um novo sistema "melhorará a eficiência"; é preciso 
especificar quais indicadores de eficiência serão usados, quais serão as metas e quem será responsável por 
monitorá-las.

Elementos-Chave do Planejamento

01

Definir KPIs Claros
Estabelecer indicadores mensuráveis que servirão 
como bússola para o projeto

02

Estabelecer Linhas de Base
Documentar o estado atual antes da intervenção da TI 
para comparação futura

03

Atribuir Propriedade
Definir quem na área de negócio será o "dono" do 
benefício e responsável por sua realização

04

Criar Plano de Medição
Determinar como e quando os benefícios serão 
medidos e reportados

Nesta etapa, estabelecemos Key Performance Indicators (KPIs) claros e mensuráveis, que servirão como 
bússola para o projeto. É fundamental definir linhas de base (o estado atual antes da intervenção da TI) para 
que possamos comparar e demonstrar o progresso. Além disso, a atribuição de propriedade dos benefícios é 
vital: quem na área de negócio será o "dono" do benefício e responsável por sua realização? Sem essa 
clareza, os benefícios podem se perder no caminho.

Analogia: É como um plano de viagem meticulosamente elaborado: você sabe o destino, a rota, os 
pontos de parada e o que esperar. A execução é a viagem em si, onde cada passo é dado para 
chegar ao objetivo.

Fase de Execução

A fase de execução é a materialização do plano. Aqui, as iniciativas de TI são implementadas, os projetos são 
gerenciados e as mudanças são introduzidas na organização. É como um plano de viagem meticulosamente 
elaborado: você sabe o destino, a rota, os pontos de parada e o que esperar. A execução é a viagem em si, 
onde cada passo é dado para chegar ao objetivo. A integração da realização de benefícios com as 
metodologias de gerenciamento de projetos (sejam elas ágeis ou tradicionais) é fundamental para garantir 
que o foco no valor não se perca em meio às entregas técnicas.

Planejamento Detalhado Implementação Técnica

Gestão de Mudanças Entrega de Valor



Fase 4 e 5: Monitoramento e Otimização – 
Garantindo a Colheita
A jornada da realização de benefícios não termina com a entrega do projeto. Na verdade, é nas fases de 
monitoramento e otimização que o verdadeiro valor é validado e maximizado ao longo do tempo. Assim 
como um agricultor que não apenas planta, mas também cuida da colheita e prepara o solo para o próximo 
ciclo, a TI precisa acompanhar de perto os resultados e ajustar o curso conforme necessário.

Fase de Monitoramento

Dashboards Visuais
Apresentação clara e acessível do progresso 
dos benefícios em tempo real

Revisões Regulares
Discussões periódicas com áreas de negócio 
sobre resultados e desvios

Acompanhamento de KPIs
Monitoramento contínuo dos indicadores e 
linhas de base estabelecidas

Validação de Impacto
Confirmação de que os benefícios prometidos 
estão se materializando

O monitoramento envolve o acompanhamento contínuo dos KPIs e das linhas de base estabelecidas na fase 
de planejamento. Isso pode ser feito através de dashboards visuais que apresentem o progresso dos 
benefícios de forma clara e acessível, permitindo que os stakeholders acompanhem o desempenho em tempo 
real. Revisões regulares com as áreas de negócio são essenciais para discutir os resultados, identificar 
desvios e entender o impacto real das soluções de TI. Essa vigilância constante garante que os benefícios 
prometidos estejam de fato se materializando.

Fase de Otimização

A otimização é a fase de refinamento. Com base nos dados do 
monitoramento, a organização pode identificar oportunidades 
para melhorar ainda mais o desempenho da solução de TI, 
ajustar processos ou até mesmo descobrir novos benefícios 
não previstos inicialmente. É aqui que a sinergia com o ITIL 4 se 
torna evidente, com sua ênfase em Value Streams e na 
melhoria contínua.

Conexão ITIL 4: Melhoria 
contínua e Value Streams

A TI deve ser proativa, buscando sempre extrair o máximo de valor do investimento, adaptando-se às 
mudanças do ambiente de negócios e garantindo que a tecnologia continue a ser um diferencial competitivo.

Identificar melhorias
Analisar dados para encontrar oportunidades 
de otimização

Ajustar processos
Refinar fluxos de trabalho baseado em 
feedback e resultados

Descobrir novos benefícios
Identificar valor adicional não previsto 
inicialmente

Adaptar-se continuamente
Manter a tecnologia como diferencial 
competitivo



Técnicas para Medir o Valor Gerado pela 
TI: Além dos Números Simples
Medir o valor gerado pela TI pode ser um desafio, especialmente quando se trata de benefícios intangíveis. 
No entanto, existem diversas técnicas que nos permitem ir além do ROI e quantificar o impacto de forma mais 
abrangente. A escolha da técnica ideal dependerá do tipo de projeto, dos objetivos e da cultura 
organizacional. O importante é ter um arsenal de ferramentas para demonstrar o valor de diferentes 
perspectivas.

Principais Técnicas de Medição

Balanced Scorecard (BSC)
Avalia o desempenho sob quatro perspectivas: financeira, do cliente, de processos internos e de 
aprendizado e crescimento. A TI pode adaptar o BSC para demonstrar seu valor em cada uma 
dessas dimensões.

Objectives and Key Results (OKRs)
Estabelece metas ambiciosas (Objetivos) e resultados-chave mensuráveis (KRs) para 
acompanhar o progresso da TI em relação aos objetivos estratégicos da empresa.

Total Cost of Ownership (TCO)
Ajuda a entender o custo total de uma solução de TI ao longo de seu ciclo de vida, incluindo 
compra, manutenção, suporte e desativação, permitindo análise de custo-benefício mais 
precisa.

Economic Value Added (EVA)
Mede o lucro econômico real de um projeto, considerando o custo de capital, fornecendo uma 
visão mais completa do valor criado.

É como avaliar a saúde de uma pessoa: não basta olhar apenas para o peso; é preciso considerar a 
energia, o humor, a qualidade do sono, a alimentação e a capacidade de realizar atividades diárias. Essas 
técnicas, quando aplicadas corretamente, fornecem uma visão multifacetada do valor da TI.

Uma abordagem robusta é o Balanced Scorecard (BSC), que avalia o desempenho da organização sob quatro 
perspectivas: financeira, do cliente, de processos internos e de aprendizado e crescimento. A TI pode adaptar 
o BSC para demonstrar seu valor em cada uma dessas dimensões, mostrando como contribui para a 
satisfação do cliente, a eficiência operacional e a capacidade de inovação. Outra técnica popular são os 
Objectives and Key Results (OKRs), que estabelecem metas ambiciosas (Objetivos) e resultados-chave 
mensuráveis (KRs) para acompanhar o progresso da TI em relação aos objetivos estratégicos da empresa.

Além dessas, o Total Cost of Ownership (TCO) ajuda a entender o custo total de uma solução de TI ao longo 
de seu ciclo de vida, incluindo não apenas a compra, mas também manutenção, suporte e desativação, 
permitindo uma análise de custo-benefício mais precisa. O Economic Value Added (EVA), por sua vez, mede 
o lucro econômico real de um projeto, considerando o custo de capital. Essas técnicas, quando aplicadas 
corretamente, fornecem uma visão multifacetada do valor da TI.



Comunicando o Valor: A Arte de Contar a 
História da TI
Medir o valor é apenas metade da batalha; a outra metade, igualmente crucial, é comunicá-lo de forma 
eficaz. De que adianta ter números impressionantes se ninguém os entende ou se eles não ressoam com as 
prioridades da liderança? A comunicação do valor da TI é uma arte que exige clareza, concisão e a 
capacidade de adaptar a mensagem ao público-alvo.

Estratégias de Comunicação Eficaz

Storytelling
Conte histórias reais de como a TI resolveu 
problemas e gerou impacto

Dashboards Visuais
Traduza dados complexos em informações 
facilmente digeríveis

Relatórios Executivos
Crie documentos concisos focados em impacto 
estratégico

Adapte ao Público
Ajuste a mensagem conforme o nível e interesse 
do stakeholder

A técnica do storytelling é poderosa. Em vez de apresentar uma lista fria de números, conte a história de 
como a TI resolveu um problema real de negócio, melhorou a vida dos clientes ou habilitou uma nova 
oportunidade. Por exemplo, em vez de dizer "reduzimos o tempo de inatividade em 15%", você pode narrar: 
"Graças à nossa nova infraestrutura, evitamos uma interrupção de serviço que custaria X milhões de reais e 
frustraria milhares de clientes, garantindo a continuidade dos negócios e a reputação da marca".

Exemplo de Storytelling: Em vez de "reduzimos o tempo de inatividade em 15%", diga: "Graças à 
nossa nova infraestrutura, evitamos uma interrupção de serviço que custaria X milhões de reais e 
frustraria milhares de clientes, garantindo a continuidade dos negócios e a reputação da marca".

Adaptando a Mensagem ao Público

Para o C-Level

Foco em impacto estratégico

Alinhamento com objetivos de negócio

ROI e valor financeiro

Vantagem competitiva

Gestão de riscos

Para Gerentes Operacionais

Eficiência de processos

Melhoria de produtividade

Redução de erros

Facilidade de uso

Suporte e treinamento

Além do storytelling, a utilização de dashboards visuais e relatórios executivos concisos é fundamental. 
Esses recursos devem traduzir dados complexos em informações facilmente digeríveis, destacando os 
principais benefícios e o alinhamento com os objetivos estratégicos. É vital adaptar a mensagem ao público: 
para o C-level, o foco deve ser em impacto estratégico e financeiro; para gerentes operacionais, em eficiência 
e melhoria de processos. Essa abordagem estratégica de comunicação é um pilar da governança de TI, 
especialmente alinhada com os objetivos de governança e gestão do COBIT 2019, que enfatiza a necessidade 
de otimizar o valor e comunicar o desempenho.



Construindo um Business Case Eficaz: A 
Ponte entre TI e Negócios
O Business Case é a ferramenta definitiva para justificar investimentos em TI, servindo como uma ponte 
robusta entre as necessidades tecnológicas e os objetivos de negócio. Ele é um documento formal que 
apresenta a lógica de negócio para uma iniciativa, detalhando os problemas a serem resolvidos, as soluções 
propostas, os benefícios esperados, os custos envolvidos, os riscos e as alternativas consideradas. Sem um 
Business Case bem construído, mesmo as ideias mais brilhantes de TI podem falhar em obter o apoio e o 
financiamento necessários.

Estrutura de um Business Case Eficaz

Definição do Problema
Qual é a dor do negócio? Qual oportunidade está sendo perdida?

Solução Proposta
Como a TI endereça o problema identificado?

Benefícios Esperados
Ganhos quantitativos e qualitativos detalhados

Custos Envolvidos
Investimento inicial, operacional e TCO completo

Análise de Riscos
Riscos técnicos, operacionais e financeiros

Alternativas
Outras opções consideradas e por que esta é a melhor

A construção de um Business Case eficaz começa com a clara definição do problema que a TI se propõe a 
resolver. Qual é a dor do negócio? Qual oportunidade está sendo perdida? Em seguida, apresenta-se a 
solução proposta pela TI, explicando como ela endereça o problema. O coração do Business Case reside na 
seção de benefícios, que deve detalhar tanto os ganhos quantitativos (redução de custos, aumento de 
receita) quanto os qualitativos (melhora da satisfação do cliente, agilidade, conformidade).

Pense em um Business Case como um advogado preparando um caso para um juiz: ele precisa apresentar 
evidências, argumentos lógicos e demonstrar por que sua proposta é a mais vantajosa e com menor risco.

É crucial também apresentar os custos de forma transparente, incluindo não apenas o investimento inicial, 
mas também os custos operacionais e de manutenção (TCO). A análise de riscos (técnicos, operacionais, 
financeiros) e as alternativas consideradas (e por que a solução proposta é a melhor) completam o 
documento. Um Business Case bem elaborado não apenas justifica o investimento, mas também alinha as 
expectativas e serve como um contrato de valor entre a TI e o negócio.



Business Case na Era Digital: LGPD, Cloud 
e Agilidade
A construção de um Business Case na era da Transformação Digital exige uma adaptação para incorporar as 
novas realidades e tendências. Regulamentações, modelos de entrega de serviços e metodologias de 
desenvolvimento impactam diretamente a forma como os benefícios, custos e riscos são avaliados e 
apresentados. Ignorar esses fatores pode comprometer a validade e a relevância do Business Case.

Novos Fatores na Era Digital

LGPD e Conformidade
Conformidade regulatória como benefício central, 
não apenas evitar multas, mas construir 
confiança e proteger reputação

Cloud Computing
Custos operacionais (OpEx) vs. capital (CapEx), 
exigindo análise de TCO diferenciada e 
flexibilidade financeira

Metodologias Ágeis
Business Case contínuo com validação e ajuste a 
cada ciclo, em vez de documento estático

DevOps
Entregas incrementais permitindo validação de 
valor em etapas e capacidade de pivotar 
rapidamente

LGPD: Conformidade como Valor

A LGPD (Lei Geral de Proteção de Dados) no Brasil, e sua análoga global GDPR, trouxe a conformidade 
regulatória para o centro das atenções. Um Business Case para um projeto de segurança ou privacidade de 
dados não pode mais focar apenas em evitar multas. Ele deve destacar o benefício de construir confiança 
com o cliente, proteger a reputação da marca e garantir a continuidade dos negócios em um ambiente 
regulado. A mitigação de riscos legais e de imagem torna-se um benefício qualitativo de peso, muitas vezes 
superando o ROI financeiro direto.

Modelo Tradicional (CapEx)

Investimento inicial alto

Depreciação ao longo do tempo

Custos fixos de infraestrutura

Menor flexibilidade

Modelo Cloud (OpEx)

Pagamento conforme uso

Custos operacionais mensais

Escalabilidade sob demanda

Maior agilidade financeira

A adoção de Cloud Computing, Metodologias Ágeis e DevOps também redefine o Business Case. Na nuvem, 
os custos se tornam operacionais (OpEx) em vez de capital (CapEx), exigindo uma análise de TCO diferente. A 
agilidade e o DevOps, com suas entregas incrementais, permitem um Business Case contínuo, onde o valor é 
validado e ajustado a cada ciclo, em vez de um documento estático. Isso significa que o Business Case se 
torna um instrumento vivo, adaptando-se e evoluindo com o projeto, refletindo a entrega de valor em etapas e 
a capacidade de pivotar rapidamente.



Governança de TI e a Realização de 
Benefícios: COBIT 2019 e ITIL 4
A governança de TI desempenha um papel crucial na orquestração da realização de benefícios, garantindo 
que as iniciativas de tecnologia estejam alinhadas aos objetivos estratégicos e que o valor esperado seja de 
fato entregue. Frameworks como o COBIT 2019 e o ITIL 4 oferecem diretrizes e práticas que fortalecem essa 
capacidade, transformando a promessa de valor em realidade gerenciada.

COBIT 2019: Governança do Valor

EDM05
Ensure Stakeholder Value Optimisation - Garantir a Otimização do Valor para os Stakeholders

O COBIT 2019, a versão mais recente e amplamente adotada para governança de informações e tecnologia, 
possui um objetivo de governança específico, o EDM05 (Ensure Stakeholder Value Optimisation), que se 
traduz em "Garantir a Otimização do Valor para os Stakeholders". Este objetivo enfatiza a necessidade de 
otimizar o valor da TI, considerando os custos, benefícios e riscos. Ele fornece um modelo de referência para 
que as organizações estabeleçam processos para identificar, monitorar e comunicar o valor, integrando a 
realização de benefícios diretamente na estratégia de governança.

ITIL 4: Foco no Valor

Princípios Orientadores ITIL 4

Focus on Value1.

Start Where You Are2.

Progress Iteratively with Feedback3.

Collaborate and Promote Visibility4.

Think and Work Holistically5.

Keep It Simple and Practical6.

Optimize and Automate7.

Destaque: O primeiro princípio do ITIL 4 é 
"Focus on Value" - Focar no Valor, 
demonstrando a centralidade deste 
conceito.

Em sinergia, o ITIL 4 (Information Technology Infrastructure Library) foca na criação de valor através de Value 
Streams e nos Guiding Principles, sendo o primeiro deles "Focus on Value" (Focar no Valor). O ITIL 4 orienta 
as organizações a co-criar valor com os stakeholders, projetando e melhorando serviços que entreguem 
resultados tangíveis. A combinação do COBIT 2019, que estabelece "o que" deve ser governado, com o ITIL 4, 
que sugere "como" gerenciar os serviços para entregar valor, cria um ecossistema robusto para a realização 
de benefícios.

COBIT 2019
Define "O QUE" governar

ITIL 4
Sugere "COMO" gerenciar

Resultado
Ecossistema robusto de valor

Juntos, eles fornecem um roteiro claro para que a TI não apenas funcione, mas prospere como um gerador de 
valor estratégico.



Consolidação e Próximos Passos
Nesta aula, desvendamos a complexidade por trás da demonstração do valor da TI, transcendendo a visão 
simplista do ROI para abraçar a riqueza da criação de valor. Entendemos que a realização de benefícios é um 
ciclo contínuo, desde a identificação até a otimização, e que ferramentas como o Business Case são 
essenciais para alinhar a TI aos objetivos de negócio. Exploramos como as tendências modernas e 
frameworks como COBIT 2019 e ITIL 4 são pilares para uma governança de TI eficaz e orientada a resultados.

Em Prática: Ações Imediatas

1 Questione o "porquê"
De cada iniciativa de TI, focando nos 
problemas de negócio que ela resolve

2 Defina KPIs claros
E mensuráveis para cada benefício esperado

3 Comunique estrategicamente
Usando storytelling e adaptando a mensagem 
ao seu público

4 Use o Business Case
Como seu principal aliado para justificar 
investimentos e gerenciar expectativas



Autoavaliação
Questões para Reflexão

01

Questão 1
Qual das seguintes afirmações 
melhor descreve a principal 
limitação do ROI em projetos de TI 
complexos?

a) Ele é muito difícil de calcular 
para a maioria dos projetos.

b) Seu foco principal está em 
benefícios financeiros de curto 
prazo, negligenciando 
intangíveis.

c) Ele não considera os custos 
operacionais de longo prazo.

d) É uma métrica que só pode 
ser usada após a conclusão do 
projeto.

02

Questão 2
Qual das fases não faz parte do 
ciclo de vida da realização de 
benefícios?

a) Identificação

b) Desativação

c) Monitoramento

d) Otimização

03

Questão 3
Ao construir um Business Case 
para um projeto de adequação à 
LGPD, qual tipo de benefício ganha 
maior relevância em comparação 
com um Business Case tradicional 
de otimização de custos?

a) Aumento direto da receita.

b) Redução de custos de 
hardware.

c) Mitigação de riscos legais e 
de reputação.

d) Melhoria da performance de 
sistemas legados.

04

Questão 4
O COBIT 2019, através do objetivo de governança 
EDM05, e o ITIL 4, com seu princípio "Focus on 
Value", demonstram que:

a) A governança de TI é irrelevante para a 
realização de benefícios.

b) Ambos os frameworks são concorrentes e não 
devem ser usados juntos.

c) A otimização do valor é um pilar central para a 
governança e gestão da TI moderna.

d) Eles se preocupam apenas com aspectos 
técnicos, não com o valor de negócio.

05

Questão 5 (Dissertativa)
Explique como a adoção de metodologias ágeis e 
DevOps pode impactar a abordagem de construção e 
acompanhamento de um Business Case, 
transformando-o em um instrumento mais dinâmico.



Gabarito

Questão 1
Resposta: b)

Seu foco principal está em benefícios financeiros 
de curto prazo, negligenciando intangíveis.

Questão 2
Resposta: b)

Desativação

Questão 3
Resposta: c)

Mitigação de riscos legais e de reputação.

Questão 4
Resposta: c)

A otimização do valor é um pilar central para a 
governança e gestão da TI moderna.



Próxima Aula e Recursos Adicionais

Próxima Aula

Aula 14 – Fundamentos da 
Gestão de Riscos de TI

Nesta aula, exploraremos como identificar, 
analisar e mitigar os riscos associados às 
iniciativas de tecnologia, um complemento 
essencial para a realização de benefícios.

Recursos Adicionais

ISACA (COBIT 2019)

Para aprofundar nos objetivos de governança e 
gestão de valor

AXELOS (ITIL 4)

Para entender os princípios de valor e value 
streams

Artigos sobre Business Case

Para exemplos práticos e templates de 
construção

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas desta aula estão atualizadas até 
2025. Consulte sempre fontes oficiais para verificar alterações.



Resumo Visual: Jornada da Criação de 
Valor

1Entender o Dilema
TI como custo vs. TI como valor estratégico

2 Superar o ROI
Abraçar uma visão holística de criação de 
valor

3Seguir o Ciclo
Identificação → Planejamento → Execução 

→ Monitoramento → Otimização
4 Medir com Técnicas

BSC, OKRs, TCO, EVA para visão 
multifacetada

5Comunicar Estrategicamente
Storytelling, dashboards e mensagens 

adaptadas
6 Construir Business Case

Ponte robusta entre TI e objetivos de 
negócio

7Adaptar à Era Digital
LGPD, Cloud, Agile e DevOps

8 Governar com Frameworks
COBIT 2019 e ITIL 4 como pilares

Mensagem Final: A TI não é mais apenas um suporte técnico — é um motor estratégico de crescimento e 
inovação. Sua capacidade de demonstrar, medir e comunicar valor é o que transforma promessas em 
realidade e investimentos em resultados tangíveis.

Parabéns por concluir a Aula 
13!


