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3.1 Alinhamento Estratégico

Com ou sem plano estrategico de negocios
formal

* E o processo de transformar a estratégia do
negocio em estratégias e acdes de Tl que
garantam que os objetivos de negdcios
sejam apoiados.

 Bidirecional — negécio TI

* Esquema:
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3.1 Alinhamento Estratégico

Ocorre em Varios momentos:

— Quando o Board se reune para definir
negocios;
— Producéo do Plano Estratégico/Negdcios
— Sincronizacdo com Marketing/vendas/etc ...

—Quando o Board se reune para redefinir o
Plano de Negdcios

— Novas oportunidades/cenarios

— Dia-a-Dia — Clientes demandam solucdes
novas mudam requisitos

« FOCO = FLEXIBILIDADE




3.1 Alinhamento Estratégico

FOCO = FLEXIBILIDADE

¢ Alinhamento Estético
« Estratégia T| deriva Estratégia Negocios

 Alinhamento Dinamico
* Dia-a-Dia
* Mudanga do mercado/economia/politica

o Contemplar Ambos !!!

3.1 Alinhamento Estratégico

Como fazer? Como alinhar?

Chave = conhecer o0 que a empresa
é/quer !

1) Identificacdo das estratégias
empresariais

 2) ldentificacdo dos fatores criticos de
sucesso

» 3) Analise dos planos taticos funcionais
» 4) Balanced Scorecard de TI




3.1 Alinhamento Estratégico

1) ldentificacdo das estratégias
empresariais ... exemplo:

Acdo Empresarial Estratégia Empresarial Requisitos de
percebida negocios para Tl

Criar produtos e Enfoque Tl deve apoiar a

servicos para nichos de flexibilizac&o dos

mercado processos relacionados
a clientes, fornecedores

Ter o produto e servico  Custo TI deve garantir a

de menor custo integracdo de processos
de negécio — com o
minimo desperdicio
possivel — Tl reduz
custo

3.1 Alinhamento Estratégico

2) Identificacdo dos fatores criticos de
sucesso

Fatores nos quais a empresa precisa
ter bons resultados se deseja ser bem

sucedida
« Exemplo = DESIGN (em carros...)

» Estruturais  inerentes a industria
* De Construcdo  Atendimento de metas
 Temporais Eventos aleatorios ..




3.1 Alinhamento Estratégico

2) Identificacdo dos fatores criticos de
sucesso

Time to Market elocidade do processo do produto
Reutilizagcao de conhecimento
Comunicacgéo entre equipes

Design de Produto Mecanismos de suporte ao Design

Processos produtivos de alto Processos sem interrupcao

desempenho Processo com qualidade
Processo confiavel
Automacao

3.1 Alinhamento Estratégico

3) Analise dos planos taticos funcionais

Baseados nos planos
funcionais/Estratégicos FORMAIS

Nao ha necessidade de interpretacao

Indicam

QUANDO, ONDE e COMO a Tl pode
contribuir ... o IMPACTO da TI




3.1 Alinhamento Estratégico

4) Balanced Scorecard de TI

» Téecnica de Planejamento Empresarial /
Kaplan & Norton 1996

o Alinhamento TI  Negdcios
» 4 perspectivas:

* Financeira

¢ Cliente (tb usuarios)

* Processos internos

* Aprendizagem e Crescimento

3.1 Alinhamento Estratégico

4) Balanced Scorecard de TI

» BSC diz que o resultado financeiro é o
resultado da satisfacao do cliente

» Relacéo de Causa e Efeito
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3.2 Principios de TI

O alinhamento estratégico deve considerar
os principios de Tl para projetar a arquitetura
de Tl — a infra-estrutura

» Derivados diretamente da estratégia da
empresa/necessidades dos negdécios

» Servem de orientadores para o
desdobramento das acfes necessarias de T




3.2 Principios de TI

Tratam de:

Papel do Tl para a empresa;
Informacéao e dados;

Padrbes de arquitetura e servicos de TI
Comunicacobes

Ativos de Tl

Servem para guiar o COMPORTAMENTO
das pessoas e da administracao em relacao
aousodaTl

3.2 Principios de TI

Exemplos:

Usuarios cujo trabalho exige mobilidade
devem ter acesso somente a dados e
informacgdes de uso operacional necessarios
para as tarefas fora da empresa;

Sempre compraremos antes de construir, e
guando houve compra, implantaremos com o
minimo de customizacéao

10
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Estratégia / Diretivas
do Negocio

Principio de Tl

Implicagoes em

Projetos e Servigos

Crescer pela aquisigdo
de concorrentes, obtendo
economias de escala

O sistema integrado de
gestao deve ser Gnico para
todas as empresas do grupo

Projetos de implantagéo do
sistema integrado de gestao.
nas empresas adquiridas

Obter um “time-to-
marketl’ agressivo em
relagdo aos concorrentes

Novos softwares devem ter
arquitetura flexivel visando a
incorporagado de novas
features de forma rapida

Implantar Service Oriented
Architecture - SOA

Implantar orientagéo a
objetos

Expandir territorialmente
a atuagao da empresa,
visando aumentar a base
de clientes

Figura 3.4 - Desdobramento de estratégias em iniciativas de Tl

Prover servigos de
atendimento para qualquer
cliente

Expansao da rede e da infra-
estrutura de servigos
para outras localidades
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3.3 Plano de TI

E o principal produto da fase de alinhamento
Estratégico

» Sempre atualizado quando ha mudancas na
estratégia

» Periodos ndo-superiores a 3 anos
« BR grande mudanca cenarios

48 4 Implantando a Governanga de Tl
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Figura 3.5 - Processo de planejamento estratégico empresarial
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3.3 Plano de TI

* Inteligéncia Competitiva

* Tratamento de informacgdes internas e
externas acerca do mercado, clientes,
concorrentes, fornecedores, politica

» Avaliacéo de pontos + e -

3.3 Plano de TI

Estratégia Corporativa
Procura responder a questbes como:

Em que negdcio atuar?
Diversificar ou focalizar?
Alocar recursos?

Novos negdcios?

13
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3.3 Plano de TI

Estratégia Competitiva

Missao da empresa

Objetivos estratégicos do negocio;
Foco em Custo? Diferenciagao?
Estratégia de crescimento?

3.3 Plano de TI

* Plano estratégico

» Documenta as intences da administracao
sobre como atingir os objetivos
estratégicos do negdcio

» Estabelece acdes

e Planos funcionais

» Desdobram as estratégias em projetos e
servigos

14
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3.* “Aspectos” de TI

Necessidades de aplicacdes

Novas aplicacdes de Tl

Melhorias em aplicacdes ja existentes
Reestruturacdo em aplicagdes ja existentes
Substituicdo de aplicacdes ja existentes
Descarte de aplicacdes ja existentes

3.* “Aspectos” de TI

Necessidades de aplicacOes — Fatores?

Portfolio atual de projetos/servigos/aplic.
Requisitos estratégicos/fatores criticos
Oportunidades estratégicas/competitivas
Necessidades de melhoria da qualidade
Resultados do BSC

GAPS entre o ATUAL e os REQUISITOS....
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3.* “Aspectos” de TI

e Arquitetura de TI

e “Organizacao logica para dados, aplicactes
e infra-estrutura, representada por um
conjunto de politicas, relacionamentos e
escolhas técnicas para buscar integracao
desejada do negdcio e da padronizacéo
técnica “

» Validada quanto a aderéncia aos negocios

3.* “Aspectos” de TI

Arquitetura de Tl — Foca em:

Padronizacéo de dados e processos
Compartilhamento de Infra-estrutura

Implantacao de aplicacbes considerando as
guestbes acima

 Integracdes ao LEGADO
» Componentizacao
» Padronizacéo de acessos

17
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3.* “Aspectos” de TI

Objetivos de desempenho/niveis servico

Drivers para o planejamento da capacidade
de recursos — Humanos/Infra-estrutura

Formam a base para o monitoramento do
desempenho da Tl

“Se vc ndo mede vc néo gerencia”

3.* “Aspectos” de TI

Objetivos de desempenho/niveis servico

Metas quantitativas estabelecidas pela
administracdo visando atender resultados
esperados

Acordos de desempenho que o provedor de
recursos estabelece com o seu cliente

Disponibilidade de 99%

18
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3.* “Aspectos” de TI

e Objetivos de desempenho

Perspectiva (do BSC) ndicadores exemplo

Financeira Receita gerada pelo Tl — ROl —
Custo do Retrabalho — custo do RISCO

Cliente/Usuario Satisfacéo do usuario com sistemas e
servicos — Treinamento — Participacdo

Processo Internos Produtividade do desenvolvimento
Taxa de entregas no prazo
Defeitos — taxa de disponibilidade

Aprendizado e Crescimento Profissionais certificados
Treinamento — rotatividade - retencdo

3.* “Aspectos” de TI

* Obijetivos de niveis servico

Desenvolvimento de Sistemas Solicitagdes entregues no prazo
Solicitagdes entregues no custo
Solicitagdes entregues com defeito

Suporte ao usuario Taxa de resolugdo de chamadas
Tempo médio de resolucao

Segurancga da informacao Numero de falhas de seguranca no
periodo

19
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3.* “Aspectos” de TI

e Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

» Verificar se a mesma esta alinhada com os
requisitos de negocio e continuidade do
negaocio

3.* “Aspectos” de TI

Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

Identificar novas tecnologias disponiveis no mercado

Verificar se a estrutura atual atende os negocios

Impacto das aplicacdes sobre a infra-estrutura

Atendimento dos objetivos/niveis de servigo?

* Avaliar RISCOS da Tl para a continuidade do
negocio

» Aderéncia a Marcos regulatorios (SOX)

* GAPS?

20
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3.* “Aspectos” de TI

Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

* Servicos de infra de Tl requeridos pelos negdécios
* Recursos computacionais requeridos

* Como eles estarao dispostos?

¢ Quais 0S novos recursos a usar?

e Quais recursos desativar?

* Quais recursos upgradear?

* Quais recursos compartilhar?

» Requisitos de seguranca légica e fisica.

 —

A Figura 3.14 apresenta um modelo de infra-estrutura de TI.

Gestéo da ICT

Gestéo de dados

!

Gestio dos
Ativos de Tl

Gestao da operagao
Gestéio das instalages.

INTRANET
WAN

H LAN

Aplicagdes ()

=

"RECURsOS Fisicos

Gestéo dos
Aplicativos

4
Suporte a Servigos
Gerenciamento de incidentes
Gerendamento de problemas
Gerenciamento de mudancas
Gerenciamento de configurage
Gerendamento de release

CENTRAL DE
T —— SERVICOS

Figura 3.14 - Infra-estrutura de TI"
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3.* “Aspectos” de TI

Capacidade de recursos

Planejamento da capacidade feito simultaneamente
a identificag@o das necessidades e estabelecimento
dos objetivos de desempenho/niveis de servigco

e Recursos computacionais

* Recursos Humanos — esfor¢o necessario para
atender a demanda pela Tl

3.* “Aspectos” de TI

Capacidade de recursos

Quantificar:

Esforco necessario para atender as necessidades
das aplicacbes
» Recursos computacionais para atender as demandas

» DOCUMENTADO

22
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3.* “Aspectos” de TI

Estratégia de Outsourcing

DEPOIS de ter uma visdo sobre necessidades, infra-
estrutura, capacidades ...

PODE-SE decidir o que e como TERCEIRIZAR

Mao-de-obra especializada
data center

Service desk
Desenvolvimento de sistemas
Seguranca

3.* “Aspectos” de TI

Operacoes de Servicos

Servicos e produtos de TI

Processos atendimento cliente — front-office
Suporte atendimento cliente — back office
Desenvolvimento processo atendimento
Gestéao processo atendimento

Biblioteca de Ativos — processos/artefatos
Estrutura — responsabilidades/atribuicdes
Competéncias requeridas

23
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3.* “Aspectos” de TI

Seguranca da Informacao

Risco que Tl representa a continuidade do
negocio e marcos de regulacéo

» ISO/IEC 17799

 Politica de seguranca
* Plano de contingéncia

O Modelo de Governanga de TI + 33
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3.* “Aspectos” de TI

Decisdes de priorizacdo de investimento

* ROI (retorno do investimento)

* EVA (economic value added)

» TCO (total cost of ownership)

» TEI (total economic impact)

» REJ (rapid economic justification)

« BSC

O Modelo de Governanga de TI + 33
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3.1 Portfolio de TI

Resultado final do processo de planejamento
de TI

A ser implantado no periodo definido no
plano de Tl

Elo entre a estratégia de negocio e as
Iniciativas de TI

Garantia de execucao de projetos — servico —
aplicacbes, no dia-a-dia
Regula relacdes entre usuarios-fornecedores

3.1 Portfolio de TI

Foco em Clientes:

Diz o que pode/nao pode ser feito
Serve como orientador de novas acdes

Foco em Fornecedores:

Regula os servicos terceirizados

26

26



3.1 Portfolio de TI

Objetivos:

Comunicar prioridades de investimento de Tl
Mostrar RISCOS destes

Eliminar redundancia nas iniciativas de Tl
Otimizar recursos alocados a Tl

Monitorar as iniciativas de TI

Balizar mudancas de prioridade

Elo entre TI Negocios

3.1 Portfolio de TI

Composto por:

Projetos

* Implantacdo de um ERP; desenvolvimento aplic.
Servicos

» Troca do antivirus; upgrade do SO; treinamento
Ativos

» Toda infra-estrutura de TI

» Servidores, computadores, rede, seguranca

27
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3.1 Portfolio de TI

Alternativas/Classificacoes:

* Novos Investimentos
* Custeio do existentes

» Perspectiva de TI
» Aplicagbes
* Servigos
* Infra-estrutura
» Gestaode Tl

3.1 Portfolio de TI

Alternativas/Classificacoes:

* Perspectiva do negoécio:
» Estratégico

— Impacto direto sobre o desempenho da empresa
» Fabrica

— Continuidade do negdcio
* Nova estratégia

— Impacto sobre o desempenho futuro da empresa
» Obrigatorio

— Requiridos pela legislacdo/compliance

28
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3.1 Operacoes de servigos de Tl

Quais os requisitos
de
compliance 7

Quais os
processos
para executar e
apoiar 0s servicos?

Quais servicos
serdo
prestados aos
usuérios e clientes
?

Qual o pacote de

Quais os niveis de |

SErvigos ou PEM? o3
adotado?
desempenho o
esperado para o
servigo? —__J

—

Quais o0s Quais as
cenh e ; Qual a divisdo de
habilidades para requeridas para trabalho para
desempenhar os operar 0s operar os
processos ? processos ? processos ?

Figura 3.24 - Fluxo de estruturacio de servicos
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Figura 3.1 — Modelo de Governanca de Tl
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3.1 Escritério do CIO

+ Area de suporte a funcdes de planejamento e
gestdo da area de TI

* Aumentar a capacidade de resposta do CIO

* Melhorar atendimento a crescente demanda
por gestao e coordenacao

3.1 Escritério do CIO

Planejamento e gestédo financeira da area Tl
Planejamento da arquitetura técnica

Gestao de recursos humanos

Planejamento estratégico

Gestao do relacionamento com o negécio

« Comunicacéao

 Escritorio de projetos

 Auditorias

» Gestao do Portfolio
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3.1 Escritério do CIO

Melhoria na exceléncia operacional do TI
Gestéo do risco na Tl

Planejamento da continuidade do negdcio
Planejamento da seguranca da informacéao
Gestéo de fornecedores

Suporte ao CIO de maneira geral

Depende do porte da area de TI

3.1 Escritério do CIO

Executado pelo:

Préprio CIO
Task-forces temporarias
Equipes definitivas
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Clientes:

* Proprio CIO

e Superiores do CIO
e Executivos de outras areas

» Gerentes de TI

3.1 Escritério do CIO

» Fornecedores de servicos de Tl

e Usuarios

» Fornecedores de ativos

R Lt~ bt B S

Planejamento de auditorias de

compliance
Execugo ditorias, Gestio de
Comunicagao de resultados: Compliance

Gestao de ndo conformidades.

GESTAQ GESTAO DE

FINANCEIRA FORNECEDORES

Procurement
Elaboragao de RFI's;
Elaboragao de RFP’s
Acompanhamento

Controle de custo,

de processas

Estudos de viabilidade  de contratagdo;
financeira. Elaboragao de
contratos;

Gestao dos contralos
Gestao do
desempenho do
fomecedor

Controle de faturas dos
fomecedores.

GESTAQ DE
PESSOAS

Manutengéo de
cadastros;
Selegdo e contratagdo
Banco de horas,
Controle de alocagho
Programa de
treinamento;

Gestao da progressao
Con férias.

I . L Ge e ativos s
Qutros Desenvolvimento de proces.
servigos do Escritério

3.1 Escritério do CIO

boragdo de relatorios

_ | Gestao dos SLA’s do Escritorio

PLANEJAMENTO

DA | GEsSTAODO
TECNOLOGIA DA ‘ PORTFOLIO DETI
I INFORMAGCAO

Pla daT
Prosy
tecnolog

Plane

Elaboragao do portfolio de T1
Geslao do portfofio de T1
5 de Monitoramento de
projelas @ servigos.

melhor
Implantagao de
malhorias

Figu:3.25 ngmplo de divisdo do trabalho no Escritorio do CIO
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O Modelo de Governanca de TI + 33
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Figura 3.1 — Modelo de Governanca de Tl

3.1 Operacdes de processos e
temas

Responséavel pelo desenvolvimento de
projetos de processos de negdécio

* Desenvolvimento de novos sistemas
» Implantacdo de ERPs

* Projetos de BI

* Manutencao de legados
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3.1 Operacdes de processos e
temas

Clientes de Processos e Sistemas:

Usuarios de negécios

Clientes externos

Fornecedores (que acessam sistemas...)
Governo

Parceiros

Comunidade

3.1 Operacoes de processos e
temas

Alguns Itens abordados:

Planos de projeto/estudos de viabilidade
Atendimento rapido a solicitacdes
Cumprimento de prazos

Manutencdes de qualidade

Sugestdes proativas
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3.1 Operacdes de processos e

PROCESSOS E
SISTEMAS
SISTEMAS
INTERNOS Sistemas interos de Tl
t } : |
. | GESTAODE |
i INTELIGENCIA DE PORTAIS i i
PRODUTOS LOGISTICA BACK-OFFICE A | PROJETOS I
NEGOCIOS GORPORATIVOS | | \Teapnnos |
Sistemas de Sistemas de apoio . Pedido Finangas Dah Wrencins Porlal corporalive
relacianamento a produlos ou 1
com dlientes servigos Crédita Adminisirativos Business intelligence . gi¢jemas de
Extragdo de bl
Sistemas de Faluramento Recursos humanos £
f¢
relacionamento LRl
com fornecedores Distribuicao Custos
Sistemas de Cobranga Conlratos
relacionamento
com a comunidade Outros

Figura 3.26 — Exemplo de divisao do trabalho em Processos e Sistemas
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cio N
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Figura 3.1 — Modelo de Governanca de Tl
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3.1 Servigos de Infra

Entrega de servicos

Suporte a servigos

Servicos de infra-estrutura de TIC
Gestao de ativos de software

3.1 Servicos de Infra

Clientes: Usuarios, clientes, profissionais de
Tl, executivos de TI, fornecedores

Estabelecimento de acordo de niveis de

servico
Disponibilidade dos servigos

Apresentacao de resultados

custo/disponibilidade/testes/compliance/etc...
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3.1 Servigos de Infra

INFRA-ESTRUTURA

Desenvalvimento de
apresentagdes;
Elaboragao de relatérios

gerenciais;
4 ) ‘l o Gesléo e monitoramento dos

Realizagao de auditorias de r_ utros o & iR
compliance Servigos Gestéo de ativos ;

Gestao dos SLA's

ESTA <
SERVICE DESK SERVICE SERVICE ¢ i?,;i A GESTAO DE ATIVOS
2 A
DELIVERY SUPPORT ERTRLRA DE SOFTWARE

Atendimento a
chamadas;

Resolugdo de
chamadas;

Gestdo do service desk.

Gerenciamento do nivel de serviga;
Gerenciamento financeiro dos servigos;
o

Gerenciamento de incidentes;

Gestéo de cantratos;
Gerenciamento de problemas;

Gesto de licencas;

Operagéo do Data Center;
Gestao de eventos;

da 1 da i Geslao do : 30 de alivos;

da de 3 Gestéo do armazenamento; Controle de alivos;

da do G de reloases. Gestéo do backup & Auditoria nos atives
servigo recuperagao;

Gestéo do ambiente;
Gestdo das instalagdes

Figura 3.27 - Divisio do trabalho dos servicos de infra-estrutura
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SUPORTE Desenvolvimento da
apresentaes;

Elaboragao de relatérios
gerenciais;

Gestdo e monitoramento dos
projetos e servios ;
Gestio de ativos ;
Gesto dos SLAs .

Outros
Servigos

SUPORTE
TECNICO

Suporte no projeto;
Suporle na
implantagao;
Suporte em banco
de dados;

Plataforma Estudos de
Distribuida Tecnologias
Suporte no projeto;  Estudos e andlises
Suporte na de tecnologias de
implantagao; hardware,
Suporte em banco comunicagdes
de dados; e softwa

Suporte em linguagens; Suporte em linguagens; Elaborao de

Anélise doambiente;  Andlise do ambiente; relatérios técnicos;
Suporte A Suporte UGS

de incidentes e de incidentes e Estudos de
problemas; problemas; computagao
Treinamento; Treinamento; mével
Suporte em Suporte em

linguagens e linguagens e

utilitérios; utilitérios;

Gestao da Gestao da

biblioteca de biblioteca de

componentes. componentes

SUPORTE EM
ENGENHARIA DE

PROCESSOS
Processos
Servigos de TI

SUPORTE EM
CGOMPUTAGAO DO
USUARIO

Orientagia e treinamento;
Instalagio de software;
Instalagio de equipamentos;
Manutengéo em equipamentos;
Manutencéo do sistema.

Desenvolvimento Desenvolvimento
de processos; de processos;
Manutencéo dos Manutengao dos
processos; Processos;
Treinamento; Treinamento;
Suporte na Suporte na
implantagdo dos implantagso dos
processos; processos;
Suporte no uso Suporte no uso
dos processos. dos processos;

Suporte em
mélodos e téenicas
de engenharia de
software;

Suporte em
feramentas de
apoio a0
desenvolvimento.

Figura 3.28 - Divisdo do trabalho dos servicos de suporte
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O Modelo de Governanca de TI + 33
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Figura 3.1 — Modelo de Governanca de Tl

3.1 Seguranca
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Introducao

3.1 Servicos de TI
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Introducao

!

3.1 Relacionamento com
clientes

 Varios usuarios de uma mesma area
solicitam servigos — sem ordem de prioridade

» N&o hé critérios de priorizacdo das
demandas
* N&o h& padrdes de solicitacdes de servico

» Usuarios desconhecem o que pode/nao pode
ser feito/solicitados

* N&o h& regras sobre o envolvimento de
usuarios

e Usuarios desconhecem os custos da Tl
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3.1 Relacionamento com
clientes

» Definicao de um “modelo de relacionamento”

» Usuarios sabendo quais os servigos de Tl
estao disponiveis/ndo

 Demandas de manutencao emergencial
Service desk

 Demandas de projetos via portfolio
» Tl atende somente demandas do portfolio
» Elo Gnico usuarios Tl

3.1 Relacionamento com
clientes

Definicdo de um “modelo de relacionamento

Definicdo de Acordos de niveis de servico
Tl e usuarios avaliados constantemente
Canal direto com Tl / com o CIO

Avisos de eventos de manutencéo
Informagdes sobre andamento projetos
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Introducao

3.1 Relacionamento com
Fornecedores

* N&o é claro o que pode/ndo pode ser
terceirizado

» N&o estédo claros os acordos de niveis
operacionais/contratos de apoio

* N&o h& processos consistentes de
* Informacdes — propostas — visitas

« N ha plano claro de transic&o proprio
terceiros

* Quais padroes? Empresa/fornecedores?
e Limites?
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Introducao
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