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IntroduçãoIntrodução

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• Com ou sem plano estrátegico de negócios 
formal

• É o processo de transformar a estratégia do 
negócio em estratégias e ações de TI que
garantam que os objetivos de negócios
sejam apoiados.

• Bidirecional – negócio �� TI
• Esquema:
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3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• Ocorre em vários momentos:
– Quando o Board se reúne para definir 

negócios;
– Produção do Plano Estratégico/Negócios
– Sincronização com Marketing/vendas/etc …

– Quando o Board se reúne para redefinir o 
Plano de Negócios

– Novas oportunidades/cenários

– Dia-a-Dia – Clientes demandam soluções 
novas � mudam requisitos

• FOCO = FLEXIBILIDADE
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3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• FOCO = FLEXIBILIDADE

• Alinhamento Estático
• Estratégia TI deriva Estratégia Negócios

• Alinhamento Dinâmico
• Dia-a-Dia
• Mudança do mercado/economia/política

• Contemplar Ambos !!!

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• Como fazer? Como alinhar? 
• Chave = conhecer o que a empresa 

é/quer !

• 1) Identificação das estratégias 
empresariais

• 2) Identificação dos fatores críticos de 
sucesso

• 3) Análise dos planos táticos funcionais
• 4) Balanced Scorecard de TI
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3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 1) Identificação das estratégias 
empresariais … exemplo:

Ação Empresarial
percebida

Estratégia Empresarial Requisitos de 
negócios para TI

Criar produtos e 
serviços para nichos de 
mercado

Enfoque TI deve apoiar a 
flexibilização dos 
processos relacionados
a clientes, fornecedores

Ter o produto e serviço
de menor custo

Custo TI deve garantir a 
integração de processos
de negócio – com o 
mínimo desperdício
possível – TI reduz
custo

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 2) Identificação dos fatores críticos de 
sucesso

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

• Exemplo = DESIGN (em carros…)

• Estruturais � inerentes à indústria
• De Construção � Atendimento de metas
• Temporais � Eventos aleatórios ..
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3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 2) Identificação dos fatores críticos de 
sucesso

Time to Market Velocidade do processo do produto
Reutilização de conhecimento
Comunicação entre equipes

Design de Produto Mecanismos de suporte ao Design

Processos produtivos de alto 
desempenho

Processos sem interrupção
Processo com qualidade
Processo confiável
Automação

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 3) Análise dos planos táticos funcionais

• Baseados nos planos 
funcionais/Estratégicos  FORMAIS

• Não há necessidade de interpretação

• Indicam 
• QUANDO, ONDE e COMO a TI pode 

contribuir … o IMPACTO da TI
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3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 4) Balanced Scorecard de TI

• Técnica de Planejamento Empresarial / 
Kaplan & Norton 1996

• Alinhamento TI � Negócios
• 4 perspectivas:

• Financeira
• Cliente (tb usuários)
• Processos internos 
• Aprendizagem e Crescimento

3.1 Alinhamento Estratégico3.1 Alinhamento Estratégico

• 4) Balanced Scorecard de TI

• BSC diz que o resultado financeiro é o 
resultado da satisfação do cliente

• Relação de Causa e Efeito
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IntroduçãoIntrodução

3.2 Princípios de TI3.2 Princípios de TI

• O alinhamento estratégico deve considerar
os princípios de TI para projetar a arquitetura
de TI – a infra-estrutura

• Derivados diretamente da estratégia da
empresa/necessidades dos negócios

• Servem de orientadores para o 
desdobramento das ações necessárias de TI
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3.2 Princípios de TI3.2 Princípios de TI

• Tratam de:

• Papel do TI para a empresa;
• Informação e dados;
• Padrões de arquitetura e serviços de TI
• Comunicações 
• Ativos de TI

• Servem para guiar o COMPORTAMENTO 
das pessoas e da administração em relação 
ao uso da TI

3.2 Princípios de TI3.2 Princípios de TI

• Exemplos:

• Usuários cujo trabalho exige mobilidade 
devem ter acesso somente a dados e 
informações de uso operacional necessários 
para as tarefas fora da empresa;

• Sempre compraremos antes de construir, e 
quando houve compra, implantaremos com o 
mínimo de customização
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3.2 Princípios de TI3.2 Princípios de TI

IntroduçãoIntrodução
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3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

• É o principal produto da fase de alinhamento
Estratégico

• Sempre atualizado quando há mudanças na
estratégia

• Períodos não-superiores a 3 anos
• BR � grande mudança cenários

3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI
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3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

• Inteligência Competitiva

• Tratamento de informações internas e 
externas acerca do mercado, clientes, 
concorrentes, fornecedores, política

• Avaliação de pontos + e -

3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

• Estratégia Corporativa

• Procura responder a questões como:

• Em que negócio atuar?
• Diversificar ou focalizar?
• Alocar recursos?
• Novos negócios?
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3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

• Estratégia Competitiva

• Missão da empresa
• Objetivos estratégicos do negócio;
• Foco em Custo? Diferenciação? 
• Estratégia de crescimento?

3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

• Plano estratégico
• Documenta as intenções da administração

sobre como atingir os objetivos
estratégicos do negócio

• Estabelece ações

• Planos funcionais
• Desdobram as estratégias em projetos e 

serviços
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3.3 Plano de TI3.3 Plano de TI

IntroduçãoIntrodução
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Necessidades de aplicações

• Novas aplicações de TI
• Melhorias em aplicações já existentes
• Reestruturação em aplicações já existentes
• Substituição de aplicações já existentes
• Descarte de aplicações já existentes

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Necessidades de aplicações – Fatores?

• Portfolio atual de projetos/serviços/aplic.
• Requisitos estratégicos/fatores críticos
• 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 TI3.* “Aspectos” de TI

• Arquitetura de TI

• “ Organização lógica para dados, aplicações
e infra-estrutura, representada por um 
conjunto de políticas, relacionamentos e 
escolhas técnicas para buscar integração
desejada do negócio e da padronização
técnica “

• Validada quanto à aderência aos negócios

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Arquitetura de TI – Foca em:

• Padronização de dados e processos
• Compartilhamento de Infra-estrutura
• Implantação de aplicações considerando as 

questões acima
• Integrações ao LEGADO
• Componentização
• Padronização de acessos
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Objetivos de desempenho/níveis serviço

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

• Formam a base para o monitoramento do 
desempenho da TI

• “Se vc não mede vc não gerencia”

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Objetivos de desempenho/níveis serviço

• Metas quantitativas estabelecidas pela
administração visando atender resultados
esperados

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

• Disponibilidade de 99%
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Objetivos de desempenho

Perspectiva (do BSC) Indicadores exemplo

Financeira Receita gerada pelo TI – ROI –
Custo do Retrabalho – custo do RISCO

Cliente/Usuário Satisfação do usuário com sistemas e 
serviços – Treinamento – Participação

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

Aprendizado e Crescimento Profissionais certificados
Treinamento – rotatividade - retenção

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Objetivos de níveis serviço

Tipo de Serviço Níveis de Serviço

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

Suporte ao usuário Taxa de resolução de chamadas
Tempo médio de resolução

Segurança da informação Número de falhas de segurança no 
período
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

• Verificar se a mesma está alinhada com os
requisitos de negócio e continuidade do 
negócio

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

• Identificar novas tecnologias disponíveis no mercado
• Verificar se a estrutura atual atende os negócios
• Impacto das aplicações sobre a infra-estrutura
• Atendimento dos objetivos/níveis de serviço?
• Avaliar RISCOS da TI para a continuidade do 

negócio
• Aderência a Marcos regulatórios (SOX)

• GAPS?
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Avaliando e Definindo a Infra-estrutura

• Serviços de infra de TI requeridos pelos negócios
• Recursos computacionais requeridos
• Como eles estarão dispostos?
• Quais os novos recursos a usar?
• Quais recursos desativar?
• Quais recursos upgradear? 
• Quais recursos compartilhar?
• Requisitos de segurança lógica e física.

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Capacidade de recursos

• Planejamento da capacidade feito simultaneamente
à identificação das necessidades e estabelecimento
dos objetivos de desempenho/níveis de serviço

• Recursos computacionais
• Recursos Humanos – esforço necessário para

atender a demanda pela TI

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Capacidade de recursos

• Quantificar:

• Esforço necessário para atender as necessidades
das aplicações

• Recursos computacionais para atender as demandas

• DOCUMENTADO
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Estratégia de Outsourcing

• DEPOIS de ter uma visão sobre necessidades, infra-
estrutura, capacidades …

• PODE-SE decidir o que e como TERCEIRIZAR

• Mão-de-obra especializada
• data center
• Service desk
• Desenvolvimento de sistemas
• Segurança

3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Operações de Serviços

• Serviços e produtos de TI
• Processos atendimento cliente – front-office
• Suporte atendimento cliente – back office
• Desenvolvimento processo atendimento
• Gestão processo atendimento
• Biblioteca de Ativos – processos/artefatos
• Estrutura – responsabilidades/atribuições
• Competências requeridas
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Segurança da Informação

• Risco que TI representa a continuidade do 
negócio e marcos de regulação

• ISO/IEC 17799

• Política de segurança
• Plano de contingência

IntroduçãoIntrodução
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3.* “Aspectos” de TI3.* “Aspectos” de TI

• Decisões de priorização de investimento

• ROI (retorno do investimento)

• EVA (economic value added)
• TCO (total cost of ownership)
• TEI (total economic impact)
• REJ (rapid economic justification)

• BSC

IntroduçãoIntrodução
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3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Resultado final do processo de planejamento
de TI

• A ser implantado no período definido no 
plano de TI

• Elo entre a estratégia de negócio e as 
iniciativas de TI

• Garantia de execução de projetos – serviço –
aplicações, no dia-a-dia

• Regula relações entre usuários-fornecedores

3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Foco em Clientes:

• Diz o que pode/não pode ser feito
• Serve como orientador de novas ações

• Foco em Fornecedores:

• Regula os serviços terceirizados
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3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Objetivos:

• Comunicar prioridades de investimento de TI
• Mostrar RISCOS destes
• Eliminar redundância nas iniciativas de TI
• Otimizar recursos alocados à TI
• Monitorar as iniciativas de TI
• Balizar mudanças de prioridade
• Elo entre TI �� Negócios

3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Composto por:

• Projetos
• Implantação de um ERP; desenvolvimento aplic.

• Serviços
• Troca do antivírus; upgrade do SO; treinamento

• Ativos
• Toda infra-estrutura de TI
• Servidores, computadores, rede, segurança
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3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Alternativas/Classificações:

• Novos Investimentos
• Custeio do existentes

• Perspectiva de TI
• Aplicações
• Serviços
• Infra-estrutura
• Gestão de TI

3.1 3.1 PortfolioPortfolio de TIde TI

• Alternativas/Classificações:

• Perspectiva do negócio:
• Estratégico

– Impacto direto sobre o desempenho da empresa

• Fábrica
– Continuidade do negócio

• Nova estratégia
– Impacto sobre o desempenho futuro da empresa

• Obrigatório
– Requiridos pela legislação/compliance
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3.1 3.1 Operações de serviços de TI

IntroduçãoIntrodução
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3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO

• Área de suporte a funções de planejamento e 
gestão da área de TI

• Aumentar a capacidade de resposta do CIO
• Melhorar atendimento à crescente demanda

por gestão e coordenação

3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO

• Planejamento e gestão financeira da área TI
• Planejamento da arquitetura técnica
• Gestão de recursos humanos
• Planejamento estratégico
• Gestão do relacionamento com o negócio
• Comunicação
• Escritório de projetos
• Auditorias
• Gestão do Portfolio
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3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO

• Melhoria na excelência operacional do TI
• Gestão do risco na TI
• Planejamento da continuidade do negócio
• Planejamento da segurança da informação
• Gestão de fornecedores
• Suporte ao CIO de maneira geral

• Depende do porte da área de TI

3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO

• Executado pelo:

• Próprio CIO
• Task-forces temporárias
• Equipes definitivas
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3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO

• Clientes:

• Próprio CIO
• Superiores do CIO
• Executivos de outras áreas
• Gerentes de TI
• Fornecedores de serviços de TI
• Usuários
• Fornecedores de ativos

3.1 Escritório do CIO3.1 Escritório do CIO
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IntroduçãoIntrodução

3.1 Operações de processos e 3.1 Operações de processos e 
sistemassistemas

• Responsável pelo desenvolvimento de 
projetos de processos de negócio

• Desenvolvimento de novos sistemas
• Implantação de ERPs
• Projetos de BI
• Manutenção de legados
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3.1 Operações de processos e 3.1 Operações de processos e 
sistemassistemas

• Clientes de Processos e Sistemas:

• Usuários de negócios
• Clientes externos
• Fornecedores (que acessam sistemas…)
• Governo
• Parceiros
• Comunidade

3.1 Operações de processos e 3.1 Operações de processos e 
sistemassistemas

• Alguns Itens abordados:

• Planos de projeto/estudos de viabilidade
• Atendimento rápido à solicitações
• Cumprimento de prazos
• Manutenções de qualidade
• Sugestões proativas
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3.1 Operações de processos e 3.1 Operações de processos e 
sistemassistemas

IntroduçãoIntrodução
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3.1 Serviços de Infra3.1 Serviços de Infra

• Entrega de serviços
• Suporte a serviços
• Serviços de infra-estrutura de TIC
• Gestão de ativos de software

3.1 Serviços de Infra3.1 Serviços de Infra

• Clientes: Usuários, clientes, profissionais de 
TI, executivos de TI, fornecedores

• Estabelecimento de acordo de níveis de 
serviço

• Disponibilidade dos serviços
• Apresentação de resultados

custo/disponibilidade/testes/compliance/etc…
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3.1 Serviços de Infra3.1 Serviços de Infra

3.1 suporte3.1 suporte
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IntroduçãoIntrodução

3.1 Segurança3.1 Segurança
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IntroduçãoIntrodução

3.1 Serviços de TI3.1 Serviços de TI
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IntroduçãoIntrodução

3.1 Relacionamento com 3.1 Relacionamento com 
clientesclientes

• Vários usuários de uma mesma área
solicitam serviços – sem ordem de prioridade

• Não há critérios de priorização das 
demandas

• Não há padrões de solicitações de serviço
• Usuários desconhecem o que pode/não pode

ser feito/solicitados
• Não há regras sobre o envolvimento de 

usuários
• Usuários desconhecem os custos da TI



41
4141

3.1 Relacionamento com 3.1 Relacionamento com 
clientesclientes

• Definição de um “modelo de relacionamento”

• Usuários sabendo quais os serviços de TI 
estão disponíveis/não

• Demandas de manutenção emergencial �
Service desk

• Demandas de projetos � via portfolio
• TI atende somente demandas do portfolio
• Elo único usuários �� TI

3.1 Relacionamento com 3.1 Relacionamento com 
clientesclientes

• Definição de um “modelo de relacionamento”

• Definição de Acordos de níveis de serviço
• TI e usuários avaliados constantemente
• Canal direto com TI / com o CIO
• Avisos de eventos de manutenção
• Informações sobre andamento projetos
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IntroduçãoIntrodução

3.1 Relacionamento com 3.1 Relacionamento com 
FornecedoresFornecedores

• Não é claro o que pode/não pode ser 
terceirizado

• Não estão claros os acordos de níveis
operacionais/contratos de apoio

• Não há processos consistentes de 
• Informações – propostas – visitas

• Ñ há plano claro de transição próprio �
terceiros

• Quais padrões? Empresa/fornecedores?
• Limites?
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IntroduçãoIntrodução


