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« Alinhar as estratéegias de Tl as perspectivas do negocio;

« Ajustar as necessidades dos usuarios com a realidade de TI;
« Controlar os recursos financeiros;

« Manter o ritmo da tecnologia;

* Recrutar e reter pessoal qualificado;

 Administrar tempo e recursos;

Monitorar desempenho e resultados;

« Manter a habilidade e o conhecimento adquiridos;

« Administrar o relacionamento entre as areas;

« Controlar mudancas.
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efinicao do planejamento estratégico de Tl
PO2 Definicao da arquitetura da informagao

POS3 Definigao do direcionamento tecnologico
PO4 Definicao da organizacao de Tl e seus relacionamentos
POS5 Gestao do investimento em Tl

PO6 Comunicacao de objetivos e direcionamento

PO7 Gestao de recursos humanos de Tl

PO8 Gestao da qualidade

PO9 Avaliacao e gestao de riscos de Tl

PO10 Gerenciamento de projetos

Aquisicao e Implementacao

Al1 Identificar solucbes automatizadas

Al2 Aquisicdo e manutencao dos sistemas aplicativos (softwares)
AI3 Aquisicdo e manutencao da arquitetura tecnolégica

Al4 Permitir a operacao e 0 uso

Al5 Obter recursos de TI

Al6 Gestao de mudancgas

Al7 Instalacdo e homologacao de solugdes e mudancgas

V Worksho

GER

27 /28 SET 2007

CenPRA Ciéncia e Tecnningial : ]

Tecnologia da Informacio Mini,stéri_g da cjéﬂ_{ia e TE[]"I.DIU'gla UM FAIT DR

Monitorar e Ava

ME1 Monitorar e avaliar o desempenho de Tl
ME?2 Monitorar e avaliar os controle interno
MES3 Garantir conformidade com regulamentos
ME4 Possibilitar a governanca de Tl

Entrega e Suporte

DS1 Definicdo dos niveis de servigo

DS2 Gestao de servicos de terceiros

DS3 Gestao de desempenho e capacidade
DS4 Assegurar continuidade do servico
DS5 Garantir seguranga de sistemas

DS6 Identificar e atribuir custos

DS7 Treinamento de usuarios

DS8 Gestao da central de atendimentos e incidentes
DS9 Gestao da configuracao

DS10 Gestao de problemas

DS11 Gestao de dados

DS12 Gestao do ambiente fisico

DS13 Gestao de operagdes



Governance Methods

Improy ement

Service
Design

Service

= Service Strategies
Service Design
... I Service Transition

Service Operations
Continual Service Improvement

Service
Operation

sojejdwa

Qualifications

V Workshoi

ESIT CenPRA Ciéncia e Tecnologial® -
27 /28 SET 2007 Ministério da Ciéncia e TEEHD'GQ% E-! |%




ol £
V Worksilﬁ
@js (o=17]:4:7. Ciéncia e Tecnologia® *
27 128 SET 2007 & Ministério da Ciéncia e Temulﬂ-glgé E-! |%




Por once comecary

' Workshoi
@33" titee 23 Ciéncia e Tecnologialy : -1k




P

DISSEIINE g8 culturals

Desehvelvae SeU PessSeal

V Worksilﬁ
[‘Es CenPRA Ciéncia e Tecnologia® *
27128 SET 2007 | B & Ministér:: da Ciéncia e Te:mlag.ga E.! .%




Service Desk

Seu  Exigéncias
Resultado @ Minimas
P-01 - Pré-Requisitos s0 ! 75
P02 - Cnmpreeﬁgﬁa da gestido 3 77
P-03 - Capacidade do processo i
P-04 - Integragdes internas

P-05 - Produtos

Legendas

P-07 - Gerenciamento da informacao B
P-03 - Integragdes externas

— — Cadtico Servigo
| =l Spy resultadn == Exigéncias minimas !

Conheca precisamente o nivel de maturidade de todos 0s seus processos.
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Vocé sabe onde
quer chegar?

Vocé sabe onde K@:\
esta, agora?

O que vai fazer
para chegar la?

Key Goal Indicators

Como sabera se

esta indo pelo KP D
caminho correto?

Como sabera se
o objetivo foi
atingido?

Key Performance Indicators
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Como 0s servigcos se agrupam?

Quais as atividades relacionadas a cada servicos?

Quais os periodos em que um servigo pode ser solicitado?
Qual o SLA dos servicos?

- Como fornecedores contribuem com os servigos?
acesar Sala Qua!s as responsabilidades das equipgs internas a TI?
Quais sao as OLAs e as UCs dos servigos?

Qual o custo de cada servi¢o?

T A S

€ Prprainenia lnt!‘\“a
rrmree ! L }'-;

Summer Vegexa

B EFRZE oD Y

O Catalogo de Servicos
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Vocé sabe precisamente o risco que causa a
indisponibilidade de um servigo?
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TEMPLATE PARA PROCEDIMENTOS DE T

Titula: Humee

Elaborade por
Sprovado par:

Data de enfrada em PIMH#&QZ

Tipa:

Waddl o 19 o= 129 nnvel - |5 pewel -
rdido: (Usar o codige windo do cathloge di Pervigos)

o u-;.in definiiva, conboarno ow ambas;

Irta msliﬁts qué o Senece Dede deve sohatar arbes de encamanhar o chamada:

ATMIDADES - Definiga

DEFEHDENCIAS
Hardweara: Eothrean:
S g TerceifoE:

ELEMENTOS DE AFDID

Humero de requisigao de mudanga (Quando recessirio)
SLA (et Lavel Ageesment) pais 2olu I;Ejb afeliv!
Equipes que devem ser treinadas para o procedimante;

20 poce sumir ca memoria, mas nao
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NEGOCIO |

i LY
TECNOLOGIA DA INFORMAGCAD

PROVEDORES INTERNOS (Equipes TI)
SLR (Service Level Requirement)

| Y

Fede Hardware Sistemas

v OLA (Operational Lewvel Agreement)

SLM (Service Level Management)
d»

. UC (Underpinning Contracts)
CLIENTES
Catalogo de Servigos Manut Telecom. senigos
SLA (Service Level Agreement) PROVEDORES EXTERNOS (Fornecedores)

L - J
PenseysvuadnoNaensexSivA
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ente-—~
a evolucao. Faca o mesmo com a
area de Tecnologia da Informacao.

ACT

CHECK
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Se ha esforco para atender as
necessidades de um usuario ou de um
grupo de usuarios, entao ha um
Servico. Se existe um servigo, entao
ele deve ser cobrado.

Alinhando Tl ao negoécio
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O que a area de Tl esta fazendo?
» Por que ela esta fazendo?

 Por que Tl custa caro?

» Quais os grandes beneficios alcancados?

* O que deu errado e por qué?

Quando foi a ultima campanha de marketing que vocé
fez sobre os servigos de TI?
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Obrigado

Nino Albano
Hendrix Consultoria e treinamento
nino.albano@terra.com.br
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