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Contart Tecnologia e Gestao

Linhas de Atuacao

TECNOLOGIAS, METODOLOGIAS E SERVICOS em
Processos de Negocios, Gestao e Tecnologias de Automacao
Gestao Corporativa de Projetos
Governanga e Processos em Sistemas e TI [Cobit, ITIL, BS, ISO]
Engenharia de Software

Portais e eBusiness

_ Padroes de Mercado :

Técnicas em Processos . .
Parcerias: ~ Tecnologias Microsoft
IDS-Schee i Automagao de Processos Tecnologias Linux e Java
IDS-Scheer, CA, Microsoft, Pacotes de Mercado
SparxSystems, Imagetec, Banco de dados

ITPreneurs, Fundacgao
Vanzolini, ... Treinamentos

Da visao de negocios a operacao
O desafio de alinhar visao ,estratégia e operacao

Para onde vamos? \ Vision statement

l

Como nés podemos chegar 1a? ESTRATEGIA St;':;zgy

l

O que precisamos - Targets
fazer BEM FEITO ? MENSURACAO l

Como suportamos as
operagoes diarias?
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Da visao de negocios a operacao
A arvore de conexdao ESTRATEGIA - GESTAO - OPERACAO

Balanced Scorecard

)
¢ -/ Sarbanes-Oxley
B | : Como COBIT

Portfélio de Projetos
ITIL
CMMi

<ﬂ como BS/ISO

A

\l"**l‘/

A tao estudada ... GOVERNANCA
Dos conceitos as praticas...

Enfim...o que é Governancga ?

"Governance is the framework within which strategy is formally managed,
including such elements as reporting arrangements, roles and

responsibilities, policies and standards, and risk management”

(In “"Business and IT Strategies” — ITSM/OGC - UK Government)
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GOVERNANCA CORPORATIVA

Dos objetivos de negocios a pratica

Contabil/Fiscal
! Financeira
Outras Disciplinas Materiais
/ | Logistica

\_.outras...

Service Delivery

ITIL: Service Management
- g . Service Support 1

|
- _— | CMMi
— | | —
‘Governahca Corportiva | Eng. Soft [ SWEBok
"\ ng. Software |~
— | | Eng. Somware

\_Govemanga em Tl: COBIT J \_Especificos: MSF, outros

IS0 17.799
S 7799 oo
\.mﬁ_ BS 7.799

r:'\ Processos de Planejamento (PDI)

|\ Processos de Monitoragéo

"-‘\Integragéo com Compras

O instrumento de ligacao: PROCESSOS

Trabalhando por processos

. _— Conseguir a compra
Info do Cliente Catalogolde Oferecer outros itens
Ofertas Estoques Fidelizar o cliente
P

@ Venda On-line
Carrinho de Pagina e
Compras Sistema WEB

Objetivos e Métricas de Negdcio

Capacidades Humanas e Organizacdo

Fluxo das Atividades e Processamentos

Dados (informagodes)

Recursos: Infra-Estrutura, Aplicativos

Quality Assurance
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Gestao de Processos
Trabalhando por processos: modelando e gerenciando

(GESLEONCHNICIHENTESES
AtIVidades)

Detecgdo e Registro
Suporte Inicial e Classificagdo

Priorizagdo (urgéncia e impacto)
Investigagdo e Diagnostico

Resolugdo e Recupe ;
KPR NHICadorEsIdE)

Pariorizines

Confirmagéo e Fechal

Responsabilidade pela .
acompanhamento, moni Redugdo nos tempos de respostas

aos incidentes

| D2dus (problamas): ; % de incidentes resolvidos pelos
Registro do Problema (e seus atributos) atendentes iniciais (primeiro nivel)
Registro de Erros Conhecidos % de reducio nos incidentes
Relatdrios estatisticos e gerenciais encaminhados para responsaveis

Apontam areas frageis em SI e TI inadequados

Base de “workarounds Indicadores de Call-Center
RFCs (diversos)

Maturidade de PROCESSOS

Os ciclos de melhoria continua e a maturidade

P.D.C.A

Planejar :>
i L
<j Verificar
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CMMi — Capability Maturity Model Integration

Os ciclos de melhoria continua e a maturidade

CNvel | Comcteiwe [ |

a0

Definicao e Adog:

Diferencial competitivo. O foco é o processo continuo de
aprimoramento. O impacto de novos processos, atividades
e tecnologias podem ser previstos, avaliados e
implementados quando necessarios. Ha total alinhamento e
integragd@o dos processos de TI com a dimensdo de
negocio. Proatividade.

Métricas sdo adotadas para gerir a produtividade, avaliar os

processos e os produtos. A entrega dos servigos sao
totalmente previsiveis e a qualidade é consistentemente
elevada.Interfaces com outras areas muito bem definidas.
Forte alinhamento com demandas de negdcios

Suporte organizacional integrado. Processo definido e
publicado. Eficacia na alocag@o de recursos aos processos.
Boa documentagdo. Treinamento sdo utilizados para
garantir a adequacgdo de equipes e rotinas.

Processos reconhecidos, mas com poucos recursos
alocados. “Tracking” dos atendimentos, ages reativas.
Atividades irregulares/ndo planejadas. E possivel repetir
praticas de sucesso. Ainda depende de iniciativa isoladas.

Caos, panicos periodicos,esforcos individuais e herdicos,
auséncia de processo e controles. Ndo é possivel prever a
repeticdo de éxitos e praticas de sucesso.

CMMi — Capability Maturity Model Integration

Exemplos de avaliacao

OPTIMIZED

MANAGED

DEFINED ‘

REPEATABLE

INITIAL

Diferencial Competitivo — Forte Alinhamento ) _

Como avaliar - exemplos

Ha planos de melhoria continua para o processo?

Ha reunides periddicas com os usuarios para alinhamento de

necessidades de negdcios?

Sé&o gerados e analisados periodicamente relatérios do
processo?

Ha estatisticas com base em Niveis de Servigos ?

Ha uma definicdo formal e publicada do processo ?
Ha algum sistema automatizado de apoio, integrado ?

Sao registrados todos os incidentes ?
Ha recursos alocados as fungdes de atendimento ?

Ha algum registro de ocorréncias ?

Ha alguns poucos recursos alocados as fungdes de
atendimento ?
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GOVERNANCA em TI: COBIT

Dos objetivos de negocios a pratica

Contabil/Fiscal

/' Financeira

Materiais

Qutras Disciplinas

'\ Logistica

\_.outras...

-:IZG'dvernanga Corpor‘ti@_a,:{

\_Govemanga em Tl: COBIT |

Service Delivery

ITIL: Service Management
g g : Service Support 1

/

CMM
| SWEBok
Eng. Software |
e @

"‘\_ Especificos: MSF, outros

\ Is0 17.799
\_Seguranga x7799 / BS 7.799

.

ill“\ Processos de Planejamento (PDI)

|\ Processos de Monitoragéo

"-‘\Integragéo com Compras

GOVERNANCA em TI: COBIT
O modelo abrangente aceito pelo mercado

direci

Objetivos de Controle para Informacgao e Tecnologias Relacionadas
Orientagdo ao Negdcio

Gerenciamento de Risco da Informagdo e da TI

Retorno de Investimento

define s .
Controles "geralmente aplicaveis e aceitos"

MONITORAMENTO

Monitorar os processos

PLANEJAMENTO E
ORGANIZACAO

Definir um plano estratégico para Tl
Definir a arquitetura de informagao

= e -
Definir a O i deTle

Avaliar a do dos
Obter avaliagao independente

Gerenciar os investimentos de Tl
C icar os objetivos e o di
iar os recursos humanos

Disponibilizar-se para auditoria i

ENTREGA E SUPORTE

Definir e gerenciar os niveis de servigo
Gerenciar servigos de terceiros

Gerenciar performance e capacidade

Assegurar continuidade dos servigos

Assegurar seguranga dos sistemas

Identificar e alocar os custos

Educar e treinar os ususrios

Assessorar e aconselhar os clientes internos de Tl
Gerenciar as configuragoes.

Gerenciar problemas e incidentes

Gerenciar os dados

Gerenciar as instalagdes fisicas

Gerenciar as operagdes

CONTART Tecnologia e Gestao -
Todos os direitos reservados -
Proibida a reproducéao

Assegurar compliance com érgéos externos
Avaliar riscos

Gerenciar projetos

Gerenciar a qualidade

AQUISICAO E IMPLEMENTACAO

Identificar solug6es automatizadas
Adquirir e manter softwares aplicativos
quirir e manter a infr a 6gi
e manter pi
Instalar e homologar os sistemas
Gerenciar as mudangas
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ITIL — IT Infrastructure Library
The ITIL Framework

e Best P

Service Support

2 Best Pcice
Service Delivery

Fonte: OGC

15

ITIL — IT Infrastructure Library
The ITIL Service Delivery Set and Service Support Set

@ @ ) @ IT Service
S| Availability Management Continuity
’ ¢ Management

Capacity Management .ﬂs”

A

Financial A\oe Release

Management ) Management

for IT services
Service Level In rr J Change

Management \ o / Management -
SQ.MQ,@DQS
— - 's"““’e . Configuration &

- Management
Incident
Management Problem Management
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ITIL - IT Infrastructure Library

O que é um Servico

= Uma combinacao légica de todos os componentes relevantes para

entregar uma tarefa ou fungao necessaria ao negécio.

Exchange

Internet Link

ﬁ/ Printer services

Web presence
E E-commerce applications
f"_n Office applications

E ) Branch office connectivity

&

Six Sigma 60

Reduzir variacoes

Quantitativamente:
3,4 defeitos / 1 x 106 de oportunidades = 99,99966% de perfeicao

unidades = desde um componente até um “form” ou linha de cédigo
um defeito é qualquer coisa que resulte em uma insatisfagado do cliente

Exemplo:

Aquisicdo de livro na internet : Previsdo de entrega
O site informa o periodo de entrega:
Entrega prevista para 10 a 20 de SETEMBRO
Em 1 Milhdo de entregas, apenas 3,4 delas ocorrem fora do periodo
prometido
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Six Sigma 60

Reduzir variacoes

Implementacao:

Um programa de longo prazo

Iniciativas priorizadas:

Indicadores "menores” e depois os “mais complexos”
Acuracia de prazos e custos
Impacto no cliente e em valores financeiros tém maior prioridade

Six Sigma

Reduzir variacoes

Objetivos e Métricas de Negécio

G i e

Fluxo das Atividades e Processamentos

Dados (informagdes)

Infra.

Quality Assurance
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Alinhamento
Como manter a mobilizacao

Qual é a VISAO ? Objetivos de Negécios

Como mantemos
L Onde queremos estar? Objetivos Mensuraveis

A mobilizagao ?

&

Implantagao dos

Como chegamos la? =
Processos-padrao

Como verificamos se
atingimos
os objetivos?

Verificagoes e

Métricas

Suporte Tecnoldgico
Requisitos para as ferramentas de alto desempenho

Permitir abordagem por processos

Intenso uso de indicadores e alertas

Integrar multiplas tecnologias criando visdo unificada
Aproveitar os ativos existentes

Integragao com Service Desk e Gerenciamento de Incidentes

Facilitar o gerenciamento e atendimento de servicos comuns
(reducgao de custos).

Suportar planos de continuidade
Suportar bases de conhecimento

Integragao com Gerenciamento de Ativos
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Alinhamento
Repassando...

+ Governanca

+ Gestao de Processos
+ COBIT

+ CMMi

- ITIL

» Six Sigma

Consulte nossa pagina
www.dromostg.com.br

OBRIGADO !
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