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Gestao de Servicos de TIC

« Agestao de servicos de TIC € um conjunto de
disciplinas que oferece o servico certo a um custo
certo, dentro de niveis de qualidade e prazos que
atendam as expectativas dos negocios.

« Gestao de Servicos € uma area emergente e mal
entendida por muitas pessoas. Os lideres de Tl sentem
a pressao para melhorar significativamente o
desempenho do servico, mas enfrentam uma
quantidade surpreendente de informacoes conflitantes
e incompletas.
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[ Gestdo de TIC como Negocio

[ Servigos e Suporte ao Negocio

[ Suporte a Entrega de Servigos

[ Suporte ao Processo Operacional

Ferramenta de Produtividade




A Postura de TIC nas empresas

Tatico/
Util

O Mordomo

Antecipa as necessidade de
negocio
Minimiza a governanca

Servico acima do custo
N3o prejudica o negocio

O Triturador

Contencdo de custos
Previsibilidade / confiabilidade
Governanca como auto-defesa
Melhoria continua dos custos
Benchmarking para justificar

Fonte: Gartner Group

Lider de Mercado
Assume Risco/Rapido Crescimento

O Empreendedor

Orientado ao negocio e a
integracdao de TIC
Gerencia o risco

Sem tempo para a governanca
0O que, ndo como

Estratégico/
Transformador

O que joga pelo time

Trabalha bem com os outros
Valor de TIC sempre, ndo apenas
custo

Foco nos processos de negocios,
mas com orientacdo a solugdes
Forte alinhamento com o negdcio

Seguidor de Mercado
Avesso a Risco/Maduro



Modelos de Servicos

Categoria de Valor Utilidade

Otimizado

Lucrativa

Orientacao Centro de Custo

Provedor de Servicos

Unidade de Negocio

Modelo de Entrega Silo/Processo

Servicos Compartilhados

Modelo de "lucro”

[HleTall|or-Te- oW el Wo N \[F-LeJe eI Otimizacao de recursos

Otimizacao de recursos
Flexibilidade e agilidade
operacional

Otimizacao de recursos
Flexibilidade e agilidade
operacional

Vantagem competitiva
através da Tl

Orientado para a entrega
Centrada na tecnologia
Funcionalmente e
tecnicamente isolada
Monopolista

Obsecada por custos

Orientada para a demanda
Centrada no cliente interno
Processos baseados nos
cliente internos

Competitiva e comprometida
Obsecada pelo servico

Orientada para as
oportunidades
Centrada nos clientes
externos

Processos baseados ao
cliente externo
Orientado ao mercado
Obsecada pelo valor

Papel de TIC Operacao

Operacao
Maximizacao dos servicos

Operacao
Maximizacao dos servicos
Inovacao de mercado
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ITIL V3 Gerenciamento de Projetos

Orgao regulamentador

Proposito

Definicao

(Control Objectives for
Information and

Related Technology)
ISACA

Governanca em Tl - Foco no
Controle.

Um conjunto de diretrizes
baseadas em auditoria para
processos, praticas e controles
de TI. Voltado para reducao de
risco, enfoca integridade,
confiabilidade e seguranca.

(Information Technology (seguindo as praticas do PMI)
Infrastructure Library)

ITSMF PMI

Melhores praticas para Tl Foco em Projetos com énfase

como negocio - Foco na gestao em Pessoas (orientado ao

dos servicos em TI. Gestor de Projetos) - "Esforco
temporario empreendido para
criar um servico ou produto
Unico".

Conjunto de melhores Gestao de Projetos, Definicao
praticas para operacoes e de projeto, Ciclo de Vida, PMI
gerenciamento de servicos de —Project Management

Tl (como gerenciamento de Institute.

service desk, incidente,

servico e

seguranca). mudanca,

capacidade, nivel de servicos

(SLA)




ITIL

A Servicos

o Servico € uma forma de entregar valor ao cliente facilitando o
resultado almejado por eles sem a necessidade de arcar com
custos especificos e riscos

o O valor do servico € medido pela sua utilidade e garantia.
Utilidade é servir um propdsito, melhorando o desempenho médio.

o Garantia é servir para uso, reduzindo variacées de desempenho.

A Funcdo, processo e papéis
o Funcdoeé uma equipe ou grupo de pessoas e ferramentas utilizadas
para executar um ou mais processos ou atividades;

0 Processoé um conjunto de atividades para atingir um determinado
objetiv0'
o Papel € um conjunto de responsabilidades, atividades e

autoridades concedidas a uma pessoa ou time. Um papel e

definido dentro de um processo.
Fonte: Wikipedia



Service Support

A Os processos desta area e seus objetivos sao:

o Incident Management (Gerenciamento de incidentes) —reduzir o tempo de
indisponibilidade (downtime ) dos servicos;

o Problem Management (Gerenciamento de problemas) —minimizar o
impacto no negocio dos incidentes e problemas causados pelos erros na

infra-estrutura de Tl e prevenir incidentes recorrentes desses mesmos
erros;

o Configuration Management (Gerenciamento de configuracao) —identificar
e controlar os ativos de Tl e itens de configuracao (Cls) existentes na
organizacao, estabelecendo o relacionamento dos mesmos aos servicos
prestados;

o ChangeManagement (Gerenciamento de mudancas) —minimizar o impacto
da mudanca requerida para resolucao do incidente ou problema,
mantendo a qualidade dos servicos, bem como melhorar a
operacionalizacao da infra-estrutura;

0 Release Management(Gerenciamento de liberacoes) —prevenir a
indisponibilidade do servico, garantindo que as instalacoes de versoes de
hardware e software estejam seguras, autorizadas e devidamente
testadas.

Fonte: Wikipedia



Service Delivery

A Os processos desta area e seus objetivos sao:

o Service Level Management/SLM (Gerenciamento de Nivel de Servicos) —
garantir o acordo de nivel de servico (SLAs) previamente estabelecido
entre o fornecedor e o cliente;

o Financial Management for IT Service (Gerenciamento Financeiro para Tl) —
demonstrar ao cliente o custo real dos servicos prestados e gerencia-los de
forma profissional;

o Availability Management (Gerenciamento de Disponibilidade) —garantir a
disponibilidade e confiabilidade dos recursos de Tl, a fim de assegurar a
satisfacao do cliente e a reputacao do negocio;

o Capacity Management (Gerenciamento de Capacidade) —assegurar que a
capacidade da infra-estrutura de Tl esta adequada as demandas do
negocio conforme a necessidade e no tempo esperado, observando sempre
o gerenciamento do custo envolvido;

o IT Service Continuity Management/ITSCM (Gerenciamento de Continuidade
de Servicos) —atender todo o processo de gerenciamento da continuidade
do negocio, assegurando que 0s recursos tecnicos e sistemas de Tl sejam

recuperados quando requeridos, no tempo desejado.
Fonte: Wikipedia



SAS 70

« Na economia global de hoje, as organizacoes de servico ou prestadores de
servicos tem de demonstrar que tém controles adequados e salvaguardas
quando eles hospedam ou dados de processo pertencentes aos seus
clientes. Além disso, os requisitos da secao 404 da lei Sarbanes-Oxley de
2002 tornam SAS 70 ainda mais importantes para o processo de geracao de
relatorios sobre a eficacia do controle interno sobre a emissao de
relatorios financeiros de relatorios de auditoria.

« Statement on Auditing Standards (SAS) No. 70 € uma norma de auditoria
desenvolvida pelo American Institute of Certified Public Accountants
(AICPA) que certifica uma organizacao de servicos de Tl dentro de padroes
internacionais.
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CMMI

« O CMMI (Capability Maturity Model Integration) € um modelo de
referéncia que contém praticas (Genéricas ou Especificag necessarias a
maturidade em disciplinas especificas (SystemsEngineering (SE), Software
Engineering (SW), Integrated Product and ProcessDevelopment (IPPD),
Supplier Sourcing (S3). Desenvolvido pelo SEI (Software Engineering
Institute ) da Universidade Carnegie Mellon, o CMMI € uma evolucao do
CMM e procura estabelecer um modelo Unico para o processo de melhoria
corporativo, integrando diferentes modelos e disciplinas.

« Aversao atual do CMMI (versao 1.2) apresenta trés modelos:

— CMMI for Development (CMMI-DEV) publicada em agosto de 2006. Dirige-se ao
processo de desenvolvimento de produtos e servicos.

— CMMI for Acquisition (CMMI-ACQ) publicada em novembro de 2007. Dirige-se
aos processos de aquisicao e terceirizacao de bens e servicos.

— CMMI for Services (CMMI-SVC) publicada em fevereiro de 2009. Dirige-se aos
processos de empresas prestadoras de servicos.
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Cobit

Objetivosdo
Negocio

Governanca de Tl

Controle e Informago Planejamento e
Avaliacao Organizacdo

Recursos de Tl

Aquisicdo e
Implementacao

Entrega e Suporte
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Gestao da Conformidade

DS 2 - Definir e gerenciar os niveis de servico

~ - i . -
Gestao das Operagoes | D57 - Educar e treinar os usuarios

Y
\_ D5 13 - Gerenciar as operagoes

PO 9 - Avaliar e gerenciar riscos de Tl

-
. | PO 8 - Gerenciar a qualidade
Gestao de Riscos e Controles |-

% M1 -Monitorar e avaliar o desempenho da Tl

| . . .
\ M 2 - Monitorar e avaliar os controles internos

D5 10 - Gerenciar incidentes e problemas

Gestao de Confiabilidade ~

Gestao da Conformidade

"Lx Gestao de Dados

" D55 - Garantir a seguranca dos sistemas

D5 11 - Gestao de Dados

‘. PO 2 - Definir a arquitetura da informacao

DS 9 - Gerenciar a configuracao

\ - . i - .
'-k Gestao dos Sistemas J PO 5 - Gestao dos Investimentos

Y - ,
\_ Al 4 - Desenvolvimento e manutencao de procedimentos

Al 6 - Gestao de Mudancas

\ = i -
| Gestao de Mudangas | PO 11 - Gestao da Qualidade

y - . _—
\_ Al5 - Instalacao e sistemas de acreditacao

SAS 70
(Controle das
Organizacdes de
Servicos)

ITIL
(Melhores
praticas)

ISO 17799
(Politicas de
Seguranca)

PMI/PRINCE2
(Gerenciamento
de Projetos)

CMMI
(Capability
Maturity Model

Integration)
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efagundes.com

O site efagundes.conrelne profissionais e empresas associadas para a presta¢do de servigo
especializado em Tl e telecomunicagdes. O site é mantido por Eduardo Mayer Fagundes,
profissional com larga experiéncia em Tl e telecomunicac¢des. Sua rede de associados permite a
formacdo de consércios de empresas para oferecer servicos de alta qualidade cada uma dentro de
sua especializacao, garantindo ao cliente o melhor servigo a custos competitivos.

O site efagundes.comé uma marca da empresa nMentors (www.nMentors.com.br). A nMentors é
uma empresa de educacao a distancia (EAD) especializada em aulas ao vivo pela Internet. Fundada
em 2008 por executivos e professores produz mensalmente centenas de horas de aula ao vivo.
Possui um acervo de mais de 1.200 horas de conteudo gravado. Estabeleceu parcerias estratégicas
com empresas multinacionais de tecnologia para garantir evolucdo tecnoldgica. Firmou um acordo
operacional com uma das maiores editoras do pais para uso e distribuicdo de conteldo de
gualidade. Formou uma equipe de professores comprometida com o sucesso dos alunos. O site da
nMentors ultrapassou a marca de 50.000 visitas mensais a partir de mais 600 cidades.
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