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Gestao da informacao de negdcios:
Introducao ao BiSL

Um framework para gestao da informacao de negocios

Em fevereiro de 2005, o BISL foi introduzido na Holanda como dominio publico para
gestao da informacao de negocios. Este artigo € uma introducao ao modelo BiSL.

Autores: Frankvan Outvorst, Ralph Donatz, RemkovanderPols (Getronics PinkRoccade)
e Machteld Meljjer

Introducao

Este artigo € baseado em uma subdivisao da area de gestao de Tl de trés dominios:

Gestao da informacao de negocios (GIN) — gestdo da informacdo de negocios € responsavel
pela manutencao da funcionalidade de um sistema de informacao, sendo fundamental para o seu
uso. Com base nesta definicao geral de tarefas, o GIN oferece suporte e avaliagao das funcdes,
além de responder as deficiéncias e novas solicitacdes que podem produzir modificacdes.

Gestao de aplicagdes (GA) — gestdo de aplicacdes € responsavel pela manutencao de software e
bancos de dados de aplicacdes. Quando modificacdes precisam ser imple-mentadas para fins de
manutencao, a gestao de aplicacdes € encarregada de realizar e testa-las. Isto também se aplica a
estrutura da base de dados.

Gestao de infraestrutura técnica (GTI) — gestao de infraestrutura técnica é respon-savel por
garantir gue um sistema de informacao - que consiste em hardware, software e conjuntos de
dados que precisam estar disponiveis para uso - possa ser operado.

Gestdao de aplicacdes e gestdao de infraestrutura técnica estdo posicionadas no
departamento de Tl. A gestdo! da informacao de negocios faz parte do dominio de
Nnegocios.

Desde os anos noventa, o ITIL (IT Infrastructure Library) tem sido utilizado para
melhorar a maturidade dos processos de gestao de servicos, particularmente na area
de gestdao de infraestrutura técnica. A medida que se tornou evidente que a gestao de

1 A gestdo da informacdo de negdcios € chamada de gestdo de sistemas da informacéo de negdcios e/ou gestdo
da informacao em outras publicacdes. Em publicacdes mais antigas esta gestdo de dominio era chamada de gestao
funcional.
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aplicacbes possuia necessidades adicionais, o ASL (Application Services Library) foi
desenvolvido e introduzido em 2002. Da mesma forma, uma vez que se percebeu
que o lado da procura do Tl também possuia necessidades especificas que nao eram
atendidas suficientemente pelos modelos existentes, surgiu uma justificativa para a
criacao de um novo modelo.

Em fevereiro de 2005, um padrao de dominio publico para a gestao da informacao de
negocios chamado BiSLfoi oficialmente introduzido e discutido com profundidade em
um livro (Pols et al). O BIiSL (Business Information Services Library) foi concebido para
funcionar como uma estrutura abrangente de processos para gestao da informacao
de negocios. E suportado por um numero crescente de melhores praticas. Através da
publicacao deste livro e da criacao de uma base, 0s primeiros passos foram dados
para tornar o BiSL parte do dominio publico e para produzir um padrao de gestao da
informacao de negocios.

Este artigo descreve o conceito de gestao da informacdo de negocios, a estrutura

do framework do BISL que fornece diretrizes e 0s conceitos que subjacentes ao
framework do BiSL.

Historia

Na decadade 80, seiniciou uma reflexao sobre os beneficios
de ter um meétodo estruturado para realizar o papel do

cliente na area de gestdo de TI. Um grupo de consultores © o
fol atraido a este pensamento devido ao fato de que 0s 1 :
clientes da organizacao de Tl para a qual trabalhavam nao S—

estavam satisfeitos com as receitas dos investimentos em
TI. Embora a organizacao de Tl tenha tentado satisfazer as
expectativas dos clientes, o problema persistiu. Esta situacao

provocou uma analise sobre o papel dos clientes em toda a
area de gestao de Tl Como fol possivel ver, muitos clientes nao tinham ideia da
Importancia de seu papel. Portanto, eles tinham muito pouco foco No  seu proprio
papel e depositavam todas as esperancas unicamente nos fornecedores de Tl. No
entanto, descobriu-se que os fornecedores de Tl nao foram capazes de aumentar de
forma suficiente a eficacia e eficiéncia do Tl por conta propria. O papel do cliente é
um fator crucial para conseguir um retorno do investimento em Tl satisfatorio.

Atraveés de muitas experiéncias praticas, uma descricao de um conceito de um
framework formal detalhando os processos do papel do cliente no provisionamento
de informacao foi criado. Este framework foi posto em pratica e avaliado repetidas
vezes e muitas outras experiéncias das rotinas dos negocios foram adicionadas para
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enriguecé-lo. Eventualmente, isso levou a introducdao de um padrao de dominio
publico para a gestao da informacao de negocios em Fevereiro de 2005, chamado

de BISL (Business Information Services Library). O BiSL € projetado para funcionar
como uma estrutura abrangente de processos para a gestao da informacao de
negocios. E suportado por um numero crescente de melhores praticas. Através da
publicacao deste livro e da criacao de uma base para 0os primeiros passos foram
dados para transformar o BISL em um padrao para a gestao da informacao de

negocios.
)
~ J
» profissionalizacao continua dos fornecedores de Tl e outros desenvolvimentos
na area de terceirizacao. O Tl requer clientes maduros (garantindo, assim, uma
gestao profissional da informacdo de negocios) para assegurar que as demandas
dos clientes possam ser atendidas de forma satisfatoria. Como a terceirizagcao

de Tl ocorre com mais frequéncia, a natureza informal da relacao entre cliente e
fornecedor também desapareceu. Acordos e contratos comerciais a substituiram;

A importancia do framework

Recentemente na Holanda, uma maior importancia foi dada a
gestao da informacao de negocios. Muitas organizacdes ainda
consideram a gestdao da informacao de negocios O aspecto
mais importante do provisionamento de informacao geral. Varias
organizacdes comecaram a estruturar ou profissionalizar a sua
gestdo da informacao de negocios.

A razdo para este aumento de atencdao e profissionalizagcao
continua da gestao da informacao de negocios vem dos seqguintes
pontos:

e Crescente pressao que a despesa esta exercendo sobre o provisionamento de
informacao. As organizacdes precisam cortar custos. As despesas e investimentos
de TI foram significativamente reduzidos nos ultimos anos. No entanto, pouca
atencao tem sido dedicada a eficacia do Tl. As organizacdes estao deixando de se
desenvolver e de inovar. As pessoas estao procurando maneiras de resolver este
Impasse;

« conforme artigo de De Beer e Van der Pols [De Beer, 2005], as organizacdes
estdao buscando consisténcia e uniformidade interna em seu provisionamento de
informacao. Em particular, organizacdes grandes e complexas que possuemdiversas
unidades de negocios, tém-se esforcado para centralizar suas operacdes de Tl Esta
medida ndo obteve os resultados esperados, o que € logico, pois se a demanda nao
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e uniforme, o fornecimento de Tl também nao sera. Para ter um provisionamento
de informacao uniforme, € necessario definir uma demanda uniforme para tal;

» necessidade de obterum controle sobre o proprio provisionamento de informacgao.
Na pratica, as politicas e sua aplicacao, por vezes, parecem ocorrer de forma
independente uma da outra. As politicas para o provisionamento de informacao
Nnao sao comunicadas ao ‘chdao de fabrica” e, consequentemente, nao estipula
parametros para a implementacao e tomada de decisdes relevantes. Por outro lado,
as politicas nao resolvem todos os problemas e dificuldades existentes que surgem
no dia-a-dia do ‘chao de fabrica” do TI. A gestdo interna do provisionamento
de informacao ¢é fragmentada. Ha pouca comunicacao entre as varias camadas
envolvidas na tomada de decisao relativa ao provisionamento de informacao.

Com base nas causas citadas acima, descobriu-se que a gestao da informacao de
negocios e a funcao organizacional mais importante, pois esta no inicio da cadeia do
provisionamento de informacao. As organizacdes estao procurando por meios para
reforcar o papel do cliente e a gestao estratégica e operacional da informacao de
negocios, fortalecendo esta funcao organizacional. Ao contrario de outros dominios
de gestdo de TI, gestdo de infraestrutura técnica e gestdao de aplicacdes, pouca
teoria foi desenvolvida até o momento para a gestao da informacao de negocios.
Treinamentos e modelos praticaveis estavam disponiveis apenas de forma limitada.
As pessoas estavam a procura de um framework geral e acessivel

A importancia de um framework adotado como dominio publico

A vantagem de ter um padrao de dominio publico amplamente reconhecido é
clara. Por um lado, o dominio publico oferece reducao de custos. Nao sera mais
necessario reinventar a roda. Ao invés de realizar desenvolvimentos para si mesmo,
€ possivel adquiri-los diretamente como “itens de prateleira” Por outro lado, se tem
acesso a experiéncia e melhores praticas de outras organizacdes que tambem fazer
parte desta area. Além disso, ha um numero maior de ofertas de consultoria ou, por
exemplo, treinamentos com todos os beneficios que tal concorréncia oferece. Talvez
O beneficio mais pujante seja o de ter uma linguagem e framework comum para
referéncia.

Evolucao das ideias relacionadas a gestao da informacao de negdcios

Nos ultimos anos temos visto a evolucao inevitavel de ideias relativas a gestao da
informacao de negocios e gestao das organizacdes. Esta secao considera quatro
desenvolvimentos, que também tiveram um impacto sobre a natureza do BiSL. Aléem
disso, também houve outras questdes que impactaram as ver-sdes anteriores do BISL.

Gestao de Servicos de Tl, melhores praticas (2005) EMq

ICADCMY

Awiapesy DG ep 0lA2Id OSIAR LUN WSS ORDINGLISID & OPIgIOId "BJNe Sp 21es WS eLs)euU 3)Sap 0SN O OpIgIold



Proibido o uso deste material em sala de aula. Proibido a distribuicdo sem um aviso prévio da PMG Academy

INTRODUGAO

Estes quatro desenvolvimentos importantes sao:

1. gestdodainformacao denegocioscomoum papelfundamentalentre os processos
de negocios e funcao de provisionamento de informacao;

2. pensar em termos de processos de negocios e nao em termos de sistemas de
informacao;

3. gestao da informacao de negocios como responsavel pelo portfolio;

4. esséncia da inter-relacao de dominios.

1. Gestdo da informacao de negodcios como um papel fundamental entre os
processos de negdcios e funcao de provisionamento de informacao

Ao implementar a gestao da informacao de negocios, e preciso lidar com limitacdes
e forcas que surgem de quatro direcdes.

Primeiramente, deve-selidarcom um processo de negocio no qual o provisionamento
de informacdo desempenha um papel importante. Em muitas organizacdes, o
provisionamento da informacao €, na verdade, um processo de negocio ou faz parte
de um, como para bancos, seguradoras, governo e assim por diante. Neste caso, um
papel € desempenhado por deficiéncias no suporte, mudancas existente com
usuarios e clientes existentes que ja estao acostumados a ele.

Estragéia
Organizacional

Provisionamento de

info. para os proc. de
negocios

Suporte de Tl

GIN
Operacional

Figura 1 — O campo de tensdo da gestdo da informagdo de negdcios

Em segundo lugar, ha o dominio do suporte de Tl. O provisionamento de informacao
custa dinheiro e esta estruturado de forma especifica. A evolucao tecnoldgica
tambeéem desempenha um papel importante neste contexto. A necessidade pelo
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provisionamento de informacao nos processos de negocios € parcialmente traduzida
em solucdes de Tl. Isto implica despesas, o que é possivel e o que € impossivel.

Em terceiro lugar, existe uma organizacao que segue uma politica especifica, o que
Impacta o seu provisionamento de informacao e, por sua vez, possui um efeito sobre
a politica. Finalmente, ha uma estrutura de gestao da informacao de negocios (ou
diversas estruturas), que precisa ser capaz de efetuar alteracdes no provisionamento
de informacao.

Ao implementar a GIN, é preciso alcancar o melhor resultado possivel em meio a
essas influéncias.

A compreensao deste fator levou as mudancas na forma comao as pessoas pensam
sobre a gestao da informacao de negdcios e também a uma forma especifica no qual
o framework é aplicado. No passado, a gestado da informacao de negocios foi em
grande parte posicionada e implementada como a forca motriz por tras do Tl e de
Sua estrutura organizacional. Houve uma clara mudanca de atencao em relagcao aos
requisitos: familiaridade com os processos de negocios relevantes, determinacao de
requisitos e traducao destes para o provisionamento de informacao dentro de um
escopo aceitavel (por exemplo, na area financeira).

2. Pensar em termos de processos de negdcios e ndo em termos de sistemas de
informacao

Ultimamente a gestao de provisionamento de informacgao nas organizagdes tambem
mudou para um nivel acima.

Ha trés niveis em que se pode gerenciar o provisionamento de informagao:

* nivel do sistema de informacao ou de infraestrutura - pode-se gerencia-los
enquantoseverificaasguestdesnoniveldo sistemadeinformacao. Frequentemente,
€ possivel realizar uma divisao cuja natureza seja técnica e focada em solucdes. A
gestao neste nivel € a mais comum na pratica. Isto também é devido ao fato de que
um fornecedor de Tl € gerido neste nivel;

e« nivel dos processos de negocio - neste nivel, deve-se considerar o
provisionamento de informacdao com a finalidade de suportar um processo de
negocio. Muitas vezes, um numero de sistemas de informacao (incluindo os que
nao foram automatizados) € utilizado para apoiar um processo de negocio. Na
pratica, a gestao raramente acontece neste nivel,
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e nivel do provisionamento de informacao corporativa - isso se refere a todo
provisionamento de informacao de uma organizacao. Embora uma grande
quantidade de debate e pensamento ocorra neste nivel, raramente ha qualquer
Impacto efetivo sobre os niveis mais baixos. Isto € devido principalmente ao fato
de que a gestao operacional ndo esta no nivel corporativo, mas sim no nivel das
unidades de negocios.

Informacdo

Organizacao '
& ¢ Corporativa

Provisionamento
de Informagao

Processos de Negocios

Sistema de

Parte de um Processos o
Informacao

Figura 2 — Os trés niveis do provisionamento de informacdo

E possivel notar uma tendéncia claramente discernivel em relacdo a gestdo no
nivel médio, a de processos de negocios. Esta tendéncia esta tambem intimamente
relacionada com o desenvolvimento mencionado acima.

3. Gestao da informagao de negdcios como responsavel pelo portfolio

Um terceiro desenvolvimento € que a GIN ird agir como ‘dona do portfolio de
provisionamento de informacao”. Ao estruturar suas GINs, muitas organizacdes tém
seguido esse desenvolvimento, o estabelecendo como uma organizacao de servicos,
gue pode ser gerenciada e faturada analogamente em parte a conceitos como ASL e
ITIL.Sendoassim, estas organizacdes de servicosde gestao dainformagao de negocios
nao agem como confidentes do negdocio, e sim como uma unidade operacional de
fornecimento de servico. Como resultado, o gerente de linha € o Unico responsavel
pela sua gestdo. E importante perceber que o dominio da GIN ocupa uma posicao
separada em relacao a outros dominios de gestao de Tl, representando a funcao
de demanda. Frequentemente se vé isso na pratica, onde um departamento que é
responsavel pela funcao da GIN atribui poderes de decisao para a gestao de negocios
relevantes.
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4. Esséncia da inter-relacao de dominios

Jafoimencionado que a gestao € muitas vezes fragmentada dentro das organizacoes.
Ha "donos” de sistemas de informacdo, ha uma funcao de gestao de informacao
que formula as politicas e hda umaes operacionais da GIN. E necessario que todos
cooperem juntos.

Sem cooperacao, € impossivel garantir uma gestao adequada do provisionamento
de informacao para e dos trés niveis (operacdes, gestao e estratégia). A importancia
da inter-relacdao e interacao entre os varios niveis do BISL se tornou evidente na
pratica. Mais precisamente, essas relacdes e fluxo de informacdes entre 0s processos
operacionais, gerenciais e estratégicos sao importantes para assegurar uma gestao
adequada do provisionamento de informacao e de um apoio eficaz como resultado.

Estrutura e Politicas para o
organizagao da provisionamento
fungao de de
provisionamento informagao de
de longo
informacgao prazo

Gestao do provisionamento de informacgao

Projeto de curto
Utilizagao do prazo de
provisionamento provisionamento
de informagéao de
informagao

Figura 3 — A inter-relagcdo entre os componentes da gestdo de informacdo de negocios

A ESTRUTURA DO BiSL

O BiSL identifica processos nos trés niveis seqguintes:

e oOperacdes — a implementacao ou OS processos operacionais envolvem o uso
diario do provisionamento de informacao, aléem de determinar e efetuar alteracdes
a este ultimo;
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e gerencial — 0s processos de gestao envolvem renda, despesas, planejamento,
qualidade do provisionamento deinformacao efazemdeacordoscomfornecedores
de TI,

o estratégia —como parte dos processos no nivelestratégico, determina a natureza
do provisionamento de informacao no longo prazo e Como O gerenciamento deve

ser estruturado.

Coordenacao de Informacao

Estratégia da
Informacao

Estratégiadal -
organizagao

Gerenciamento de

Gerenciamento de
Uso Funcionalidade

Processos de ligacao

Figura 4- Clusters dentro do framework do BISL

Dentro destes trés niveis, diversos processos estao agrupados por sete clusters de
processos, trés no nivel operacional, um no nivel gerencial e trés no nivel estratégico.
Estes clusters sao discutidos em detalhe na secao seguinte.

Clusters de processos no nivel operacional.
Os sequintes trés clusters de processos podem ser encontrados no nivel operacional:

1. gerenciamento de uso — 0 proposito dos processos nestes clusters e fornecer um
suporte otimo e continuo para os processos de negocios relevantes. Os processos do
gerenciamento de uso se concentram em fornecer suporte aos Uusuarios para O Uso
do provisionamento de informacao, para a gestao operacional de fornecedores de T|
e para o controle da gestao de dados. A questaochave referente ao gerenciamento
de uso é: o provisionamento de informacao operacional esta sendo usado e gerido

Gestao de Servicos de Tl, melhores praticas (2005) PEMq

acapemy

INTRODUGAO

de forma adequada?

2. gerenciamento de funcionalidade — o objetivo dos processos do cluster de
gerenciamento de funcionalidade é estruturar e alterar o provisionamento de
informacao. A questao-chave relativa ao gerenciamento de funcionalidade é: como
sera modificado o provisionamento de informacao?

3. processos de ligacao no nivel operacional — 0 objetivo dos processos neste cluster
esta relacionado a tomada de decisao sobre quais mudancas precisam ser feitas para
O provisionamento de informacao e sua propria implementacao no provisionamento
de informacao dentro da organizacao. A questao-chave relacionada aos processos de
ligacdo no niveloperacional é: por que e como devemos modificar o provisionamento
de informacgao?

Cluster de processos ao nivel gerencial

Os processos de gerenciamento sao processos ‘guarda-chuva’: estao situados acima
dos processos operacionais. Estes processos gerenciais agem como uma ponte
ligando o nivel estratégico e os processos operacionais.

Os processosno nivelgerencialasseguram uma gestao abrangente daimplementacao
do provisionamento de informacao. Visto da perspectiva de planejamento, custo-
beneficio, necessidades, contratos e niveis de servico, € dada a direcao ao trabalho
administrativo e aos processos de manutencao, inovacao e ligacao. A questao-chave
relacionadaaos processos gerenciais €: cComao gerir o provisionamento de informacao?

Clusters de processos no nivel estratégico

Ha também trés clusters de processos no nivel estratégico. Estes clusters envolvem a
formulacao de politicas relacionadas com o provisionamento de informagao e com
as organizacoes envolvidas neste processo.

1. estratégia da informacao — o proposito dos processos do cluster de estratégia da
informacao € traduzir os desenvolvimentos que afetam os processos de negocios,
O ambiente e tecnologia da organizacao para uma perspectiva da natureza do
provisionamento de informacao no futuro. A questdo-chave na conexaoc com o0S
processos para formular estratégia da informacao € como o provisionamento de
iInformacao sera no médio e longo prazo?

2. estratégia da |-organizacdo — 0s processos neste cluster focam em coordenar a
comunicacao, gestao, estruturas e metodos de todas as partes envolvidas na tomada
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de decisao sobre o provisionamento de informacao. A guestao-chave em relagcao aos
processos para determinar a estratégia para a estruturacao do provisionamento de
iInformacao é: como a gestao do provisionamento de informacao sera estruturada?

3. processos de ligagao no nivel estratégico — o objetivo dos processos de ligacao
No nivel estratégico € a coordenacao de todas as partes envolvidas e planejar diversos
elementos subsididrios do provisionamento de informacao. A questdao-chave
pertinente a este cluster de processos €. como agir em conjunto?

BiSL EM UM NIiVEL DETALHADO

O modelo inteiro

Os diversos processos nos clusters sao descritos resumidamente (assim comao suas
finalidades e naturezas). Ao fazer isso, algumas palavras também sao utilizadas para
indicar quais mudancgas ocorreram em relacao aos modelos anteriores. O framework
do BISL esta representado detalhadamente na Figura 5.

cluster de

A cluster de
estratégia da estratégia da
l-organizagao informagdo

Estabelecer os
desenv.
Tecnolodgicos.
" Gestao Estrat. T —
Estratégia e Relac Estratégia da Gestao do Gestao do
cao : s 5 P e
oo st l-organizacdo clico de vida Portidlio da
\— da Informacdg| | Informagéo
e a
Info. Estrat. di:'::f':f;fc
dos Parceiros de Haghcios
) Planejamento e Gestao Gestio de Gestao de
Gerenciamento gestio de Recursos financeira procura contratos
Gestao da
Especificacao Sign de oIS
[Sustentagao | Gestaode |\ WMudanca e Reqa‘}da da info. ndo
do usuario dados de s '50 salomatoad
final Negdcios C \
Operagdes =
Gestao Preparar a Revisao e
operacional de Transiagdo Testes
da Cluster do gerenciamento
Cluster do Gerenciamento de Uso Transicio de funcionalidade

Figura 5- Framework Geral do BISL
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Cluster de gerenciamento de uso

Como a Figura 6 mostra, podemos fazer uma distincao entre trés processos no cluster
do gerenciamento de uso, que sao direcionados para assegurar que OS Processos
diarios do provisionamento de informacao permanecam operacionais e recebam
suporte. Estes processos sao agrupados de acordo com 0s conceitos de usuarios,
informacdes e natureza do sistema de informacao.

Suporte ao usuario Gestao de dados de
final negocios

Gestao operacional de
fornecedores

Figura 6 — Processos no cluster de gerenciamento de uso

Suporte ao usuario final

O objetivo do processo de suporte ao usuario final € apoiar, ajudar e orientar os
usuarios no uso diario do provisionamento de informacao existente, assegurando o
maximo de eficacia.

Por um lado, requisitos de informacao, reclamacdes, exigéncias, pedidos e similares
saorecebidosdos usuarios e sao atendidos. Por outro lado, os usuarios sao informados
sobre desenvolvimentos que afetam o provisionamento de informacao com a ajuda
de boletins informativos, reunides, treinamentos e instrucdes, além do suporte ao
utiliza-lo.

Gestao de dados de negdcios

O processo de gestao de dados de negocios se concentra em conseguir uma estrutura
e natureza adequadas dos dados utilizados no provisionamento de informacao
(e, portanto, também nos sistemas de informacdo). Entre outras coisas, iSso gera
Implicacdes a administracao de tabelas localizadas centralmente, uso adequado de
um modelo de informacao corporativa, adocao de medidas para garantir a integridade
dos dados e o fornecimento de dados acidentais e informacao executiva.
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O BISL reconhece gque o uso de informacadao e de dados é tao importante quanto
a presenca de dados no sistema. Também € dada uma atencao a qualidade dessa
iInformacao e ao provisionamento de informacao e outros dados.

Gestao operacional de fornecedores operacionais

Este processo compreende a gestao operacional do fornecedor de TI. Essa gestao
ocorre dentro de um framework que é definido com base em processos Nos niveis
estrategicos (contratos basicos) e gerenciais (contratos e ANS). Com base Nnos
requisitos de processos de negocios para 0s aspectos de disponibilidade, capacidade
e continuidade, séao controlados os contratos ganhos e os servicos prestados pelo
fornecedor de TI. Desta forma, a GIN estipula requisitos, controles, monitoramento e
relatorios referentes a organizagcao do usuario.

O BISL se conecta com os processos de Tl através de um intercambio com os
processos do ASL e do ITIL, tais como gestao de continuidade, gestao de capacidade
e gestao de disponibilidade.

Cluster de gerenciamento de funcionalidade

Os processos que fazem parte do cluster de gerenciamento de funcionalidade
cobrem as seguintes areas de foco:

e 0O design — o gerenciamento de funcionalidade foca no design da mudanca
necessaria em termos de funcionalidade. Esses processos sao de natureza
substantiva;

e atransicao — o gerenciamento de funcionalidade envolve preparacao e o inicio
da transicao necessaria e implementacao de quaisquer mudancas necessarias.

Design de
Sistemas da
informacao nao
automatizados

Especificacao dos
requisitos da
informacao

Preparar a

b Revisao e testes
transicao

Figura 7 — Processos no cluster de gerenciamento de funcionalidade
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Especificacao dos requerimentos da informacao

O objetivo do processo de especificacao dos requisitos da informacao é levar as
alteracdOes necessarias indicadas pela gestao de mudancas e traduzi-las em solucdes
substanciais e nao substanciais, além de grava-las para fins de futura implementacao
do provisionamento automatizado de informacgao. Isso deve acontecer de tal
maneira que facilite a aceitacao inequivoca de quaisquer servicos fornecidos pelos
fornecedores de T1I.

O processo de especificacdao dos requisitos da informagao € um dos mais importantes,
pOIS € precisamente neste ponto que as necessidades e demandas sao traduzidas em
solucdes. Este processo, por conseguinte, tem um impacto significativo no custo e
qualidade do provisionamento de informacao.

Design de Sistemas da informacao ndo automatizados

O processo de Design de sistemas da informacao nao automatizados foca na
Criacao e manutencao de documentacao relevante para uso da GIN e do sistema
de informacao (procedimentos, instrucdes,manuais e outros). Naturalmente, estes
aspectos organizacionais sao altamente dependentes do sistema automatizado.

O processo se concentra nos procedimentos e manuais, bem como sobre outros
aspectos do provisionamento nao-automatizado de informacao, como o seu design.

Revisao e teste

O objetivo do processo de revisdo e teste € assegurar que as mudancas necessarias
sejam bem implementadas nas organizacdes e que as ferramentas de ajuda, bem
como outras formas de suporte, estejam adequadas e funcionando corretamente. O
teste de aceitacao do usuario € parte deste processo, gue € o mais conhecido.
Preparar a transicao

O processo de preparar a transicao precisa garantir que qualquer funcionalidade nova
e/ou alterada seja colocada em servico sem quaisquer dificuldades, estabelecendo os
pre-requisitos de tal maneira que as mudancas necessarias possam, posteriormente,
serem efetuadas sem nenhum problema.

Processos de ligacao

Os processos do cluster de gerenciamento de uso prestam suporte diario ao
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provisionamento de informacao. Os processos do cluster de gerenciamento de
funcionalidade sao responsaveis por efetuar alteracdes ao provisionamento de
informacao. A sincronizacao destas duas areas de foco e a comunicacao entre elas
ocorre através dos processos de ligacao. Estes ultimos pertecem a gestao da mudanca
e transicao.

Gestdao da mudanca

O objetivo do processo da gestao da mudanca € o de tomar decisdes adequadas
sobre a introducao de mudancas ou inovagdes No provisionamento de informacao,
através de um mecanismo da gestdao de mudanca que enumera, avalia, prioriza e
iImplementa estas modificacdes.

Na gestdao de mudanca, as decisdes sao tomadas em relacao as modificacdes que
serao efetuadas.

Como parte deste processo, consultas sao realizadas entre o cliente e o fornecedor.
Neste contexto, o cliente, em ultima analise, toma decisdes de implementar mudancgas
com base nas conclusdes de analise de impacto realizada pelo fornecedor.

Gestao da transicao

O processo de gestao da transicao foca na implementacao de qualguer modificacao
que afete os usuarios finais, que fol preparada como parte dos processos de
gerenciamento de funcionalidade e atividades subjacentes do fornecedor de TI. A
transicao constitui um mecanismo para orientar o processo que coloca para funcionar
gqualgquer modificacao ou inovacao gue tenha sido efetuada.

Processos de gerenciamento

A gestao do provisionamento de informac¢ao em uma organiza¢cao envolve o controle
da substancia e da funcionalidade (o qué), dos custos (quanto), do cronograma (quem
e quando) e da oferta (como e com o qué). Estes quatro tipos de gestdao produzem
quatro diferentes processos (ver Figura 8).

Planejamento e Gestdo

Gestao de recursos

Gestdo de contratos

g . Gestdo de procura
financeira

Figura 8 — Os processos de gerenciamento
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Planejamento

O objetivo do processo de planeamento e gestao de recursos € planejar, controlar e
orientar as operacdes da organizacao que estao relacionadas com o provisionamento
de informacao, garantindo, assim, o provisionamento de informac¢ao no tempo
adequado acompanhado por uma implantacao otima de capacidade. A questao
essencial € gue o plangjamento e gestao de recursos ocorrem em varios dominios,
nao apenas na GIN, mas também em relacao ao trabalho que é realizado dentro das
organizacdes com fins de estruturacao e manutencao do provisionamento de
informacao. Aléem disso, esse planejamento precisa ser ajustado para estar de acordo
e alinhado com a prestacao de servicos de Tl

Gestao financeira

O objetivo da gestao financeira € produzir, manter e controlar o custo-beneficio -
atraveés de uma perspectiva financeira e gerencial - do provisionamento de informacao
e implantacao de recursos automatizados e de Tl para suporte e implementacao dos
processos de negodcios de uma organizacao. O custo-beneficio ndo € determinado
apenas pelas despesas, mas tambem pela receita. Portanto, e possivel ver o caso de
negocio refletido neste processo.

Gestao de procura

O objetivo da gestdo da procura € o de assegurar que 0S processos de negocios de
uma organizacao sejam suportados ou implementados através do provisionamento
de informacdo adequada e uma estrutura apropriada de GIN. A gestao de procura é
responsavel por garantir gue 0s NOVOS € 0S ja existentes requisitos de um processo de
negocio sejam reconhecidos e que facam parte da tomada de decisdo.

Este processo incluiaspectos da gestao de qualidade. A qualidade do provisionamento
de informacao (incluindo quaisquer deficiéncias e alteracdes necessarias) em relacao
a0 processo de negocio € a principal questao deste processo.

Gestao de contratos

A gestdo de contratos € responsavel por realizar acordos adequados relativos
a0 provisionamento automatizado de informacao e prestacao de servicos dos
fornecedores de TI. Alem disso, tem o objetivo de acompanhar estes acordos e
melhora-los sempre que necessario. Qutputs importantes deste processo sao, por
exemplo, contratos de servicos de Tl, acordo de nivel de servico (ANS) ou outros
tipos de contratos e acordos, tais como contratos subjacentes (CS), acordos de nivel

Gestao de Servicos de Tl, melhores praticas (2005) PEMq

acapemy

Awiapesy DG ep 0lA2Id OSIAR LUN WSS ORDINGLISID & OPIgIOId "BJNe Sp 21es WS eLs)euU 3)Sap 0SN O OpIgIold



Proibido o uso deste material em sala de aula. Proibido a distribuicao sem um aviso prévio da PMG Academy

INTRODUGCAO

operacional (ANQO) e assim por diante.
Cluster de estratégia da informacao

O cluster de estratégia da informacao tem como objetivo definir a politica relativa ao
provisionamento de informacao a médio e longo prazo. Esta politica se baseia nas
mudancas, N0 ambiente e na tecnologia da organizacao, de modo a garantir que o
provisionamento de informacao também esteja correlacionado com 0OS processos
de negocios relevantes no futuro. Este cluster € constituido por cinco processos,
conforme a Figura 9.

Estabelecer
os desenv.
tecnolégicos

Estabelecer os
desenv. da
cadeia de info.

Gestao do ciclo
de vida da
informacao

Gestao do ciclo
de vida da

informacgao

Estabelecer os
desenv. de proc.
de negocios

Figura 9 — Processos no cluster de estratégia da informacdo

Estabelecer os desenvolvimentos de processos de negdocios

Este processo mapeia desenvolvimentos que ocorrerdo em uma organizagao e
em seu processo de negocio no longo prazo. A respeito disso, pode-se considerar
mudancas no campo das finangas, nos produtos que sao usados, na estrutura dos
Processos, NOs recursos humanos e outros. Os desenvolvimentos mapeados sao
analisados e convertidos em implicacdes para o provisionamento de informacao. Os
gue sao identificados como implicacdes para o provisionamento de informacao a
omo input para a eventual formulacao da politica de informacao.
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Estabelecer os desenvolvimentos da cadeia de informacao

O processo que envolve a determinacao da cadeia de desenvolvimentos foca no
provisionamento de informacdo dentro e entre varias organizacdes. E feita uma
avaliacao das implicacdes do provisionamento de informac¢ao da organizagao como
resultado de sua interacao com outras organizacdes e mudancas No provisionamento
de informacao dos parceiros da organizacao. O objetivo deste processo € garantir
que 0s processos de negocios da organizagcao continuem a acomodar 0 ambiente
no longo prazo atraves de uma interacao eficaz e eficiente do provisionamento de
iInformacao da organizacao com O de seus parceiros.

Estabelecer os desenvolvimentos tecnoldgicos

O processo para estabelecer os desenvolvimentos tecnoldgicos determina se algum
desenvolvimento tecnologico que esta ocorrendo, visto de uma perspectiva de
negocios, poderia ter um impacto sobre uma organizagao e seu provisionamento de
informacao. Embora o foco da gestao dainformacao de negocios esteja nos requisitos
de processos de negocios (lado da procura), nao deixa de ser também importante
ter uma visao sobre o desenvolvimento tecnologico (lado da oferta). Quaisquer
NOVOS recursos gque as novas tecnologias ofertem, a decisdo de um fornecedor
para descontinuar uma tecnologia que a organizacao usa ou 0s custos significativos
envolvidos em uma tecnologia especifica, podem ter grandes implicacdes para o
provisionamento de informac¢ao.

Gestao do ciclo de vida da informacao

O objetivo do processo de gestao do ciclo de vida da informacadao e formular a
estratégia para o provisionamento de informacao. E feita uma analise das alternativas
futuras para gestao de Tl, manutencao, melhoria e renovacao dentro de todos os
dominios de informacao que foram identificados (muitos estao ligados a processos de
negocios). Ao determinar estes requisitos, deve-se considerar 0s desenvolvimentos
afetando os processos de negocio a longo prazo. Por outro lado, € levado em conta
0 estado atual do provisionamento de informacao e quaisquer gargalos e problemas
existentes nele.

Gestao do portfélio da informacao

O processo da gestdo do portfolio da informacao assegura a coordenacao e
uniformidade geral de todo o provisionamento de informagao por toda a organizacao.
A estrutura do provisionamento de informacao € uma questao importante neste
aspecto. Isto se refere a maneira pela qual o provisionamento de informacao é
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decomposto e a relacao entre seus varios componentes. No caso da gestao do
portfolio da informacao, também ¢ dada atencao as alteracdes necessarias e previstas
e as possiveis solucdes para todo provisionamento de informacao. No nivel superior,
todas as alteracdes sao alinhadas entre si e se alcanca uma otima coesao entre os
processos de negocios e o provisionamento de informacao no futuro. Por ultimo,
a gestao do portfolio da informacao define quais acordos sao feitos em relacao a
iImplantacao de ferramentas de Tl. Isso envolve a criacao de uma infraestrutura de
arquitetura e desenvolvimento.

O nome foi mudado em relacao ao que foi utilizado no modelo anterior e seus
detalhes refletem a dedicacdao de uma atencao maior aos varios tipos de arquitetura,
gue desempenham um papel neste processo.

Cluster de estratégia da |I-organizacao

O cluster de estratégia da |-organizacao compreende quatro processos que focam na
definicao da forma pela qual o provisionamento de informacao da gestao de tomada
de decisao € estruturado.

Gestao da informacao estratégica dos parceiros

A troca de informacdes entre as organizacdes € muitas vezes um pré-requisito
apbsoluto para elas. O processo da gestao da informacao estratégica dos parceiros
possibilita que varias organizacdes compartilhem informacdes entre si. Para isso, a
colaboracao é definida e mantida para o provisionamento de informac¢ao. Muitas
vezes, Nnao ha uma entidade com uma hierarquia maior em uma cadeia COmo essa
onde ainformacao é compartilnada. Como resultado, nédo ha uma gestao centralizada
da cadeia, portanto, depende do compromisso de cada organizagcao autbnoma para
trabalharem em conjunto. Sendo assim, € necessario que 0Ss arranjos apropriados
sejam realizados entre as varias entidades que pertencem a cadeia, a fim de assegurar
que as diversas influéncias que afetam a cadeia de informac¢ao acontecam de uma
Mmaneira controlada.
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Figura 10 — Processos no cluster de estratégia da I-organizacdo

A troca de informacdes com as organizacdes, que € estipulada por legislacao
e regulamentos, representa um tipo especial de cadeia. Neste caso, nao ha
questionamentos se a troca € adequada para o desempenho dos processos de
negocios relevantes. Esta ndo € uma cadeia com base na associacao voluntaria, mas,
sim, em uma associacao onde o estabelecimento € obrigatorio. No entanto, mesmo
em tal situacao, e utilter uma politica que indigue como uma organizacao deseja lidar
com essa troca.

Gestao estratégica de relacao com usuarios

O objetivo do processo de gestdo estratégica de relacionamento com usuarios
e definir e controlar a consisténcia, coesdao e comunicacao entre a funcao do
provisionamento de informacao e as organizacoes. Os desenvolvimentos que afetam
a forma que a organizacao € gerida sao monitorados e traduzidos para uma divisao
adequada de responsabilidade para a gestdao do provisionamento de informacgao.
Além disso, 0s canais de comunicagao entre 0s usuarios e as organizacdes de GIN sao
moldados pelo processo de gestao de relacao com a organizacao. A estrutura formal
da organizacao e seus poderes de decisdo - sejam eles formais ou nao - representam
aspectos importantes e que merecem atencao. A estrutura de gerenciamento da
informacao de negocios e os poderes de tomada de decisao que a afetam precisam
estar alinhados.
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Gestao estratégica de fornecedores

O processo de gestao estratégica de fornecedores determina que os fornecedores
de Tl sdo os mais adequados para contribuir com recursos e conhecimentos
necessarios para o provisionamento de informacao. Além disso, este processo
determina as funcdes e responsabilidades exigidas pelos fornecedores de Tl que sdao
escolhidas. A respeito dessa questao, acordos sao realizados com os fornecedores e
sao monitorados como parte do processo de gestao de fornecedores. Estes acordos,
gue abrangem questoes relacionadas aos fornecedores, constituem o framework de
acordos que regem questdes relacionadas ao servico, que, por sua vez, sao geridas
como parte do processo de gestao de contratos. Contratos basicos e de terceirizacao
sao exemplos de acordos feitos como parte deste processo.

Estratégia da |I-organizacao

O objetivo do processo de estratégia da [-organizacao € definir a estrutura necessaria
das funcdes que regulam o provisionamento de informacao dentro de uma
organizacao. Ao defini-la, € dado atencao ao tipo de organizacgao, responsabilidades,
iImplementacao e cooperacao entre as varias secdes da organizacao que estao
envolvidas na GIN. Normalmente, a GIN € implementada em diversos pontos e
em diferentes niveis de uma organizacao. O processo que envolve a estratégia
para estruturar a funcao de provisionamento de informacao garante um método
consistente, claro e coerente de operacao dentro do dominio geral da GIN.

Processos de ligacao a nivel estratégico: a coordenacao de informacdes

Dentro dos diferentes niveis da GIN e também em varios niveis da estrutura de
negocios, todos os tipos de planos sao feitos, o que esta diretamente relacionado
com o provisionamento de informacao ou o sobrepdem. Estes planos estao alinhados
entre si dentro deste conjunto de processos. Apenas um processo foi definido dentro
do cluster de processos de ligacao.

O processo de coordenacao de informacao presta suporte alinhando e controlando
a relacao entre os diversos planos que foram elaborados para o provisionamento
de informacao pelas varias entidades envolvidas no provisionamento de informacao.
Todos os tipos de planos sao elaborados em varios niveis dentro da GIN e da estrutura
de negocios, e afetam direta ou indiretamente o provisionamento de informacao,
como planos relacionados a portfolios no nivel corporativo, diversos planos de
proprietarios de sistema para o futuro de seus sistemas de informacao, planos para a
estruturacao do provisionamento de informacao e também planos para processos
de negocios de estruturacao. Todas as entidades competentes possuem interesses
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diferentes e divergentes que precisam ser alinhados uns com os outros para garantir
um provisionamento de informacao eficaz.

CONCLUSAO

Dada a crescente importancia da gestao da informacdo de negdcios, surgiu a
necessidade de um framework amplamente reconhecido para a gestao dainformacao
de negocios. Com base na experiéncia com modelos anteriores para este dominio,
ideias sobre o campo de operacao da gestao da informacao de negodcios evoluiram
ainda mais. Isso resultou no framework BISL e na sua transferéncia para dominio
publico como um movimento inicial em direcdo a um framework amplamente
reconhecido.

Ralph Donatz, Frank Outvorst, Remko van der Pols e Maggie Meijer sGo consultores
degestaoda Getronics PinkRoccade. Todos eles estao envolvidos na profissionalizacao
da gestao da informacao de negocios e possuem diversas publicacdes sobre o tema.
Eles também tém exercido um papel de lideranca na criagcao e desenvolvimento do
framework BiSL. Os trés primeiros autores escreveram o livro publicado sobre BiSL
em Fevereiro de 2005, no qual este framework é descrito com detalhes.
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