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Maior Aproveitamento
25
1

Assista no Contate o Realize os
minimo 2x instrutor exercicios
Leia o glossario
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Sobre o Exame

Muiltipla escolha com 4 Duragao do exame: 60 Numero de questoes: 40
alternativas e apenas uma minutos
correta

V

v
v
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By

Minimo para aprovagao: Com consulta: Nao Permitido equipamentos
65% (26 de 40) eletronicos: Nao
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Objetivos e Plano de Fundo do
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O Que € BISL?

BiSL é uma abreviatura de Business Information Services Library.

E uma biblioteca, independente de fornecedor, de dominio publico para
a implementacdao de business information management. A biblioteca
consiste em publicacdes que descrevem o modelo dos processos de
business information management e contém um grande numero de
melhores praticas, white papers, artigos e apresentacgoes.

E profissionalizar a fun¢do de gerenciamento de
demanda, nao apenas dentro da organizagao
mas também como elemento unificador entre

diferentes organizacoes.

Possui uma linguagem
e referéncia comum, que é
fornecida ao mercado, facilitando
uma melhor compreensao e
melhor comunicacao entre as
partes envolvidas.
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Historia da Biblioteca BiSL

ASL® (Application Services
Library) foi desenvolvido e
introduzido no dominio
publico em 2002.

A adogao da BiSL pelas empresas foi muito

rapida e ja foi implementado em muitas
organizagdes, comec¢ando pela Holanda. Em
2012 uma versao revista da BiSL foi
publicada e algumas terminologias foram
ligeiramente atualizadas.

BiSL® é wuma marca registrada pela
organizagdo ASL BiSL Foundation.

Application Services Library ASL ® é uma
marca registrada pela organizacdo ASL BiSL
Foundation.
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Gerenciamento de Informacdes de Negodcios

Todo mundo sabe que as empresas estdao crescendo e que a tecnologia por
elas usadas esta mudando. Isto faz com que seja preciso tomar cada dia mais

cuidado com os sistemas de informacdo nas empresas. Desta forma a gestao
correta e eficiente destas informacdes esta cada vez mais importante.

Terceirizar as
Atividades de Tl

Gerenciamento De
Informagodes De
Negdcios

E fundamental que exista uma forma de organizacdo
capaz de controlar os servicos de Tl recebidos.

e Crescem mais e mais a cada
dia, aumentam sua
complexidade e precisam de
um setor competente para
tratar suas informacoes.

Politica de Informacao

- * Define o contexto e os
assuntos que serao <
gerenciados.
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Gerenciar Como? Com BISL

Biblioteca com praticas e
processos para a

e variedade de publicacdes que descrevem o modelo dos processos.

e apontam uma dire¢do para que o gerenciamento das informacdes

implementagao do
Gerenciamento de Informagodes
de Negdcios.

de negdcios seja feito da melhor forma possivel.

Foi a ASL BiSL Foundation que em 2005 langou

no dominio publico esta biblioteca com as

melhores praticas. A ideia era criar uma

padronizacdo desta forma de gerenciar. © o
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Entendendo Mais Sobre o Gerenciamento

Ha trés tipos de gestao que

devemos levar em conta ao IT"—
comegar a pensar em (Information
gerenciamento de Technology

informagdes de negocios: ’ Y Infrastructure Library),

A gestéo de
sistemas —

A gestéao A gestéo das
técnica, ou de informacgdes de
softwares e

Infraestrutura o negocios
aplicativos
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As Trés Areas de Gerenciamento e a Relacdo
Entre Elas

";‘ "';“*' Gestao Das

Informacdes
De Negocios

Gestao De
Sistemas

Gestao
Técnica -Tl
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Diferentes, Mas Interligadas

Usuario

Gestao de
Sistemas

Gerenciamento
Gerenciamento de Informacao
de Negadcios

Fornecedor

Equipe
“técnica”

Tecnologia a servico da
empresa
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Objetivo Gestao da Informacao de Negdcios

30 funcionarios

E muita coisa,

‘=’><|N @ [NFormaTION

o’ MANAGEMENT



Médulo 1

Objetivo Gestao da Informacao de Negdcios

Gestao da
Informacgao
Empresarial

« E como se vocé pudesse colocar as informacdes do setor de Tl, de RH e de
compras em um unico lugar e usar apenas o que precisa quando precisa.

* Gestdo dainformacao de negdcio é, portanto, responsavel pela
concepcao e entrega da prestacdo de informacdes.
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Areas da Gestdo de Informac3do de Negdcio

12 Dentro dos processos de negadcio da 22 Na prestagao de informagdes automatizadas
organizagao: e no suportede Tl:

w31 1

32 Na organizacao do gerenciamento de 42 Na politica da organizagao.
informacgoes de negdcios:
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Olhar o Todo e as Partes

Um outro problema que pode séo
ocorrer quando a Gestdo de -
Informacao passa a ser vista como
uma Geréncia de Tl é que a
DEMANDA nao seja mais
controlada. Mas que se tome conta

apenas do FORNECIMENTO.

Mas nao

controla o uso
e Onde liberar a internet

* O que da para liberar

Gestao de
Informacgoes
de Negocios

e Serdo todos os sites?

e Serd para quais usuarios?
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Olhar o Todo e as Partes

Politica da
organizacao

Provisao da
informagao de BOE e Suporte e Tl
negocios Information

Management

Implementacao do
Business
Information
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Quase Como Um Conselheiro do Rei

Apoia o setor financeiro com informagdes
financeiras sobre a empresa, como rendimentos

dos ultimos anos, previsao de lucros dos anos
passados, mas nao é quem cuida do setor
financeiro.

Apoia o setor de negdcios, com informacdes

logisticas, por exemplo, mas ndo é quem faz de fato
uma venda.

Apoia os processos primarios da empresa,
como demandas de suprimentos e dados de
fornecedores, mas nao efetua a compra dos
produtos.

[t

Conhece todos os processos, desde as
receitas na cozinha real, até quais as
roupas estdao no armario do rei... Mas

nao decide nada, apenas responde
quando é perguntado.
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Sao Todos Verdadeiros Génios?

Vocé sabia que nas empresas é comum
ter uma pessoa — ou equipe
dependendo do tamanho da empresa —
que fica responsavel pela analise de

risco?

A capacidade pessoal é
normalmente dividida por
varios grupos de
informagao ou dominios

de informacao.
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Os 3 Niveis de Prestacao de Informacao de
Negocio

Vocé sabe o
gue é prestar

. informagdes?
prestacao de

informacgoes

provisao de
informagoes

As trés dareas ou niveis da prestacdao de informagao empresarial sao gerenciadas pelo setor de
Gerenciamento de Informagdes de negdcios, e dentro destas areas, eles fornecem diferentes informagdes
para diferentes situacdes na empresa. Desde informagdes que ajudam no gerenciamento por parte dos
lideres da empresa, até informagdes que ajudam ao usuario do sistema de computador que a empresa usa.

Os trés niveis s3 Provisao Processos de Sistemas da
S tI€S NIVEIS Sao: empresarial Negdcios Informacgao

INFORMATION
MANAGEMENT
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Nivel de Provisao Empresarial

A partir do ponto de vista da Cuida especialmente das diversas
empresa como um todo — relag6es entre os processos de negécios e
PROVISAO EMPRESARIAL as consequéncias do fornecimento de

informagoes

“Consequéncias

»

‘. .l
w
|

do fornecimento
de informacgoes”
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Nivel de Provisao Empresarial

Em uma empresa, uma
informacao pode gerar uma
tomada de decisGes que tem
consequéncias a longo prazo e
cujos resultados podem afetar
diversas pessoas.

E fazer uma leitura dos dados atuais e das estatisticas
para ajudar a desenhar um possivel quadro, nao é ver o
futuro, mas ler a informacao do passado e do presente.
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Nivel de Processos de Negdcio

PMe

Mas vocé sabe o que
é o PROCESSO DE

No nivel de PROCESSOS DE NEGOCIOS, todas as X
NEGOCIO?

informacgdes sdao gerenciadas para controlar os
processos de negdcios individuais, que exigem
gue as informacdes sejam CENTRALIZADAS.

e Processos de negdcios sao uma série de passos executados pela
empresa para entregar um produto ou servigo.

e Seguem uma ordem de agGes coerentes.

* O processo de negdcio é a representacao de como a empresa funciona e
como ela produz, seja qual for o ramo em que ela atua.

* Processos de negdcios sao uma série de passos executados pela
empresa para entregar um produto ou servigo.
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Nivel Baseado no Sistema

Equipe de
compras

0]

na

Gerenciamento de informagdes de negocios no nivel do sistema

gerente  participa do processo de
planejamento estratégico da organizacao, faz
uma analise para mostrar como a tecnologia de
informacao pode contribuir para a reducao de
custos e para produtividade, como isto impacta
qualidade e no desenvolvimento dos
produtos e servigos.

Atende ainda ao que o usuario necessita, pois varios usuarios usam o
mesmo sistema, para alimentar o sistema gerencial de modo geral.

Equipe de
Notas Fiscais

Neste nivel as tarefas nao sao
exclusivamente técnicas, a maior parte
do servico é da area de administracao,
de comunicacgao e relagdes humanas.
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O Que Pode Dar Errado?

Com tanta coisa para ter em mente, é possivel que o gerenciamento de
informacdes de negdcios figue comprometido e nao funcione como deve.

* Deve-se saber o que pode dar errado, e trabalhar para prevenir.

O fornecimento de informacgdes pode ficar
limitado a um Unico nivel.

Também nao é correto limitar o controle apenas ao lado técnico.

O controle também deve incluir os outros dois niveis, e deve abordar tanto o
lado do sistema automatizado quanto o lado de negdécios do ponto de vista
empresarial.

BUSINESS
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Os 3 Niveis da Gestao da Informacao de Negdcio

Estratégia

Gestao

Operacional

R - |
=

4

e Define quais sao os

processos operacionais * Lida com custos,

que o provisionamento contratos e e Lida com os acordos
de informacdes deve planejamento, cuida estratégicos com o
fazer para administrar dos sistemas e futuro do

as informacoes de softwares usados na provisionamento de
negocios. gestao da empresa. informacao.

Os dominios sao partes de um processo que quando bem feito gera resultados

eficientes na prestacao de informacdes.
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As Principais Tarefas do Gerenciamento de

Decidir e emitir as
atribuicdes do
servicode Tl e

gerenciar,
acompanhar e avaliar
a sua entrega ou
fornecimento.

[t

Informacoes de Negocios

Reconhecer as
necessidades ou
demandas do usuario
dentro da
organizagao.

Traduzir essa demanda
em solugBes por meio
de medidas ou
mudancas na
prestacao de
informacodes.

Nem toda necessidade
do usuario sera suprida
com agdes do
gerenciamento de
informacdes de
negocios, por vezes, ha
uma necessidade e é
outra area que ira
resolver.
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Responsabilidades do Gerenciamento de
Informacodes de Negdcios

E a tradugdo dos |
processos de negdcios N : Politica da

para prestacdo de — Organizagao
informacgdes. o Vo Y

O desenvolvimento da politica organizacional e a adequag¢ao desta politica
ao processo de negdcio é parte do que o gerenciamento de informacgodes de
negocios deve fazer.

=\
Ponto de vista 4o USUATIo / ...do @
da empresa.... funcionério
gue trabalha

_mmmmnnn ¥ "a rq u itetu ra d e
i ~ nela. ”
mé processamento

.=>< l N ﬂ FI\{IJFSgtR‘ g’f:Tl ON

&’ MANAGEMENT



Médulo 1

Receita de “Como Definir o Modo de Trabalhar”

Pegue as Politicas da Empresa

Politica de Desenvolvimento

PMe

Politica da Informacgao

/ ‘l E utilize o resultado

Misture e analise
com a Gestdo de
Informagdo de
Negocios

Modelo de Informagao

E

Estrutura do Ambiente de
Producao

ZIN ©

BUSINESS
INFORMATION
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Cuidar da Prestacao de Informacdoes Também é...

e Ajustar as aplicacdes automatizadas;

e Ajudar a desenvolver os aplicativos;

il
e Descrever a infraestrutura técnica;
[ ]

Gerenciar atividades que geram informac¢des constantes.

q - P t Qéi‘ﬁ'
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Médulo 1

Cuidar da Prestacao de Informacdoes Também é...

Informar ao programador quais sdao as necessidades do sistema, em termos mensuraveis;

Defini¢ao de niveis relativos a hierarquia do usuario;
Pedir que sejam colocados limites e permissoes;
Definir quantos usuarios por vez devem usar o sistema;

Dizer em termos mais especificos que telas ou funcdes o sistema precisa ter.

E preciso ainda ajustar, organizar,
portanto, também permanece a
necessidade de um controle
continuo da oferta de informacao.
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Conferindo Conceitos

1.0 queé
Gerenciamento de
Informagao do
Negdcio?

----------------------------------------------------------------------------
> .

E gerenciar e provisionar as informacdes
em uma organizacao, de uma forma
orientada tanto ao negdcio quanto ao
usuario, estas informacdes vao ajudar a
melhorar a produtividade e a reduzir os
riscos nas tomadas de decisdes
estratégicas para o crescimento da
empresa.

. .
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
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Médulo 1

Conferindo Conceitos

E a mesma coisa que
Gerenciamento de

Informacgao?

N3o. Mas sao parecidos. O Gerenciamento de
informacao é responsavel por captar todas as
informagdes da empresa, nao ha um filtro
gue separa o que é util ou ndo. Sao todos os
dados que sao inseridos no sistema, tudo
vira informacao. E esta informacao é passada
ao Gerenciamento de Informagdes de
Negdcios, para que s6 fique o que for util e
relevante.

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

. .
., .*
................................................................................................................................................
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Conferindo Conceitos

Confuso? E
informac¢ao demais

na mesma frase,
nao é?

O Gerenciamento de Informacao de Negdcios pega
todas as informacdes e dados da empresa que foram
adquiridos pelo “gerenciamento de informacao”,
todas as coisas mais complicadas e técnicas, tipo os
detalhes operacionais, financeiros, estudos
mercadoldgicos, planilhas da contabilidade e do
marketing, dados da infraestrutura, e transforma em
uma informacao facil, que é passada para quem
precisa, que pode ser o presidente da empresa, ou o
recepcionista, entregando exatamente o que eles
precisam, para trabalhar de forma mais eficaz.

-----------------------------------------------------------------------------

Z%IN
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Conferindo Conceitos

Eoqueéo
Gerenciamento
Funcional?

E verificar se as coisas estdo cumprindo
seu papel, se o que esta sendo usado faz
sentido, se esta sendo bem aproveitado. E
0 ajuste entre o que se tem e o que se
precisa.

3
- I ;
%O . y
L4 Q’
., ‘e o &
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Conferindo Conceitos

K
0
&
a
&
b
:

\
0\

Se o gerente de informagodes de
negocios faz o meio de campo
entre o usuario e o sistema de
informacgdes, é correto afirmar

que ele e o Tl é a mesma coisa?

A TI fica muitas vezes sob os cuidados do
departamento de gerenciamento de informagdes, ou
informagdes de  negdcios. Mas s3ao  dois
departamentos diferentes. O que costuma acontecer
€ que pessoas que trabalhem com Tl tenham mais
afinidade com as especificacdes da area, e por terem
que entender tanto do sistema quanto da parte
operacional, acabam sendo confundidos, e tudo fica
meio bagungado como se fosse uma coisa so.

Z%IN
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O Passo a Passo

Cada area precisa recolher e analisar
os dados dos ultimos meses, para
gerar uma previsao adequada.

A rapidez vem da organizacao que é
criada ao longo do processo, e a
eficiéncia vem justamente do fato de
seguir este processo.

Como é que se faz
este tipo de
trabalho ser

eficiente e
rapido? ‘

. . A base para o BiSL é
Conteudo a ser provido . .~
| uma divisao do ponto
de vista central, em
Estrutura da informagao a duas partes. Ou duas
ser provida linhas de frente.
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O Passo a Passo

e Para cada uma destas linhas, ha uma série de processos — de passos,
a serem seguidos, e estes passos estao divididos em Clusters.

Nivel estratégico, ha 3 No Gerenciamento, ha um

clusters: cluster:

Estratégia de Organizacao; e Gerenciamento de

Estratégia de Informacao; Processos.

Conexao do processo -

estratégico. ||,

Nivel Operacional os outros

trés:
Gerenciamento de uso;

Gerenciamento de
Funcionalidade;

Conexao do processo
operacional.

2NN €D Biion
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Modelo de Funcionamento da BISL

Conexao do
Processo
Estratégico

Estratégia de Estratégia de

Nivel Estratégico

Organizagao Informacgao

Nivel de .
SR Gerenciamento de Processos

ST Conexao do Gerenciamento

de Processo de Uso
Funcionalidade Operacional

Nivel

Operacional

MG =XIN & INFORMATION
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Quem Sao e o0 Que Fazem Estes Clusters?

No HD o cluster é a menor parte;

No HD, um arquivo (grande ou pequeno) é
dividido em varios clusters, mas um cluster nao
pode ter mais de um arquivo;

Analogia: um processo da empresa é dividido

-
entre os sete clusters do processo, a menor parte
deste sistema de gerenciamento. E cada cluster,
cuida da sua parte.

PIVIq BUSINESS
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Quem Sao e o Que Fazem Estes Clusters?

Como estao
organizados a

. . ~ Estratégia

Estratégia de Conexdo do " 8 realizago e controle

Organizagao Proce’sso Inf . do provisionamento
Estratégico hformacao

de informacgdes?

Como nos
trabalharemos juntos
de acordo com as
regras definidas?

Como fazer para a
informacgao nao ficar
para tras no futuro?

P W4 q .=><| N & INFORMATION
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Quem Sao e o Que Fazem Estes Clusters?

Processos
De
Gerenciamento

Como nds vamos gerenciar a

provisao de informacao?

MG '=’)<IN D [NFoRMATION
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Quem Sao e o Que Fazem Estes Clusters?

A informacdo operacional Gerenciamento x .
’ (; ; P ¥ De Conexao do Gerenciamento
ity prO\?/l : Funcionalidade Processo De
eficientemente- Operacional Uso

Como e por que vamos
mudar o fornecimento de
informacodes?

|

Que rumo de provisao de
informacgdes tomara num
futuro proximo?
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Os Trés Niveis

Nivel Operacional

e As atividades desse nivel sdao as mais simples, porém, as de maior demanda;
e Aquique a grande gama de informacdes é captada;

e Aqui que as praticas acabam desenhando o tipo de sistema que trabalha
melhor.

Nivel de

Gerenciamento e Possui atividades como custos e acordos, verificacdo de beneficios, ou de
retorno quanto aos investimentos, planeja os contratos e verifica a qualidade e
os acertos feitos com provedor de servigos de TI;

e Asregras sao feitas aqui.

e Cuida dos detalhes no que diz respeito ao fornecimento de informacdes;

e E especificado como sera organizado o controle sobre a prestacdo de
informacgdes.
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Médulo 1

Os Clusters dos Processos do Nivel Operacional

Garantir que o fornecimento de informacgao seja adequado, cuidar para
que as informagdes atendam bem a todos que precisam delas. Em
todas as esferas da organizacao.

Gerenciamento de Uso

V..

Apoiar usuario, para otimizar o uso do sistema, prestar suporte ao
usuario, quanto a qualidade dos servigos de provisdao de informacdes.

Andlise das alteracdes do provisionamento de informacao, verificacao

do funcionamento, e conferéncia quanto a funcionalidade do sistema Gerenciamento De
de informagdes de negdcios. Funcionalidade

Gerenciar as mudangas que a empresa precisa passar quanto ao c [ ]
sistema de informacdes.

Manter-se informado e atualizado com as praticas que possam
melhorar o provisionamento de informacao, além de estar ciente das
necessidades especificas da empresa, e dos processos de negocios.

Manter os projetos em andamento, conferir no dia a dia se as Conexao de Processos

propostas estao seguindo o cronograma e obtendo os resultados
esperados. Q
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Médulo 1

Os Clusters dos Processos dos Niveis de
Gerenciamento e Estratégicos

O Gerenciamento de Processos

Gerencia de forma global o

funcionamento e as atividades Cuida apenas dos assuntos
do fornecimento de pertinentes ao gerenciamento

informagdes. de informagdes de negdcios.

Cria um meio possivel para o
fornecimento de informacao ser bem
aplicado e utilizado.

Cuida da parte burocratica, demanda e
prazos, custos e beneficios, servigos de
terceiros e contratos
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Médulo 1

Os Clusters dos Processos dos Niveis de
Gerenciamento e Estratégicos

Clusters Dos Processos Estratégicos

Cluster de Estratégia da Cluster de Estratégia da Cluster de Conexao de
Informacao Organizagao Processos Estratégicos

4

e Trabalha com o * Trabalha coma * Cuida da coordenagao de
Planejamento e concepgao responsabilidade da informacgdes, faz a
do provisionamento da empresa nas varias comunicagao entre os
informacgao; divisoes; outros clusters;
e Avalia cenarios para decidir e Cria uma politica para lidar e Coordena as comunicagdes
qual a melhor acao. com parceiros, fornecedores e as politicas desenvolvidas
e relagdes entre a empresa e em cada cluster.
usuarios.
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Médulo 1

Conexao Entre Clusters

O Gerenciamento de Uso
vé as deficiéncias

operacionais, e faz uma lista
com erros e sugestdes de

solucdes para que a empresa
cres¢ca com as melhorias
sugeridas. Ele leva estas

sugestdes ao proximo cluster.

PMe

O Gerenciamento de
Funcionalidade

usa a lista feita pelo

Gerenciamento de Uso, e cria um
plano que possa resolver os
problemas e incluir as sugestoes.
Transforma tudo em um plano de
acao que possa ser colocado em
pratica.

O Gerenciamento de Processos
confere a lista de problemas e a
lista de solugdes, depois, cria
um plano que avalie e trate
corretamente qualquer acao..
Depois, define o que vai ser
feito e pede para que o
gerenciamento de
funcionalidade teste a ideia até
ter certeza de que é viavel.
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Importancia da Comunicacao e Cooperacao

Disco virtual Depois, percebe
que isto
aconteceu
varias vezes ao
longo dos
ultimos dias.

Pode causar
uma mancha no
atendimento da

empresa

Q

Cluster de
processos de
gerenciamento
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Médulo 1

Importancia da Comunicacao e Cooperacao

Viu quanta gente que
trabalha junto —
mesmo estando

separado?

* Uma empresa que aplica as boas praticas do BiSL cria uma politica
interna de cooperagao e comunicagao.

e Cria mais disposicao para a reducao de falhas, porque o processo nao
fica centrado em um pequeno grupo fechado, ndao é apenas o Tl ou
outro setor, e hd um envolvimento de todos os usudrios e
departamentos.

* Resolug¢ao mais rapida dos problemas dos usuarios.

e Criacdo do histdrico desta situacao para uma futura base de
conhecimento na empresa.

* Verificacdo de custo-beneficio com mais agilidade.

BUSINESS
M Z)IN O Hiies

\y’ MANAGEMENT



. * ‘.-l""'l-... % %
.
. . ]
L 4 +® *, *

Feche este modulo e
inicie o proximo

@™ BUSINESS
qu ">(|N INFORMATION
acapemy

&7/ MANAGEMENT



Gerenciamento de Uso



Médulo 2

Objetivo do Gerenciamento de Uso

« E para que tanto uma parte quanto a outra recebam
o melhor das informacgdes que buscam, que o
gerenciamento de uso trabalha.

Diferem quanto a execugao e quanto ao foco
central, que neste caso é voltado para a
perspectiva do usuario.
e Suporte ao usuario final;

* Gerenciamento das informagdes de negocios;

* Gerenciamento de suprimentos operacionais.

Recursos humanos, fabricacao,
vendas, marketing, producao,
financgas, fiscal e contabilidade.
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Médulo 2

Dentro do Gerenciamento de Uso

O gerenciamento vai lidar com a
funcionalidade do sistema de um modo
mais amplo, e vai cuidar também para que
além de ter o sistema funcionando, o
usuario tenha um sistema que o atenda. E,
quando for possivel e necessario, que novas
aplicagdes sejam implantadas, otimizando
ainda mais o servico oferecido pelo sistema
de informacao.

Cuida dos sistemas de informacao que apoiam os
processos de negdcio, e tentam garantir que isto esteja
sempre funcionando da forma mais eficiente e eficaz
possivel.

e O usuario que alimenta o sistema;

e Os recursos de Tl;

* O conteudo do sistema de informacao.
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Médulo 2
Temas do Gerenciamento de Uso

O usudrio — que age como um cliente ou um colaborador e que alimenta o
sistema, aqui ha a necessidade de identificar e treinar para otimizar o acesso ao
sistema e a qualidade da informacao.

Os recursos de Tl - sistemas de informacdao automatizada, aplicacdes, e
sistemas de infraestrutura que auxiliam os usudrios em suas tarefas diarias. E
também os sistemas que executam processamento sem a interagao do usuario.

O conteudo do sistema de informagao - O usuario do sistema e os recursos de
Tl estdo dentro deste tema, porque ambos sao parte do processo de negdcio. E
a grande variedade de dados e aplicagdes funcionais utilizados que acabam por

definir qual a melhor forma de trabalhar, e é isto que molda o conteddo que
sera gerado.

1l
4
0
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Médulo 2

Processo de Suporte ao Usuario Final

O suporte ao usuario final

* O chamado pode ser para fazer uma observagao quanto ao sistema,
informar falta de alguma coisa, ou sugerir uma alteracao. O usuario
pode ainda contribuir ara a criacdo de algo novo no campo de
prestacao de informacoes.

Chamado Técnico

J

Comunica¢ao Com o Usuario

* O objetivo é apoiar trabalho dele, facilitar e orientar caso haja alguma
duvida, ou mesmo treinar para que ele possa trabalhar melhor, explicar o
funcionamento e os detalhes na utilizagdo do fornecimento de

= informacgdes na pratica didria.
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Médulo 2

Processos de Gerenciamento de Dados Empresariais e

Suprimentos Operacionais Gerenciamento de
Suprimentos
Gerenciamento de e A funcdo principal é a gestao dos Operacionais

Dados Empresariais dados, a verificacdao ponta a ponta se as
informacdes estdo sendo  bem
formuladas, se os dados estao corretos,
completo, atualizados. Isto diz respeito
tanto os proprios dados quanto as
acoes pré-definidas.

1
!

e Suprimentos aqui ndo é uma questao de “material” operacional, mas sim dos servicos de Tl necessarios
para o “recolhimento” de dados.

e Este é o ponto de contato dentro do gerenciamento de informacgdes de negdcios com os fornecedores
de Tl e os processos de uso.

* As necessidades que o servico de Ti deve satisfazer; as condi¢des que o fornecimento de informacdes e
sistemas de informac¢ao devem cumprir; e o monitoramento deste servico provido.

e Osservicos estejam sempre disponiveis; faceis de usar e atendam as necessidades. Disponibilidade,
capacidade e facilidade de uso sao consideracdes tipicas.
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Médulo 2

Suporte ao Usuario Final

O Suporte ao usuario Final compreende auxiliar

o trabalho dele, instruir e tornar as informacdes

gue ele usa e alimentar as mais corretas e otimizadas
possiveis.

E cuidar do processo que visa a utilizagdo completa
do sistema. E muito comum que as pessoas
passem anos trabalhando com um determinado
sistema de gerenciamento empresarial, sem saber
quais sao todas as fungBes que o sistema tem.
Muitas vezes, uma simples combinacao de teclas
de atalho podem ajudar o usuario a cumprir seu
trabalho de forma mais facil e rapida.
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Temas do Suporte ao Usuario Final

Dois temas ou assuntos centrais dentro do
Suporte ao usuario final:

Comunicacao dos usudrios com o
Gerenciamento de Informac¢des de Negdcios.

g\‘- N

<€ >

Dentro do suporte ao usudrio final, fica a central
de Helpdesk, que cuida dos chamados técnicos

E uma acdo receptiva, onde o suporte como um
todo recebe dos usudrios os pedidos de ajuda,
as duvidas, as reclamacdes e informacdes
guanto a problemas no sistema, como
interrupgoes.
recebidos, € uma base de apoio direto para o
usuario no uso dos sistemas de prestacdao de
E quando a equipe de gest3do de uso, na area informacoes.

de suporte ao usudrio, vai até o usudrio final e
fala com ele.

A acdo pode ser preventiva, ou apenas com o
intuito de informar.

Comunicagao Proativa

MG =IIN £ ivrormanon
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Médulo 2

Registro e Tratamento de Chamados

Existe uma definicdo das atividades dentro do suporte ao
usuario, estas atividades permitem que um padrao seja criado,
e ajudam tanto o usudrio quanto a equipe de gerenciamento de

uso a saberem melhor suas funcdes, atribuicdes e limites.

* Contribui ainda para a criacao de uma rotina e de um meio de
registrar as informacgdes, que passam a fazer parte de uma base de
conhecimentos.

Sao um ponto de partida, um roteiro que se seguido beneficia a ambas
as partes.

Os usuarios podem fazer observacdes, perguntas, pedir informacdes
pertinentes ao sistema, fazer reclamacdes quanto ao préprio sistema
ou informar problemas técnicos, que podem incluir também o
hardware, ou informar outras solicitacdes ou sobre interrupcdes no
funcionamento.
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Médulo 2

Atividades de Registro

Receber e Registrar os chamados, preferencialmente no comeco do contato.

Q

* Investigar o chamado, e saber se é pertinente, e entdao encaminhar para a tratativa necessaria, que pode
ser dentro da gestao de informacao, na infra estrutura, ou no gerenciamento de aplicativos.

e Atender e resolver os chamados, na maioria dos casos a questao que o usudrio traz é simplesmente um
pedido de informacao, que nao precisa ser repassado para outra pessoa, e pode ser tratado ali mesmo.

* Fornecer feedback para os usuarios sobre o status dos chamados tratados para que ninguém fique sem
resposta, mesmo quando nao ha uma resposta no momento em que o chamado é feito, ele deve ser
encerrado apenas quando o usuario receber um feedback, assim a comunicacao fica completa, € como
fechar o ciclo de vida do chamado.

* Fazer o Fechamento — encerramento dos chamados, depois de ter comunicado ao usuario a solugao, o
chamado pode e deve ser encerrado.
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Médulo 2

Comunicacao e Relatérios de Chamados

Além das atividades receptivas do suporte, hd a parte em que é feita uma Comunicagao ativa
com o usuario, que pode ser necessaria até mesmo por conta de uma percepc¢ao do
helpdesk quanto a necessidade. Por exemplo, multiplos chamados sobre um problema
especifico, como uma fungao no programa de gerenciamento empresarial, podem sugerir a
necessidade de um treinamento, ou a criacao de um panfleto explicativo, ou manual.

| \
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Comunicacao e Relatdérios de Chamados

As Atividades de Comunica¢ao proativa com os usuarios sao:

Informar aos usudrios sobre mudancas;
Falar sobre liberacdes, alteracdes de dados ou o uso de recursos de Tl, dar treinamentos ;

Criar manuais e outras formas de informacao que possam instruir o usuario nas atividades diarias.

Fornecer a abertura de canais de comunicacdo como boletins, intranet / Internet, para que ele se
sinta a vontade para trocar informagdes com o helpdesk e o suporte em geral.

Organizar reunides com o usuario final, assim ha a possibilidade de ouvir
mais sobre a percepcao do usuario quanto aos sistemas de informacdes
utilizados.
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Comunicacao e Relatdérios de Chamados

* Os chamados tratados pelo suporte sdao um termémetro que indica 0 andamento
da empresa no que diz respeito ao sistema de gerenciamento de informacdes e
informagdes de negdcios como um todo.

Dentro da atividade de Relatdrios de chamados é preciso atender o seguinte:

* Produzir relatérios sobre o tratamento de chamados;
* |Informar o nUmero de chamados relatados e concluidos;

e Qual o percentual de chamados resolvidos;

e Qual a natureza dos chamados;

* Qual otempo gasto em média com os chamados.

& MANAGEMENT

Plvlq -=><|N D N rORMATION



Médulo 2

Tratamento de Chamados e Perguntas

Uma das maiores vantagens é conhecer
o processo bem na base.

Os usuarios muitas vezes tém duvidas simples,
e complexas, sobre a utilizacdo do sistema de
gerenciamento que a empresa utiliza, e neste
caso, é importante que o helpdesk ou o
administrador deste sistema possa ajudar a
responder as perguntas dos usuarios.

Sistema de Pontos fortes
Gerenciamento
de Informacdes Pontos falhos
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Médulo 2

Tratamento de Chamados e Perguntas

O método pelo qual o

Como os usuarios lidam sistema de
com o sistema de gerenciamento de
gerenciamento de informacao se encaixa
informacao, se eles usam com os processos de
de forma adequada ou negdcio em pratica.
nao.

O desdobramento
da informacgao
dentro do sistema,
e 0s hegdcios que
ele envolve.

O quanto estes
sistemas sao
usados, e como

N No momento em que o chamado é aberto, uma
sao usados.

oportunidade de mudanca aparece.

A resposta aos chamados, costuma levar a agdes
em outros processos de gestao.
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Quais os Objetivos e Resultados do Gerenciamento
de Uso?

Garantir o uso e o fornecimento adequado da
provisao de informacoes;

Fazer a avaliacao do sistema pela perspectiva do
usuario final;

Analisar as possiveis falhas do sistema de
provisionamento de informacdes;

Sugerir melhorias com base nas informacdes
coletadas no suporte ao usuario;

Prestar suporte ao usuario.
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Médulo 2

Quais os Objetivos e Resultados do Gerenciamento
de Uso?

* Conseguir medir ou mensurar a forma como o sistema é
utilizado;

Resultados

* Manter o fornecimento de informacgdes funcionando
com qualidade;

e  Criar um histérico para uso futuro dos chamados, de
modo a orientar melhor o usuario e as decisdes quanto
ao sistema de provisionamento de informacdes.
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Gerenciamento de Dados de Negodcios

Os dados de negdcios sao as informagoes que permitem a empresa
continuar no mercado.

Vocé pode entender que sao todas as informagdes que entram
na empresa, desde o comeco.

O gerenciamento de dados de

negocios, tem a funcao de
proteger os dados e entender
os dados. E preciso saber que
tipos de dado a empresa tem,
e é preciso ainda saber ler
estes dados.
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Médulo 2

Atividades do Gerenciamento de Dados de Negodcios

Manter os Certificar-
dados se que os

corretos dados
servem ao

processo

Orientar o
usuario

* A alteracdo de dados;

» Verificacao e coleta de dados, e verificagcao dos resultados do processamento de dados;

* Criagao de Relatdrios de gerenciamento, e relatérios especificos sob demanda.
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Cuidados com as Atividades

E importante saber que estes dados, que sdo
referentes as informacdes de negdcios, NAO
necessitam de alteragdes frequentes.

O correto é que

os dados sejam

manipulados o
minimo possivel.

* Requerem um grande conhecimento do sistema;
* Da politica da empresa;

* E domodelo de negdcios.
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Cuidados com as Atividades

PMe

Mas se nao é para
alterar, em que situagao
isto pode ser feito?

= No envio de uma nota fiscal eletronica o sistema

parar, por uma razao qualquer, e quando houver
o retorno do sistema, alguns dos campos desta
nota fiscal ficarem incompletos.

Quando isto se torna frequente, é hora de rever se ha a
necessidade tanto de uma reciclagem com os usuarios, quanto
um aperfeicoamento do proprio sistema.
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Médulo 2

Coleta de Dados

Verificacdo de E feita para manter em sincronismo as necessidades da empresa com o que o

Dados e Coleta de sistema oferece. Assim, vocé tem o modelo de dados que a empresa quer, e
Dados verifica se é isto mesmo que ela esta recebendo.

» E feita com ferramentas préprias dos sistemas de
gerenciamento;

* Em geral, a propria empresa que fornece os softwares de

' ] [ l
gestado ja disponibiliza uma série de relatérios;
e Qu fazem relatérios especiais a medida em que sao
necessarios.
Bl (Business Intelligence) que podem auxiliar, porque fazem conexao direta
com o banco de dados e mostram as informagdes escolhidas.
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Médulo 2

Tipos de Dados de Negocios

Gerenciamento de
Informagoes de
Negdcios

Provisionamento
Automatico

e Como os programas

e sistemas de Provisionamento
gerenciamento de

informacdes (ERPs).

N3o Automatico

e Como planilhas
ou listas.

o’ MANAGEMENT
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Tipos de Dados de Negocios

Ha dois tipos de dados:

Estes dados dizem respeito ao funcionamento da empresa, sdo

informagdes gerenciais, que sao atualizadas dia a dia pelo
Dadoside sistema conforme o funcionamento da empresa. Contém dados
intrinsecos como informacgdes de aliquotas de impostos, ou
descontos em tabelas, que s3ao previamente cadastrados no
sistema e que afetam as informacdes de venda. Se a
contabilidade quiser saber qual o valor de um determinado
imposto no més, pode pedir um relatério sobre isto.

Gerenciamento (ou
gestao):

sdo colocados no sistema pelos usuarios, sao informacdes
normais como pedidos de venda, dados de contato, informacdes
dos clientes. Grande parte do que esta aqui é usado por outras
partes do sistema.

Dados Regulares
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Modelo Que se Quer, Para o Que se Tem

« E areceita que os desenvolvedores precisam para fazer o sistema
ideal, mas nem sempre esta receita esta completa.

* Para que os sistema seja efetivo e completo, ele DEVE ter um
desenho bem definido. Quanto mais exato, melhor serd o
desenvolvimento e melhores serdao as informacgdes recebidas

por este sistema.

MODELO DE INFORMAGOES

E a coeréncia ou a ligacdo entre cada parte da empresa que quando colocada numa receita — ou
modelo de informacdo bem planejado, que inclua a descrigdo com que os varios tipos de informacdes e
dados da organizacao serao exibidos, e também manipulados, que faz do sistema ou dos sistemas de
informagdo da empresa uma ferramenta realmente eficiente, ao gerenciamento de informagdes de
negocios, cabe falar com as partes até que tudo o que se tem em mente passe a ser descrito no papel.
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Médulo 2

Gerenciamento Operacional de Fornecedores

2
w

O Gerenciamento Operacional de
fornecedores é uma das
importantes atividades de
Gerenciamento de Uso dentro do
Gerenciamento de Informacgoes
de Negdcios.

[t

E dizer aos Fornecedores de Tl o
gue € preciso que eles facam,
assim como acompanhar o que
eles estao fazendo. Insto inclui
também as informacodes
automatizadas vindas de
fornecedores de TI.
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Gerenciamento Operacional de Fornecedores

Produtos

Sao em sua maioria produtos e
Servigos que nao sao

Sdo por exempI(.),-desde um Podem ser faturas identificados ou acordados
helpdesk terceirizado que impressas, transferéncias completamente no contrato.

atenda as necessidades dos eletrénicas ou relatorios de

usuarios quanto os servicos BI. EX.: Quando ha a implantacdo de um

de manutengz”ao que novo sistema de gerenciamento, isto
comega como um projeto porque no

mantem o local de trabalho decorrer da implantacdo podem ser
em funcionamento. encontradas diversas alteracbes até
gue se chegue a fase final, onde vao
ficar mais claros os servicos que
continuardao a ser oferecidos e os

produtos que serao contratados.
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Atividades do Gerenciamento Operacional de

Fornecedores

Planejamento

Que define quando fazer e
como fazer, além de especificar
os resultados esperados com
base nos requisitos existentes.
Assim, sao passadas ao
fornecedor as informagdes para
que ele possa saber o que deve
fazer e seguir um padrao, que o
ajuda a definir o presente e 0
futuro de seus servicos.

Fornecimento Monitoramento
L]
Onde se define o que foi Que faz a verificacao de que o
entregue e o que ainda sera que se recebe é aquilo que se
feito, podemos dizer que é algo pediu. Para isto, é preciso ter
como um recibo de entrega. em maos o que o planejamento
Com base nisto se consegue pediu, e o que o fornecimento
saber o historico, caso seja recebeu, para averiguar se ha
preciso fazer uma mudancgas coeréncia entre as partes.

NOS servigos.

A Gestao de informagodes de negdcios, acaba assim controlando e monitorando de forma ativa os

fornecedores de TI.

PMe
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Mdédulo 3

Gerenciamento de Funcionalidade

Tem o objetivo de iniciar e definicao e implementacao das mudancas
desejadas na prestacao de informacdes.

E um conjunto dos processos principais, que serdo responsaveis em unir
o fornecimento de informacgdes ao processo de negdcios, quando
houverem mudancas na prestacdao de informacdes.

Areas principais:

A prestacao de
Prestacao de informagoes informacgoes

automatizadas nao
automatizadas
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Modulo 3

Prestacao de Informacdes Automatizada e Nao
Automatizada

Por duas razoes:

As informacOes ndo automatizadas as vezes fazem parte do resultado

final, alimentam a provisao de informacao total. Por isto devem ser
especificadas nos manuais de modo operacional.

Precisa estar claro sua importancia final, para que seja feita
corretamente. Algumas informagdes ndo automatizadas sao criadas
como um controle extra, seja pelo gestor ou pelos préprios usuarios. E
em alguns casos a implementacao de um sistema automatizado nao
seja possivel ou seja muito caro.
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Mdédulo 3

Processos no Gerenciamento de Funcionalidade

Dois aspectos

principais:

O projeto E a transferéncia

I

—

e Atransferéncia prepara a
- transicao desejada,
implementando a mudanga.

* O projeto cuida da funcionalidade da mudanca desejada.
Cria o ‘desenho’ desta mudanga, traca o plano.

Estes dois aspectos ficam mais
claros nos quatro processos
dentro do conjunto de gestao de
funcionalidade, que sao:

Especificar os requisitos de informacgao

Projeto de sistemas de informagdes nao
automatizada

Revisao e Teste 4—,

Preparacao para transicao
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Mdédulo 3

Especificar os Requisitos de Informacao

“pensar antes de agir”

Validar a exatidao da
solugao escolhida e as
suas especificagoes.

b

Este processo tem que traduzir e estabelecer as alteracdes de funcionalidades
do sistema atual, ou do que a empresa deseja, e transformar isto em
requisitos faceis de seguir para a empresa que vai desenvolver o sistema.

Considerar instrucoes
de solucao:

Detalhar e estabelecer
esta solugao nas
especificacoes.

Escolher uma solucgao e
dar feedback sobre isso
para o gerenciamento
de mudangas e, se
necessario, para os
processos de tomada
de decisao.

Esclarecer a exigéncia:

Ver se é o requisito
correto, se faz sentido
€ quais sao as
estruturas que cercam
esta a exigéncia (qual o
embasamento).
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MANAGEMENT



Mdédulo 3

Etapas Dentro da Especificacao dos Requisitos
de Informacao

.................
------------
........
. L
. .
o .
S

4
---- 4 Ob 0 ondico LN
v
Demanda 0pa
Solugao
Validagao ‘:'
Validagao e aprovacgao De das d
Impactonousuarioda g = = BES :
0 0 d it
organizacao

o
.
. .
......
. .
.....
-------------
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Mdédulo 3

A Demanda

DEMANDA - A gente pode pensar em necessidade. um
projeto de mudanca que esteja baseado em

atualizacao de design sem a necessidade real, pode
acabar estressando a equipe e causando mais danos
do que beneficios.

¢ Conferindo as

* Definindo os estruturas, ou o ponto
o Eslelecenils as objgtivos, prevendo de partida. Ver se a
causas, descobrindo quais resultados que mu.danga pode ser
65 TPETES B 58 e s esta mudanga pode aplicada a ,estrutura
para a mudanca. trazer, o que ela atual, se ha
solucionaria e onde necessidades de
seriam os impactos. grandes mudancgas

estruturais .
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Mdédulo 3

A SO I U gé O Tudo bem, definimos que ha

um problema, agora
precisamos saber onde
procurar uma solucgdo.

Uma das func¢des do BiSL é montar uma

estratégia em que a solucdo resolve nao sé o
problema atual, mas trabalha em acordo com
o restante da empresa.

Area de aplicagdo da solugdo — Exigéncias ou especificagcoes — Solug¢ao de Tl — descreve qual
define ou limita em qual area aponta quais sao as demandas seria a solucdo ideal, é uma
no provisionamento de desejadas para a Tl existente. espécie de desenho do que se
informacao esta solucdo ou as guer. Se o problema é um
instrugdes para resolver, programa que esta incompleto,
devem ser procuradas. aqui se desenha um modelo

para o novo, por exemplo.

[¢]

>
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Modulo 3

Validacao e Aprovacao

‘. .’i E preciso verificar a validade desta solucio,
Propostas —

podemos chamar de eficacia. E depois, mesmo que
ela seja eficaz, ela deve ser aprovada.

viabilidade sucesso alcance da
solucao

duragdo - custos
e
0,

® oy
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Mdédulo 3

Verificar os Impactos

Qual o alcance
destas solugdes

e mudar o sistema;

Para saber até
onde uma
solucao podera

* e mudar parte da
infraestrutura;

impactar na

organizacdo bem feitas; * ouaredeinternae
como um todo... € que sejam o provedor de
atualizadas. internet.

* Neste caso, para corrigir um problema, outras partes da empresa precisardo necessariamente sofrer
também um certo impacto.

Verificar o conhecimento do
proprio fornecedor de Ti, porque
ele pode sugerir solugdes que
atendam as necessidades e que
nao foram previamente pensadas.
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Mdédulo 3

Projetar Sistemas de Informacao Nao Autorizados

Microsoft*
ORACLE
Muita gente s6 enxerga como N NET

provisionamento de w n3o-
|.nformagelo os_s_lstemas de r Jutomatica
informacao utilizados e as

tecnologias como...

Manuais de usuarios — com instrugdes
de como utilizar o sistema de
informagao automatizado.

Explicagdes sobre procedimentos e

Controle de folhas de Ou um controle de entrada e saida instrucdes de trabalho.
ponto feito no Excel. de materiais feito em outro

programa sem integracﬁo com Ferramentas administrativas ndo

como - listas de papel, folhas de

- calculo, cartdo de ponto, e etc.

Métodos e acordos — como lidar com

T sistemas de informacao e informacdes,

gue estdao ou ndao documentadas.
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Mdédulo 3

Escopo e Passos do Processo Nao Automatizado

- o . Que o Requer também o
prm_nsmname"nto Apoio para sistema tratamento do
de informacgdes tudo nio trata Gerenciamento

nao Operacional de
automatizado é Fornecedores no
T

na verdade um... apoio as operacoes.

o,
Razoes:
¢ A funcionalidade é muito cara ou muito incomum e nao estd embutida no programa utilizado pela empresa.

E assim, os usudrios aprendem a realizar esta tarefa e passam este conceito aos outros usuarios que os
sucedem.

e A funcionalidade que é muito complexa para ser feita por um computador, coisas que precisam de avaliagcao
e bom senso humanos, ou tarefas que precisam de outras etapas mas que ndao pode ser definidas de forma
estruturada.

MANAGEMENT
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Mdédulo 3

Escopo e Passos do Processo Nao Automatizado

* Determinar os objetivos, o ponto de partida, o que deve ser mantido como
base e quais sao as solucdes globais que isto atende.

* Determinar em que ponto este tipo de informagdes fora do sistema se
encontra com as informacgdes dentro do sistema. E definir quais sao as AR
funcionalidades adicionais, ou controle de etapas que estas atividades tem. & &

e Elaborar formas de associar os dois tipos de informagao, ou diminuir o

espaco entre eles, se for possivel. \

e  Estabelecer se os usuarios conseguiriam trabalhar com este novo processo,
este novo método estruturado e diferenciado.
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Mdédulo 3

Coeréncia No Processo Nao Automatizado

possivel colocar
parte destas
atividades dentro
do sistema

entender bem
como elas fazem criar uma rotina
as coisas fora do para isto. E ver se

sistema 0S usuarios

. conseguem usar
o8
7
‘ Ponto Digital
g

- 0

e Eideal conseguir padronizar, para que
seja feito até mesmo um manual deste
modo operacional fora do sistema oficial.
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Modulo 3

Revisao e Teste

‘? ?'

Quais os motivos de
realizar a avaliacao e

teste de uma solucao?

u * saber se tudo o que foi pedido esta de acordo;

~ Vé .

* ver se esta solugdo é viavel;

* saber se a longo prazo ela vai continuar sendo interessante;

* se ha algum erro;

* corrigir antes que a empresa inteira passe pela mudanca.
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Mdédulo 3

Revisao e Teste

Fatores sao avaliados

Provisionamento Automatizado de Fornecimento de informagdes nao
Informacgao - automatizada
_»

G - - ©

. ™

Usuario da organizacao Plano de transicao
M
> [ ]
& v
4 )
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Mdédulo 3

Teste de Aceitacao

Testar as  mudangas
propostas e ver se a

Teste de

Aceitacao solucdo para o problema

inicial foi encontrada.

E possivel chamar este mesmo usudrio para que teste o sistema antes de
aceitar que esta tudo funcionando corretamente.

E muito importante que as alteragbes, os requisitos todos estejam bem
definidos, porque é por eles que esta avaliacao sera feita.

~ ™ INFORMATION
» MANAGEMENT
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Preparando a Transicao

Os acordos quanto a disponibilidade e desempenho
desta nova solugdo precisam ser revistos, assim como as
atividades que ficardao a encargo da Tl depois da
transicao.

As atividades referentes ao gerenciamento de
informacdes de negdcios da empresa podem ter sofrido
alguma mudan¢a no modo operacional, assim, € bom
ver quais foram e criar um plano para avisar as pessoas
que forem sentir esta alteragao.

Os usudrios podem precisar de permissdes diferenciadas, ou novas atribuicdes de responsabilidades. —
pode ser que agora eles tenham acesso a fungbes que nao tinham antes, ou que possam ver telas que
precisem ser controladas.

Se houver uma migracao de dados, quem vai cuidar da conversao dos dados antigos para o sistema atual? E
o que sera feito do sistema antigo?

As mudancgas também podem afetar o dia a dia dos usuarios, assim que os processos que antes nao eram
automatizados passam a ser, e eles precisam ser orientados em como agir para alimentar o sistema.

_PMmae ‘=’)<IN @9 INrormaTion

o’ MANAGEMENT



Mdédulo 3

Plano de Transicao

A preparacdo da transi¢ao e a propria transicao
tem tantas coisas e variaveis envolvidas, que o
processo todo é realmente bem grande, e as
coisas a se levar em conta mudam de acordo...

* O impacto ou a natureza da alteragao faz toda a e Sera mais complexo se for necessario
diferenga conforme a ocasiao. parametrizar todo o sistema.

Novas regras
fiscals

Mais de mil funcionarios -« E

O sistema novo tem que conter as informagoes

e historicos do anterior, sem perda de dados. Q
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Modulo 4

Conexao do Processo Operacional

Entre os clusters de e E garantir que as mudangas
Gerenciamento de Uso e desejadas sejam listadas e
Gerenciamento de executadas se for preciso.
Funcionalidade, temos os
PROCESSOS DE LIGACAO.

% e/

A funcao dos
processos de
conexao é cuidar
do inicio e do
término da
mudanca.

* Gerenciamento da Mudanga — que reconhece e decide quais mudangas devem ser realizadas, e que
também informa que pode iniciar a mudanca.

* Gerenciamento de Transi¢ao — que coordena a execuc¢ao da mudanca que vai afetar o usuario. Podemos
dizer que este processo ajuda a fazer aquele plano de transicao com o passo a passo de cada mudanca.
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Médulo 4

Gerenuamento de Mudancas

: :  Conexdo do ' e Requer muito trabalho e preparacio, e parte :
‘ Processo desta prepara¢do ocorre no momento em que se :
: :  Operacional comega a pensar em mudar alguma coisa.

--------------------------------------------------------------------------------

Gerenciamento
de Mudangas

E criar um plano “Forga-Tarefa”
guanto as alteragdes, como funcional para esta mudanga. para que as necessidades e
implantacao de sistemas ou solicitagdes de mudancas
renovagoes no sejam administradas,
provisionamento de analisadas, priorizadas e
informagdes de negdcios. iniciadas, de acordo com a
decisdao tomada.

¢
e
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Modulo 4

Gerenuamento de Mudancas

Avalia o que precisa e 0 que nao precisa,
e reune informagOes para tornar a
mudanca possivel, visando economizar
nos custos e ganhar em eficacia.
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Modulo 4

Atividades Dentro do Gerenciamento de Mudancas

Dentro do Gerenciamento de

Mudancas, ha duas atividades
H principais:
© o

il

* Receber e administrar as
mudancas, e fornecer feedback.

e Organizar e concluir
o processo de tomada de decisao.
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Modulo 4

Atividades Dentro do Gerenciamento de Mudancas

Gerenciamento de Especificacao de
Mudangas Requisitos

* Tem um efeito significativo nos custos, na qualidade, e na
eficacia do provisionamento informacdes, tanto no
presente quanto no futuro.
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Atividades Dentro do Gerenciamento de Mudancas

* O gerenciamento de mudancas tem a funcao de identificar e
retirar pedidos de mudanca que sejam desnecessarios,
supérfluos, ou sem real importancia. Evitando gastos
desnecessarios.

A priorizagao eficiente reduz o tempo de implementacao de
mudancas importantes, e ajuda administrar os beneficios do
provisionamento de informacdo e sua funcionalidade no
processo de negacios.

O planejamento bem feito auxilia na mudanca das versdes do
sistema de gerenciamento, o que também reduz os custos das
mudancas.
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Modulo 4

Especificacao de Requisitos e Gerenciamento de
Mudancas

Gerenciamento Especificagdo de Por isto que o Gerenciamento de
LA RIEEE Requisitos Mudangas tem a fungdo de
“receber, administrar as mudancas,
e fornecer feedback”.

Avalia e diz se é
preciso mudar

Junta as pecas

Ajuda a desenhar uma solu¢dao e mostra
novamente o Gerenciamento de
Mudangas.
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Modulo 4

Pedidos de Mudancas

Motivo
Os custos mudam, o
modo de trabalho
Grupo Alvo
muda, e a forma como

F ) o, o . o
d @ isto vai impactar na

sua familia também.

o )

Tomada de

Administragdo —— Prioridade decisdes

Impacto
Gerenciamento de Mudancas nao cria contratos, ndao faz emissao Custos/Beneficios
de ordens de servico diretas ao Tl. Assim, se alguma coisa precisa
ser feita, primeiro é informado ao Gerenciamento de Contratos,
que vai olhar o pedido e escolher um prestador de servico ja
contratado ou contratar um para a acao especifica. Datg:sig:it;ega
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Modulo 4

Gerenciamento de Transicao

Garante que as mudangas
realizadas no provisionamento = Este processo comeca
de informagao sejam ‘ : dentro do gerenciamento

implementadas com sucesso A\ de mudangas, e termina

dentro do gerenciamento
de funcionalidade.

Na verdade cada mudanca é uma
situagdao nova, e traz consigo
novos parametros, mas ha
algumas atividades que podem
ser padronizadas, para ajudar a
criar um modo operacional, um

guia ou uma lista de coisas a % i
fazer, de modo que este 09

processo se torne mais facil, ou ...
—.

pelo menos, mais estruturado. —
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Modulo 4

Gerenciamento de Transicao

Existe trés tipos de atividades dentro do Gerenciamento de transi¢ao:

Realizagao e continuidade — onde depois de feita a mudanca ainda é preciso parametrizar
alguma coisa, ou informar os usuarios sobre as alteracdes, distribuir as informacoes.

Monitoramento — conferir se tudo foi realizado, se a lista de tarefas realmente foi
cumprida e se todas as funcdes estdao em operacgao.

Ajuste de medidas — serve para cortar as arestas, e tomar as medidas necessarias caso
tenha ficado alguma coisa faltando, ou se perceba a necessidade de um ajuste adicional.
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Modulo 4

Conexao do Processo Estratégico

As propostas, ou o método que o
BiSL indica ser o melhor para o
gerenciamento das informacgdes de
negdcios em uma empresa.

Cada cluster estara ligado ao
outro para formar uma sinfonia,
uma musica que toca movendo a
empresa, e o resultado pode ser
um som agradavel, e motivador,
ou pode ser aquele tipo de
musica que a gente muda logo
antes que nos incomode mais.

PMe

Cada cluster tem uma fungao
principal, mas que eles sao muito
parecidos, e sempre se conectam
de alguma forma. Cada processo
esta intimamente ligado as outras

etapas.

maestro
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Modulo 4

Coordenacao das Informacoes

Dominios de
informacgao

As informagoes
gue compoem a

Terceirizadas

empresa chegam
realmente de

Alocadas em . .
varios lugares.

outros locais

O acordo integral entre o contetido e a organizagao

Estrutura e
disposicao da
empresa

Comunicagao e
cooperagao

Politica de execugao

de processos e
métodos de
trabalho

PMe
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Modulo 4

Interesses e Responsabilidades na Coordenacao das Informacdes

“Gerenciamento de Informagoes de Negocios”

Departamentos " Dominios
Coordenacgao

das
‘ Informacgodes

Aplicagao-
Programas ERPs

Fornecedores

2
l

VTET S : Desenvolvimento
Colaboradores = o Infraestrutura

Arquitetura da

Parceiros -
Informacgao

Infraestrutura

\------------------—
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Modulo 4

Coordenar a Politica e Coordenar as Responsabilidades

——————————————————————————————

TS ~ " ----------- ‘\ z . ~ . l

L, N 1 Contém as instrucgdes relativasa |

¢ . \ ] qualidade, apoiadas pela... ;
; Politica \ i  Diretrizes !
I‘ da [ i globaisda !

1 . ~

\ empresa ,/ | Organizagdio |
\ s 1 1
1 1
\ /

“deve ser feito”
24 horas

por dia

A
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Modulo 4
Coordenar a Politica e Coordenar as Responsabilidades

- exige um cronograma, uma a¢ao conjunta nos
diversos campos afetados.

E precisamente este plano e este campo para
uma agao conjunta que a coordenagcao de
informacgdes vai criar.

E a acdo do maestro, do treinador. Que ao fazer
parte do time, precisa essencialmente conhecer
muito bem todas as partes envolvidas no
processo.

E acompanhar e supervisionar a coeréncia dos
planos para o provisionamento de informagao
e organizar o provisionamento das
informacgoes.
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Moédulo 5

Cluster de Processos de Gerenciamento

O Queé?
(Conteudo e

Funcionalidade)

Quem, Quando?

(Mao de
(Custos e Beneficios )

Obra/Tempo)

Como e Com o Qué?

(Fornecimento)

PMe

Gerenciamento
de contratos

Gerenciamento
da demanda

Planejamento e
Gerenciamento
de Recursos

Gerenciamento
financeiro
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Moédulo 5

Processo de Planejamento e Gerenciamento de Recursos

Planejamento e g | @ | Apenas os que
Gerenciamento ' vao trabalhar

de Recursos : em cada

processo.

oS T EE Em -y,
o
(g
)
3
©
(o]
o
(7]
©
o
3,
<
o

A capacidade necessaria
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Processo de Planejamento e Gerenciamento de Recursos

Sao fungdes do Planejamento e Gerenciamento de Recursos:

Planejar e avaliar o tempo e o pessoal disponivel, a fim de realizar os servicos na area
de provisionamento da informacao, incluindo qualquer alteracao que seja necessaria.

Planejar quais as medidas a tomar se for preciso aumentar a forca de trabalho para
satisfazer as necessidades, ou medidas a tomar para diminuir esta demanda.

Ver se é preciso aumentar ou reduzir as mudancas no provisionamento de
informacao, e dependendo da acdo escolhida, coordenar as mudangas com as areas
envolvidas, como usuarios e provedores de TI.

Acompanhar o andamento dos processos.

BUS]NESS
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Médulo 5

Toda a Empresa Faz Parte

Saber quem pode Ver quantas Conferirse o
realizar esta ou ¢  pessoas S30 custo de
aquela tarefa. necessarias. contratagao vale
; a pena.

As atividades do planejamento e gerenciamento de recursos sao:

* Planejar os cronogramas, com base na capacidade de pessoal e prevendo a necessidade de alteragdes no
projeto inicial e coordenar os cronogramas das outras partes envolvidas no projeto.

e \Verificar e monitorar a capacidade, disponibilidade, consumo, e progresso. E ajustar ou tomar medidas, se
necessario.

e Avaliar a realizacao dos planos, reconhecendo ou ajustando, fazendo sugestdes para melhorias, ou
mesmo trocando pessoas, alocando em situacdes em que possam ser mais Uteis.
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Moédulo 5

Processo de Gerenciamento Financeiro

Os custos incluem desde licencas de software até despesas com o pessoal do Tl, por exemplo:

formuldrios usados para entrada de dados nao automatizados;

* manuais de apoio ao usuario;

e desenvolvimento de sistemas;

* aquisicao e manutencao de hardware;

e treinamento aos usuarios ou para o Tl;

e custos envolvidos nas mudancgas;

* convers3o entre sistemas;
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Médulo 5

Processo de Gerenciamento Financeiro

Satisfacdao dos usuarios ou clientes Obrigacoes do mercado ou da legislacao

Uma adequacao as politicas da empresa
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Médulo 5

O Business Case — Caso de Negocios

N3ao é necessario criar um caso
de negdcios para cada
mudanca, mesmo porque ha
alteracdes que sdao mais faceis
de avaliar, mas em caso de
mudangas com valores muito
altos, é preciso usar esta
abordagem.

E a forma de avaliar ponto a
ponto todos os aspectos de
uma mudanga, é um
documento que aponta os
argumentos que sustentam a
necessidade da mudanga por
meio dos resultados que isto
pode trazer, ndo apenas no
momento atual, mas para a
empresa a longo prazo.
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Médulo 5

O Business Case — Caso de Negocios

Lembra das
especificacdes Os beneficios esperados;
de requisitos?

As possiveis solucoes;

Os motivos para aceitar ou rejeitar cada
uma;

Os custos do projeto;

Uma analise dos riscos.
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Moédulo 5

Processo de Gerenciamento de Contratos

e Quem hospeda o site da empresa na . uanto quem envia um técnico
Fornecedor de TI ) P P —) Q ) g
internet ; para lidar com a rede .

“focal point”
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Moédulo 5

PFOCESSO de Gerenciamento de Contratos

O gerenciamento
de contratos tem
duas areas de
responsabilidade:

e Desenvolver e acordar o conteudo do contrato, criar um
relacionamento eficaz com o fornecedor de modo a cumprir as
exigéncias do contrato.

e Acompanhar o contrato e as avaliagbes de desempenho do
fornecedor, para conferir se esta mesmo sendo entregue que foi
combinado.
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Moédulo 5

Cuidado com Contratos

Ainda é necessario esclarecer
de forma burocratica mesmo
os detalhes quanto ao acesso
as informagdes no caso de
prestadores de servigos como
suporte, e também quanto aos
proprios desenvolvedores do
seguranca sistema e analistas de bancos

estabilidade confiabilidade flexibilidade dos dados de dados.

t

Atualmente é comum que na contratacao de
funcionarios que vao manipular dados que

necessitem de sigilo, esta condicdo seja
colocada no contrato inicial, antes mesmo
do funcionario comecar a trabalhar.
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Moédulo 5

Ajustes Contratuais e Ciclo de Gerenciamento

A realidade da
empresa era uma E tanto pode ser um crescimento quanto um corte de custos, mas

! a verdade é que depois de alguns anos, pode ser necessario

mudar.

Um ponto importante a ter em mente é que por melhor
gue seja o contrato, ele ndo vale nada se ficar apenas
guardado na gaveta. E preciso constantemente dar uma
olhada e acompanhar sua execucao.
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Médulo 5

Ajustes Contratuais e Ciclo de Gerenciamento

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
*
o
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> /" Desenvolvere ‘\’-\
| criar um s \)
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1 Alterar o K
| contrato )
] Ol

\ inicial F

Fecharo
acordo

Verificar se ha
necessidades
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1
(]
1
\
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- Monitorar o
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Ajustes Contratuais e Ciclo de Gerenciamento

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
3
*

O gerenciamento de contratos comega antes de ter um contrato, quando o conteido comega a ser
criado, ou quando as especificacdes sao desenvolvidas. Tanto pela parte do contratante quanto do
fornecedor.

A

Custos Qualidade

4 >

T

Inovacao Flexibilidade

* o
L2
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Moédulo 5

Processo de Gerenciamento de Demanda

O ultimo processo dentro Cuida do tipo de
do Cluster de Processos informac3o, para que
de Gerenciamento, é o sempre esteja de

Gerenciamento de acordo com o Processo
Demanda. de Negocios.

Hoje com a quantidade de
informagdes disponiveis
gratuitamente nas redes

sociais, ndao seria mais facil e
mais barato encontrar um
meio de chegar ate o
consumidor assim?

Alinha a demanda a informacao, ou melhor, ajusta a informacao a
demanda, e melhora sempre que possivel. Isto ndo serve apenas para
guestdes comerciais, mas também para adequacdes quanto a novas leis,
novas demandas de produtos por parte do mercado ou quando o
mercado pede que novos produtos sejam criados.
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Moédulo 5

Qualidade da Informacao

informagdes acabam muitas vezes resultando em mudangas significativas para toda a

. A qualidade da informagao provisionada é crucial para este tipo de mudangas, e estas

empresa.

Qualidade do
fornecimento de
informacdes

Qualidade dos servicos e a
qualidade do
processamento dos
servigos.

* Kk Kk Kk Kk

PMe

Os sistemas sao
bons?

Os sistemas que a
empresa usa estao
alinhados com o ramo
atual, e estao também
funcionando na melhor
performance?

Sao seguros e
eficientes?

O servidor esta
rodando direito e a
capacidade de
processamento dele
nao vai deixar a
empresa na mao?
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Moédulo 5

Qualldade da Informacao

Que aumenta na propor¢ao que o
provisionamento de informacao se
encaixa com o conhecimento e as
habilidades dos usuarios e na
medida em que eles podem lidar
com mais facilidade com o
provisionamento de informacao.

—--—-—-—-—-—-—-—-—-—-—-—-—-—-—-~

Um alinhamento com o processo de negdcio e o provisionamento de informagdes, para que o
processo de negdcios se encaixe com 0s passos e as etapas no provisionamento de informacgao e as
fungdes do sistema de informacao.

Qualidade da
informacgao

A medida em que o

provisionamento de informacao

fornece os requisitos e as

informacodes, por exemplo, para a
gerenciamento ou a realizacao do

processo de negocios.
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inicie o proximo
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Mdédulo 6

Clusters de Estratégias da Informacao

Conexao do Processo

Estratégia de Estratégico — ou Estratégia de
Informagao Coordenacgdo de Organizagao
Informagoes
| !
\ / Informagdes uteis, Definem a politica da “Filtrar” este
v que possam auxiliar empresa no que diz respeito excesso de
\v' na tomada de a informagdo e como esta informacdes.
v decisdes da fara parte do futuro da
NN empresa. empresa. )'

L
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Mdédulo 6

Estratégia de Informacao

Vai criar uma visao sobre como a provisao de informagoes deve ser feita
de modo a nao ficar obsoleta tao rapidamente.

Informacgdes obsoletas sao a aquelas que nao tem mais nenhuma
utilidade agora, elas “perderam” a validade.

Trabalha para evitar que as
informacgdes percam a validade.
Neste caso, o que se cria sao
mecanismos para manter as
informacgdes sempre em dia.

Internas

Externas

e S3o as informagbes que o prdprio sistema gera.

e Sdoinformacgdes vindas do meio ambiente — e neste caso, vocé
pode considerar as pesquisas com clientes, as leis, a situacao
econOmica, o mercado financeiro e até as campanhas dos
concorrentes.
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Médulo 6
Estratégia de Informacao

Promover a eficiéncia organizacional ao organizar e
atender as demandas por informacao vindas de
dentro e de fora;

Planejar as politicas de informacao;

Desenvolver sistemas e servicos de informagao mais
enxutos e funcionais;

Otimizar os fluxos de informacao;

Controlar a tecnologia de informacao.
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Modulo 6
Desenvolvimentos que Influenciam o Provisionamento de informacgodes

Agora vocé ja sabe que as informacdes podem — e geralmente vao — mudar a empresa.
Mas ha trés fontes que devem ser consideradas porque elas podem levar a mudancas

estruturais no provisionamento de informag¢des na empresa:

O provisionamento informagao faz
parte de uma cadeia de informacgdo
em que as mudangas ocorrem.

M

Dentro da organizacao do usuario e
dos processos de negdcios, uma
série de mudangas ocorrem como
resultado de mudangas na politica
ou forcados pelo meio de negdcios.

Ha desenvolvimentos em
tecnologia, tanto com evolucgao de
sistemas que obrigam a empresa a
mudar, quanto a descontinuidades,
onde um sistema antigo nao é mais
suportado e a empresa deve mudar

também.
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Modulo 6

Desenvolvimentos que Influenciam o Provisionamento de informacgodes

l' \I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
: 1
: e Datecnologia; E
P :
: e Do ambiente de negdcios . i
I l
1 1
1 1
1 1
1 . . 1
i Gerenciamento Gerenciamento de :
1 - e 1
! do ciclo da portfélios de :
I L ~ L] ~

' informacgao informacgoes i
l :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
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Mdédulo 6

1. Estabelecer a Evolucao da Cadeia de Informacao

Mapear os A longo prazo
desenvolvimentos

e (Ostemas de interesse sao os seguintes :

e Objetivos, possibilidades e limitacdes de cooperacao;

e Os processos de negdcios das respectivas organizagoes;
e Fluxos reciprocos de informacdes entre as organizacdes;

* Funcionamento do fornecimento de informacdes.

Estrutura
dos
processos e
etapas do ) |
processo de :
negocio

Autorizagao,

protegdo e Aspectos de

privacidade
das
informacgoes

tempo e
atualidade

_PMmae ‘=’)<IN @9 INrormaTion

o’ MANAGEMENT



Modulo 6

Aperfeicoando o

Ganham Todos os Lados Envolvidos P e
-~ .
As empresas envolvidas na cadeia ray . \
de informagdes tendem a crescer \
juntas, e também a ter sua Empresas e \

credibilidade aumentada no Objetivos

mercado. 1 ‘ Necessidades 1 I

Processo De
Negocios

\'\
7 &
\ »
Possibilidades \ |ni?r,:azgo ’

* H34 uma gama maior de estudos de caso possiveis.
e E possivel aprender com os erros e com os acertos um dos outros.

* Ha uma troca também no nivel tecnoldgico.

e E possivel ver o que funciona melhor.

* Tendem a ter um sistema de gerenciamento de informagdes mais estavel.
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Modulo 6

Atividades da Cadeia de Informacodes

PMe

Definir quais os desenvolvimentos
existentes para as cadeias atuais e
definir o seu impacto para a
prestacao de informacao atual;

Definir a possibilidade e a
oportunidade de novas cadeias;

Mapear o] impacto destes
desenvolvimentos para as
informagdes e o0s componentes
subjacentes - ou 0s
desdobramentos disto;

Indicar uma proposta inicial de
politica com base na cadeia de
informacdes .
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Modulo 6

2. Estabelecer a Evolucao dos Processos de Negocios

* Evolucao do processo de negdcio:

e S3o aplicadas de forma gradual;

Geralmente sao parte de um desenvolvimento fundamental
com base nas demandas sobre o provisionamento de
informacao e os ajustes desejados;

e Na&o costuma ser uma mudanca muito radical.

e Organizacao e do controle:

e Abrange coisas como a descentralizacdo — ou a divisao do
poder; a centralizacdo com a concentracao de poder em

areas especificas, a consciéncia de custo ou a consciéncia da
qualidade;

e S3o também mais repentinas;

Criam uma revolugdo tanto para a empresa quanto para o
gerenciamento dela;

Tem um impacto menor no provisionamento de informacgao
como parte do processo de negdcio principal.

INFORMATION
o’ MANAGEMENT
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Mdédulo 6

As Partes Envolvidas na Evolucao dos Processos de
Negdcios
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Mdédulo 6

Atividades da Evolucao dos Processos de Negocios

Mapear os
desenvolvimentos
relevantes nos
processos de
producao da

organizagao e as
tendéncias
reconhecidas
nesses processos
de negécios.

[t

mudancas na
politica da
organizagao sobre
os mercados.

Mapear as
mudancas na
politica da
organizagao em
relacdo aos
fornecedores.

-
-
-_-—-—-————-__—

-~

Mapear as
alteragdes dos
varios tipos de
infraestrutura.

=% IN O

Desenvolver uma
lista com os
controles atuais e
possiveis da
organizacao.
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Modulo 6

Atividades da Evolucao dos Processos de Negodcios

Mapear o impacto
para o
fornecimento de
informacodes e as
partes subjacentes
— se forem feitas

Desenvolver uma
primeira proposta
para a alteracao da
prestacao de
informacgdes.

alteragoes.
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Mdédulo 6

3. Estabelecer a Evolucao Tecnolodgica

Comunicagao direta Feedback imediato ao
com o cliente fornecedor

Sistemas
Mobile

Até a possibilidade de

- fazer um levantamento

gue ajude a apoiar as
decisdes de negocios .

Computacao

‘ em Nuvem
I

* Ou que fica obsoletos por novas legislagoes.

* Reservar meios significativos para migrar as solucoes existentes ou entao adquirirem solugdes
alternativas.

* Vai além do software, e trata também de hardware especifico, como computadores e redes.
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Mdédulo 6

3. Estabelecer a Evolucao Tecnolodgica

A tecnologia oferece novas possibilidades para
antecipar as demandas, e para ter beneficios nos
custos.

A tecnologia existente é por vezes substituida,
alterada ou 'arquivada’.

Os custos da tecnologia podem ser bem altos,

manter um alinhamento coerente com as
exigéncias do processo de negdcio ou a
conectividade da tecnologia nem sempre é
simples.

A maioria das organizacdes precisa padronizar
suas tecnologias, e esta atualizacao pode ter uma
prioridade maior que outros interesses na tomada
de decisdes sobre o fornecimento de informagdes.
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Modulo 6

Logica das aplicagoes

e Todos os dias novas aplicagdes — ou
o que chamamos de gerenciadores, ou ERPs chegam
ao mercado. Cada um como uma inovacao uma
integracao, ou um ponto de seguranca melhor que o
anterior. Do ponto de vista da gestdao da informacao
das empresas, estas solugcdes oferecem
possibilidades limitadas de gestao intrinsecos.

Fornecedores

A Tecnologia é entregue quase sempre por
fornecedores e eles desenvolvem suas préprias
politicas a respeito de como lidar com produtos e
servigos.

M

Dentro do Processo de Estabelecer a Evolucao Tecnoldgica

Infraestrutura

* Infraestrutura significa tanto os
recursos na area de hardware, como equipamentos,
quanto os softwares, e neste caso os softwares sao
os que servem de apoio para o gerenciamento das
aplicagcdes — como banco de dados e servidores, que
sao utilizados pelos provedores de Tl para manter o
fornecimento automatizado da prestacao de
informacodes.

Mercado: usuarios e o meio ambiente

E possivel que alguns desenvolvimentos
necessarios nem sejam percebidos pela empresa
como um todo, mas ha outros pontos que
mudariam em grande parte o modo como a
empresa enxerga a tecnologia.
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Modulo 6

Atividades do Processo de Estabelecer a Evolucao Tecnoldgica

Assim como nos
processos anteriores, ha
uma lista de a atividades

que devem ser
desenvolvidas para
antecipar esta evolucao.
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Mdédulo 6

Atividades do Processo de Estabelecer a Evolucao Tecnoldogica

Mapear as oportunidades e ameacas
Com a lista pronta, o para a prestacdo de informacdes;

proximo passo é definir
o impacto dos
desenvolvimentos:

Listar possiveis vantagens na area de

tecnologia;

Listar possiveis custos e beneficios da
mudanca de tecnologia;

Fazer um primeiro passo para uma

estratégia.
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Mdédulo 6

Atividades do Processo de Estabelecer a Evolucao Tecnoldgica

Todo processo visa
um resultado, nao
€ mesmo?

* E listar o impacto dos desenvolvimentos, pode ajudar a
formar uma primeira avaliagdo do impacto da evolug¢ao na
area de tecnologia para o fornecimento de informacao.

E pode também dar uma ideia sobre as oportunidades e
as consequéncias das possibilidades tecnolégicas ainda
ndao utilizadas e uma primeira indicacdo dos custos e
beneficios relacionados com o uso desta nova tecnologia.
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Modulo 6

Processo de Gerenciamento do Ciclo de Vida da Informacao

Nas empresas a forma de trabalhar nao
muda muito, pelo menos ndao com
frequéncia. Mas as informacoes e as
formas de trabalhar com ela, mudam
constantemente, e se ndao mudarem, ha
um risco real para a empresa que acaba
ficando parada no tempo.

e Avaliar como trabalhar para que estas mudancas da tecnologia nao afetem
negativamente a empresa.

e Como transformar todas as informacgdes recebidas, todas as listas, em uma
estratégia que possa ser aplicada a longo prazo.

e Paracada drea de informacao serdo estabelecidas as possibilidades futuras
de gestdo, manutengao e renovagao da prestacao de informacgdes.
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Mdédulo 6

Onde Estamos — Para Onde Vamos?

Levando em conta
os objetivos, o
melhor a fazer é
partir de um ponto
inicial, e tragar uma
rota, ou uma meta

para alguns anos a

L
a
|
~

\
\
1

L

[

! S0horas

o L

*, de viagem o

.

0. .

LR 'S e

8

estados
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Mdédulo 6

Onde Estamos — Para Onde Vamos?

O que é mais facil, pegar o
endereco e ir seguindo
naquela direcao
perguntando por onde
passar qual o proximo passo,
ou criar um mapa que
norteia a travessia ao menos
através de cada estado?

*
*

*
..ll“

8

estados
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Mdédulo 6

Onde Estamos — Para Onde Vamos?

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Re *

Para tracar uma estratégia de sucesso, é preciso verificar o que a empresa ja possui. O
gue ela tem, e para onde ela vai. Trés perguntas sao essenciais neste cenario.

Qual a politica da empresa,
guais os objetivos?

O que ndés queremos?

No momento, Com o que temos, isto é
O que nds temos? possivel?

Situacao =
atual O

*
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Modulo 6

Atividades do Gerenciamento do Ciclo de Vida
da Informacao

processo de
negocio

Mudancgas

desejadas do
As alteragoes uso atual

resultantes de
tecnologia

As alteragoes
ou as
— o mudancas
L] L .
desejadas no
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Mdédulo 6

Cenarios e Rascunhos do Gerenciamento do
Ciclo de Vida da Informacao

A criacao de um rascunho
i .. Investimentos
ou cenalrlo, passa pela S e :
traducdo de todas as associados
exigéncias de mudanca e
com base nas possibilidades

reais...

Definir as implicacdes de todas as exigéncias de mudanca
— onde cada mudanca podera nos levar?

Definir outras opgdes de solugdes — quantas saidas
existem? Qual a outra op¢ao para este problema?

Definir o impacto das op¢des de solugcdes — e qual seria o
resultado se escolhéssemos estas opcdes?

Propor uma op¢ao selecionada — qual das opgdes vai ser
escolhida?
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Mdédulo 6

Gerenciamento do Ciclo de Vida da informacao

Trata do cendrio e do projeto,
justamente das partes que sao voltadas
para outras partes do fornecimento de
informacgodes e de outras pessoas
envolvidas.

E feito também os
ajustes, para
confirmar se esta
ideia é realmente
boa.

Resultados do
Gerenciamento
do Ciclo de Vida

da Informagao

Relatdrios de status

* Este relatorio define o status de fornecimento de
informacao atual para uma determinada area de
gestao de informacao, fornecendo informacgdes sobre
os ajustes, o valor do investimento, custos, quaisquer
beneficios, pontos fortes e fracos, status da mudanca
e o uso de prestacao de informacgdes.
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Mdédulo 6

Enfim, a Estratégia de Informacao

A estratégia é um norte para a
empresa, e sua principal fungao é
realmente fazer o possivel para que a
empresa nao fique obsoleta em
relacao as demais.

Relacionamentos:
Orcamento

alongo

p “ T L prazo

Estimativa Prazos

de custos
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Mdédulo 6

Gerenciamento de Portfdlio de Informacao

Lida com a coordenacgao da politica da empresa em relagdao a todo o
provisionamento de informacao — e faz isto acompanhando a
coeréncia das informagdes dentro da empresa — ou das empresas

envolvidas na cadeia de informacgdes.

O fornecimento de informagdes dentro
de toda a empresa e a coeréncia destas
informagoes.

coletividade

viabilidade
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Mdédulo 6

Gerenciamento de Portfdolio de Informacao

PMe

Relagoes e
conexoes no
provisionamento
de informagoes

Mudancas no
provisionamento
de informacgoes

Recursos usados
no
provisionamento
de informacgoes

Arquitetura

Portfdlio

Padronizacao

ZIN ¢

ﬂ BUSINESS

INFORMATION
» MANAGEMENT



Mdédulo 6

Estrutura do Fornecimento de Informacodes

- -

)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

\

* Este processo lida com o fornecimento de
informacgao geral, que abrange todas as
varias partes e sua conexao entre as
diferentes partes da prestagao de
informagodes.

P — —

Estrutura do
Fornecimento
de Informagoes

E administrar e tornar claro como o fornecimento de
informagodes esta relacionado em seus varios niveis.

Lida com a forma como tudo isto é dividido e a
ligacdao entre os departamentos.

A informacao fica
dividida por
DOMINIOS, e é
direcionada as

Devem ser
claramente
definidos
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Mdédulo 6

Portfolio: Une Todas as Mudancas na Prestacao de Informacoes

Existem varias razdes pelas quais
as mudang¢as em um nivel mais
elevado devem ser coordenadas:

E fazer com que todas as mudancgas e
oportunidades figuem claras para

todos que se beneficiam da
informacao, fazer com que fique
transparente.

E coordenar todo o dominio da
prestacao de informacdes,
especificando quais mudancas vao ser
implementadas e quais nao serao.
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Mdédulo 6

Portfolio: Une Todas as Mudancas na Prestacao de Informacoes

O resultado pode ser a correcao deste excesso de informagoes
desnecessarias e ferramentas que permitam a integracdo entre os
departamentos melhorando a forma como o gerenciamento da prépria
empresa vai funcionar.
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Mdédulo 6

Portfélio: Une Todas as Mudancas na Prestacao de Informacoes

* Quando uma padronizacao é definida, ela ndo deve ser
alterada a todo momento.

* A fungao principal de uma padronizagao, uma normatizagao
é criar estabilidade.
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Mdédulo 6

Portfolio: Une Todas as Mudancas na Prestacao de Informacoes

* Quando uma padronizacao é definida, ela ndo deve ser
alterada a todo momento.

* A fungao principal de uma padronizagao, uma normatizagao

é criar estabilidade.
mais novo, e depois percebe

' © 9 I . )
que o modelo antigo oferecia

- melhores beneficios?

Ja imaginou se uma empresa
decide que vai trocar todas as
maquinas por um modelo

Tecnologia
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Mdédulo 6

Atividades e Resultados do Gerenciamento de
Portfdlio da Informacao
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Modulo 6

Atividades e Resultados do Gerenciamento de
Portfollo da Informacao

Relacionando os varios desenvolvimentos.

Avaliar os desenvolvimentos nas areas do

portfolio, arquitetura e padroes.

Propor as prioridades de arquitetura e
padroes.

.-
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Modulo 6

Atividades e Resultados do Gerenciamento de
Portfdlio da Informacao

Acontece uma subdivisao das principais Fica mais facil de tomar decisdes em grande
caracteristicas da prestacao de informacgodes escala com base em todos os
previstas em uma arquitetura de informacao desenvolvimentos, e nas tendéncias de

global, o que passa a incluir caracteristicas organizacao, nos processos, mercado, e na

especificas para as partes, como finangas, tecnologia. Além de considerar também a
contabilidade, valores de investimento, juros, prioridade das mudancas e os custos e

pontos fortes e pontos fracos. impactos de cada mudanca.

2. Na areade

1. Na dreade
Politica de

arquitetura . 3
de informacao e
. ~ planejamento de
informacao 1
portfdlio
H N " N
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Estratégia da Organizacao da
Informacao



Moédulo 5

Cluster de Estratégia de Organizacao da Informacao

Simplificar os
Fazer acordos de Ter clareza sobre P
~ processos com
cooperacao 0s mandatos e que as
N V4 entre pessoas e responsabilidade . ~
° ~ . informacgoes e
funcdes na drea s e coordenar

: : tomada de
de fornecimento isto com os

) - ) decisoes
de informacdes. interesses.
ocorrem.

Assim, o objetivo deste cluster, é configurar e ajustar dentro
da empresa o provisionamento informacgoes e determinar a
estratégia quanto a forma de alcangar este objetivo.

E=3
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Médulo 5

Cluster de Estratégia de Organizacao da Informacao

Quais os fornecedores sao
os mais adequados e qual o
partes tipo de relacionamento

envolvidas procurado

Deve estar em
sintonia com o

processo de tomada
de decisao global

Todos os interesses
dos parceiros da
cadeia devem estar
claros
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Moédulo 5

Objetivos e Processos

Por esse controle ndo ser claro ou por ndo ter em conta a
situacdo da gestdo ou o equilibrio de poder na
organizagao.

Que as partes envolvidas na tomada de decisOes sobre as
acdes ndao se comuniquem muito bem, umas com as

outras.

Se cada departamento tem sua propria politica, fica
bastante comprometido o resultado final, porque
olhando apenas para a sua parte, é dificil conseguir
compreender o quadro todo.

W, ()

* A fungao de gestdao da informagao de negocio dentro da organizagao.
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Moédulo 5

Objetivos e Processos

¥ Gerenciamento

estratégico de

relacionamento
de usuarios

Gerenciamento Estratégia de
estratégico de Organizacao da

fornecedores Informacao

Gerenciamento

estratégico de

informacdes de
parceiros
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Moédulo 5

Gerenciamento de Fornecedores

E definir quais parceiros sdo os mais adequados para fornecer os
conhecimentos e recursos necessarios no provisionamento de informacdes,
e assim definir o papel e as responsabilidades desses fornecedores de TI.

outsourcing Co - sourcing out-tasking.

Responsabilidades
— Nem todo mundo
faz tudo

Expectativas / q Acordos — e contratos.

P =l Lembra de que o
combinado nao as
caro?

realizacao

\#/

Plvlq -=><|N @ INFORMATION

MANAGEMENT



Moédulo 5

Atividade do Processo de Gerenciamento

Estratégico de Fornecedores

Quais sao os
fornecedores, e qual
o leque de servicos
gue esses
fornecedores
oferecem?

Quais sao as
expectativas e qual é
a relacao entre os
resultados e as
expectativas?

Qual é a
dependéncia da
empresa em relacdo
a um fornecedor?

PMe

Quais os
fornecedores que
sao bons na oferta

de servicos
especificos e de

tecnologia

especifica?

Quais sao as relagdes
com um fornecedor?

Qual é a posicdo da
empresa sobre isso
e qual é a relacao
entre esta
dependéncia e a
capacidade do
fornecedor de
continuar no
negocio?

Quais os
fornecedores que
sdo capazes de
cumprir seu papel
em termos de
provisionamento de
informagdes para a
empresa?

Como é que vamos
selecionar um
fornecedor?

Que
responsabilidades
devem ser passadas
ao fornecedor?

Qual o
comportamento
desejavel dos varios
fornecedores?

Qual a melhor forma
de sele¢do de
fornecedores a
adotar?

Que acordos basicos
deveriam ser
firmados, e quais
acordos existem?
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Médulo 5

Atividade do Processo de Gerenciamento
Estrateglco de Fornecedores

A politica do Fornecedor % ), Gestdo de fornecedores
4

4
a organizagao, gestao e o
intercambio de informacgdes
sobre as relagdes que existem
com um fornecedor
especifico em varios niveis
dentro da organizacao.

a formulagdao de uma politica
sobre como lidar com os
fornecedores, desde os mais
simples até os que fornecem
servicos mais complexos.

a ideia é conseguir responder a perguntas como: quais
fornecedores trabalham atualmente na empresa e para qual parte
serao selecionados os outros fornecedores?

A selec¢ao e avaliagao de
fornecedores
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Moédulo 5

2. Gerenciamento Estratégico das Informacoes

de Parceiros

Quando um novo acordo € feito, E preciso também prestar muita
ou quando ha uma alteragdo na atengdo ao modo como este
cadeia de informacdes, € preciso provisionamento de informagéo
esclarecer todos os pontos desta sera realizado e o que sera feito

parceria o melhor possivel, em caso surja algum problemas, ou

relagdo a quais contribui¢cdes seja, é preciso ter sempre um

serao feitas e qual a importancia plano de contingéncia.

de cada um dos parceiros nesta

cadeia.

Lida com os acordos entre os varios
membros de uma cadeia de informacgdes,
tratando de assuntos sobre o método de
cooperagao, sobre o que sdo e o que nao

sao as parcerias — ou seja, definindo

limites, e quais as contribuigdes que
devem ser feitas pelas diversas
organizagoes nessa cadeia, bem como
como as alteragoes serao tratadas .
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Moédulo 5

3. Gerenciamento Estratégico de Relacionamento de Usuarios

Sao criar, no sentido de implementar, e Assegura que as relagoes
monitorar a ligacao, comunicacao e dentro da empresa estejam
consisténcia entre a fungao de coordenadas com a fungao
provisionamento de informacgdes e o do gerenciamento de
usuario da organizacgao. informacgdes de negdcios.

Mandato Comunicagao Abordagem
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Moédulo 5

4. Estratégia de Organizacao da Informacao

e Este processo lida com as relagdes dentro de todas as fungdes de gerenciamento na area do

provisionamento informagdes.

Cluster de
Estratégia de
Organizagao

da Informagao

Inteligéncia ' A Um
de Mercado i relatério sé,
' conciso e
bem
funcional

Marketing
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Moédulo 5

4 Estratégia de Organizacao da Informacao

Gerente de

Producdo * Analisar a situacdo

sobre os assuntos
mencionados.

Com base nisso,
formular uma politica
e implementar a

acoes para a mudanca
ou melhoria.

e AEstrutura, para ajustar e encontrar a coeréncia da empresa
na area de gestao de informacdes empresariais.

Gerenciar ou ajustar,
se a estrutura nao for
satisfatoria, ou se as
regras nao forem
cumpridas, ou, no
caso de haver
conflitos.

e As Responsabilidades e mandatos da empresa.

* Os métodos pelos quais a comunicacao e coordenagao foram
organizados internamente.

e (Os processos e métodos com os quais se trabalha.

™
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Moédulo 5

O Que E, e 0 Que N3o E a BiSL

Agora gue vocé ja conhece o que

é o BiSL e sua forma de funcionar, N30 é um ponto
é hora de saber como aplicar a de partida
empresa, e depois, vamos rever

alguns conceitos que podem ter

ficado um pouco confusos ao

e -

longo do caminho.

Nao ¢ algo que
deva ser feito como
base principal

O BiSL é um grupo de melhores praticas, ou seja, ndao é a
regra, sO um guia.
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Médulo 5

Qual o Modo Perfeito?

Aumentar a qualidade da

prestacao de informacgoes.

E, quem ndo quer i ITIL i ISPL
melhorar os -
niveis de e,
qualidade, nao é O ponto de partida, é ! ASL ! CMM
mesmo? conhecer o negdcio. : %

e Conhecer os processos que envolvem o negocio, estar
literalmente por dentro do ramo em que a empresa atua.

e E preciso associar a isto também, uma compreensio do
fornecimento de informag¢bGes e quais os papeis que estas
informagoes desempenham nos processos da empresa.
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Além de Conhecer o Negdcio, Alguns Outros Passos Sdo Bem Uteis

3 - Cada parte da gestao de informacao é feita sob
medida, nem sempre esta tudo relacionado do ponto de
2 — A organizagao da gestao de vista dos usuarios, mas pode ser que haja a necessidade
informacgoes de negdcios de fazer este gerenciamento de informag¢des de negdcios
normalmente deve cooperar com pelo ponto de vista do fornecedor em termos de
outros grupos de gerenciamento funcionalidade.
de informagdes da empresa, ou
até mesmo experimentar a
oposi¢cao de outros grupos de
decisoes politicas internos ou
externos.

1 -0 desejo de
implementagao precisa ser
acompanhado de mais
otimismo do que de uma
metodologia
extremamente dogmatica.
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Moédulo 5

Além de Conhecer o Negdcio, Alguns Outros Passos Sdo Bem Uteis

N L A L L P L g iy
l/ \\
I 1
: I
Z . . , . . 1
: E preciso determinar o nivel de melhorias desejadas, o I
. . o~ 1
: nivel de ambigdo. :
: .
1 1
1 1
1 1
1 1
! )
I Considerar os custos que podem ser assumidos, ou um :
1 -
I or¢camento padrao, um teto. :
! I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
: :
: Determinar o que esta em excesso. !
1 1
1 1
1 1
1 1
: ;
! 1
! . ~ 7 . 1
] Estabelecer o que deseja alcancar, quao urgente é isso, I
. o . . p 1
: guando se deseja conseguir isso, e como isso é :
] possivel. :
1
\ ]
\\ /
\N —————————————————————————————————————————————————————————————————————————— —’,
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