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1. GOVERNANGCA DE TI: DEFINICAO
e

A Governanca de TI é um framework para a(s):

- Lideranca
- Estruturas Organizacionais
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1. GOVERNANGCA DE TI: DEFINICAO
e

A Governanca de TI é um framework para a(s):

- Lideranca
- Estruturas Organizacionais
- Processos de Negocios
- Padroes e Compliance

gue garante que os sistemas de informacao e os FeCursos de
TI da organizacio apoiem e possibilitem a realizacdo
dos objetivos estratégicos dessa mesma organizacdo.
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1. GOVERNANCA DE TI: OBJETIVOS

O principal objetivo da Governanga de TI € o alinhamento com
requisitos do negécio, considerando solugdoes de apoio, a garantia

da continuidade dos servigos e a minimizacao da exposicao aos
riscos de TI.
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1. GOVERNANCA DE TI: OBJETIVOS

O principal objetivo da Governanga de TI € o alinhamento com
requisitos do negécio, considerando solugdoes de apoio, a garantia
da continuidade dos servigos e a minimizacao da exposicao aos

riscos de TI.

e )
Organizacoes bem-sucedidas reconhecem que a diretoria e 0s
executivos devem aceitar que a TI € tao significativa para os

negocios como qualquer outra parte da organizacao.
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1. GOVERNANCA DE TI: OBJETIVOS

-
Desdobramentos do objetivo principal:

«  Promover o posicionamento mais claro e consistente da TI em relacao as demais areas de
negodcios da empresa;

« Promover o alinhamento e a priorizagao das iniciativas de TI com a estratégia do negdcio;

« Promover o alinhamento da arquitetura de TI, sua infraestrutura e aplicagcdes as necessidades
do negocio, em termos de presente e futuro;

« Promover a implantacao e melhoria dos processos operacionais e de gestao
necessarios para atender aos servigcos de TI, conforme padrdoes que
atendam as necessidades do negocio;

« Prover a TI da estrutura de processos que possibilite a gestao do seu risco;

« Promover o emprego de regras claras para as responsabilidades sobre
decisOes e acgoes relativas a TI no ambito da empresa.
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS

1. Ciclo de vida menor para os produtos e servicos;
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS

1. Ciclo de vida menor para os produtos e servicos;
2. Clientes mais exigentes e conscientes;
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS

Ciclo de vida menor para os produtos e servicos;
Clientes mais exigentes e conscientes;
Novas ameacas devido a maior internacionalizacdo da economia;

W

Exigéncia de maior transparéncia nos negocios;
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS

Ciclo de vida menor para os produtos e servicos;

Clientes mais exigentes e conscientes;

Novas ameacas devido a maior internacionalizacdo da economia;
Exigéncia de maior transparéncia nos negocios;

AN

Dinamismo nos negécios de TI;
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1. GOVERNANGCA DE TI: AMBIENTE DE NEGOCIOS

Ciclo de vida menor para os produtos e servicos;

Clientes mais exigentes e conscientes;

Novas ameacas devido a maior internacionalizacdo da economia;
Exigéncia de maior transparéncia nos negocios;

Dinamismo nos negécios de TI;

ok wWwnNH

Concorrentes globais de baixo custo.

Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



1. GOVERNANGCA DE TI: INTRODUGAO

Ambiente de
Negdcios

Tl
como Prestadora
de Servicos

GOVERNANCA
DE TI

Integracao
Tecnologica

Marcos da
Regulacéao

1&

Dependéncia do
Negocio em
relacao a Tl

Segurancada
Informacéao

29 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT
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1. projetos dentro do prazo e orcamento;
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1. GOVERNANCA DE TI: PRESTADORA DE SERVICOS

1. projetos dentro do prazo e orcamento;
2. atendimento aos requisitos do negocio;
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1. projetos dentro do prazo e orcamento;
2. atendimento aos requisitos do negocio;
3. disponibilidade das aplicacoes;

33 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



1. GOVERNANCA DE TI: PRESTADORA DE SERVICOS

projetos dentro do prazo e orcamento;
atendimento aos requisitos do negocio;
disponibilidade das aplicacoes;
disponibilidade da infraestrutura;

I A

34 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



1. GOVERNANCA DE TI: PRESTADORA DE SERVICOS

projetos dentro do prazo e orcamento;
atendimento aos requisitos do negocio;
disponibilidade das aplicacoes;
disponibilidade da infraestrutura;

AN

capacidade para expandir o negdcio;
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1. GOVERNANCA DE TI: PRESTADORA DE SERVICOS

projetos dentro do prazo e orcamento;
atendimento aos requisitos do negocio;
disponibilidade das aplicacoes;
disponibilidade da infraestrutura;
capacidade para expandir o negdcio;

ok wWwnNH

rapida resolucao de incidentes e de servicos.
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1. GOVERNANGA DE TI: INTEGRAGAO TECNOLOGICA
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1. GOVERNANGA DE TI: INTEGRAGAO TECNOLOGICA

1. Integracao das cadeias de suprimentos através de aplicagoes e de infraestrutura de
comunicacao (redes e internet);
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1. GOVERNANGA DE TI: INTEGRAGAO TECNOLOGICA

1. Integracao das cadeias de suprimentos através de aplicagoes e de infraestrutura de
comunicacao (redes e internet);

2. Integracao de redes de distribuicao usando aplicativos e infraestrutura de
comunicacao de dados;
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1. GOVERNANGA DE TI: INTEGRAGAO TECNOLOGICA

1. Integracao das cadeias de suprimentos através de aplicagoes e de infraestrutura de
comunicacao (redes e internet);

2. Integracao de redes de distribuicao usando aplicativos e infraestrutura de
comunicacao de dados;

3. Utilizacao de Enterprise Resource Planning (ERP) e de Manufacturing Execution
System(MES) para integracao entre a gestao e o chdao de fabrica;
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1. GOVERNANGA DE TI: INTEGRAGAO TECNOLOGICA

1. Integracao das cadeias de suprimentos através de aplicagoes e de infraestrutura de
comunicacao (redes e internet);

2. Integracao de redes de distribuicao usando aplicativos e infraestrutura de
comunicacao de dados;

3. Utilizacao de Enterprise Resource Planning (ERP) e de Manufacturing Execution
System(MES) para integracao entre a gestao e o chdao de fabrica;

4. Gestao dos clientes através de aplicativos Costumer Resource Manager (CRM);

5. Automacdo de processos de negdcios através de aplicativos de Business Process
Management (BPM).

6. Dataware House, Data Mining e Inteligéncia organizacional;
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1. GOVERNANGA DE TI: SEGURANGCA DA INFORMACAO
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1. GOVERNANGA DE TI: SEGURANGCA DA INFORMACAO

1. Riscos a invasoes e roubos de dados;
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1. GOVERNANGA DE TI: SEGURANGCA DA INFORMACAO

1. Riscos a invasoes e roubos de dados;
2. Nivel de acesso a informacdo na organizacgao;
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1. GOVERNANGA DE TI: SEGURANGCA DA INFORMACAO

1. Riscos a invasoes e roubos de dados;
2. Nivel de acesso a informacdo na organizacgao;
3. Gestao da Seguranca da Informacao.
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO

1. Relacao operacoes diarias e estratégicas vs. dependéncia da TI;
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO

1. Relacao operacoes diarias e estratégicas vs. dependéncia da TI;

a. Se tem alto impacto nas operacdes e alto impacto na estratégia: ESTRATEGICA para o negocio.
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO

1. Relacao operacoes diarias e estratégicas vs. dependéncia da TI;

a. Se tem alto impacto nas operacdes e alto impacto na estratégia: ESTRATEGICA para o negocio.
b. Se tem alto impacto nas operacdes e baixo impacto na estratégia: DEPENDENTE da TI
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO

1. Relacao operacoes diarias e estratégicas vs. dependéncia da TI;

a. Se tem alto impacto nas operacdes e alto impacto na estratégia: ESTRATEGICA para o negocio.
b. Se tem alto impacto nas operacdes e baixo impacto na estratégia: DEPENDENTE da TI
c. Se tem baixo impacto nas operacoes e alto impacto na estratégia: exerce um papel de MUDANCA.
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1. GOVERNANCA DE TI: DEPENDENCIA DO NEGOCIO

1. Relacao operacoes diarias e estratégicas vs. dependéncia da TI;

Se tem alto impacto nas operacoes e alto impacto na estratégia: ESTRATEGICA para o negocio.
Se tem alto impacto nas operacoes e baixo impacto na estratégia: DEPENDENTE da TI

Se tem baixo impacto nas operacoes e alto impacto na estratégia: exerce um papel de MUDANCA.
Se tem baixo impacto nas operacoes e baixo impacto na estratégia: atua como SUPORTE.

a0 oo
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1. GOVERNANGA DE TI: MARCOS DA REGULACAO
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1. GOVERNANGA DE TI: MARCOS DA REGULACAO

1. Representam restricoes aos negocios, mas com capacidade de atracao de capital de
risco e de geracao de lucros;
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1. GOVERNANGA DE TI: MARCOS DA REGULACAO

1. Representam restricoes aos negocios, mas com capacidade de atracao de capital de
risco e de geracao de lucros;

Ex.: Os aplicativos geradores de fatos contabeis e financeiros:
i Devem emitir relatdrios de resultados contabeis e financeiros;
ii.  Armazenar os dados de forma segura;
iii. Permitir auditoria e verificagao de processos;
iv. Ter os riscos conhecidos e gerenciados.
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1. GOVERNANCA DE TI: CICLO
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1. GOVERNANCA DE TI: CICLO

Principios de Tl

Gestdo da Demanda

Necessidades de Aplicagdes

Arquiteturade Tl

Infraestrutura de Tl — —_ —

Objetivos de Desempenho

Capacidade

Seguranca

Competéncias

Processos e Organizacao
Plano de Tl
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1. GOVERNANCA DE TI: CICLO

Principios de Tl

Gestdo da Demanda

Necessidades de Aplicagdes

Mecanismos de Decisao

Arquiteturade Tl

Critérios de Priorizacao
Infraestrutura de Tl — Portfolio de T1 — —

Objetivos de Desempenho

Capacidade

Seguranca

Competéncias

Processos e Organizacao
Plano de Tl
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1. GOVERNANCA DE TI: CICLO

Principios de Tl

Gestdo da Demanda

Projetos

Necessidades de Aplicagdes Mecanismos de Decisio Servicos

Arquitetura de Tl Critérios de Priorizacao Inovacao

Infraestrutura de Tl —> Portfolio de T — Relacionamento com |—>

Objetivos de Desempenho Usuarios

Capacidade Relacionamento com
Fornecedores
Seguranca

Competéncias

Processos e Organizacao
Plano de Tl
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1. GOVERNANCA DE TI: CICLO

Principios de Tl

Gestdo da Demanda

Necessidades de Aplicagdes

Arquiteturade Tl

Infraestruturade Tl

Mecanismos de Decisao

Critérios de Priorizacao

Objetivos de Desempenho

Capacidade

Seguranca

Competéncias

Processos e Organizacao
Plano de Tl

Portfolio de TI

Projetos

Servicgos

Inovacao

Gestdo do Valor

Gestéo do Desempenho

Relacionamento com
Usuarios

Relacionamento com
Fornecedores
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1. GOVERNANCA DE TI
-
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:

v a Tl agrega valor
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:

v a Tl agrega valor
v’ sua performance pode ser medida
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:

v a Tl agrega valor
v’ sua performance pode ser medida
v seus recursos sao alocados
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:

v a Tl agrega valor

v’ sua performance pode ser medida
v/ seus recursos sao alocados

v’ riscos sao controlados
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1. GOVERNANCA DE TI
-

IT Governance Institute

Existe para ajudar a entender o porqué os objetivos de TI devem estar
alinhados com os objetivos do negdcio e como:

v a Tl agrega valor

v’ sua performance pode ser medida
v/ Seus recursos sao alocados

v’ riscos sao controlados

4 "A governanca de TI é de responsabilidade da alta administracao

(incluindo diretores e executivos), na lideranca, nas estruturas
organizacionais e nos processos que garantem que a TI da empresa
sustente e estenda as estratégias e objetivos da organizacao.”

- j
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS

1. Riscos e compliance: definicao da tolerancia de riscos da organizacao e na
avaliacao conjunta dos riscos com 0 negocio, assim como na garantia de que a TI
esta aderente com requisitos de compliance.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS

1. Riscos e compliance: definicao da tolerancia de riscos da organizacao e na
avaliacao conjunta dos riscos com o negocio, assim como na garantia de que a TI

esta aderente com requisitos de compliance.

2. Avaliacao independente: consiste na promocao de avaliacdoes (auditorias)
independentes para verificar a conformidade da TI com requisitos da organizacao.

76 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS
-

1. Riscos e compliance: definicao da tolerancia de riscos da organizacao e na
avaliacao conjunta dos riscos com o negocio, assim como na garantia de que a TI
esta aderente com requisitos de compliance.

2. Avaliacao independente: consiste na promocao de avaliacdoes (auditorias)
independentes para verificar a conformidade da TI com requisitos da organizacao.

3. Gestao da mudanca organizacional: consiste em avaliar a prontidao para a
mudanca das areas de TI, em funcao da implantacao de inovacdoes em processos de
gestao e operacional, do planejamento da mudanca, do estabelecimento de
mecanismos de recompensas para a mudanca e do gerenciamento da implantacao
da mudanca.

rr Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS
-

Riscos e compliance: definicao da tolerancia de riscos da organizacao e na
avaliacao conjunta dos riscos com o negocio, assim como na garantia de que a TI
esta aderente com requisitos de compliance.

Avaliacao independente: consiste na promocao de avaliacoes (auditorias)
independentes para verificar a conformidade da TI com requisitos da organizacao.

Gestao da mudanca organizacional: consiste em avaliar a prontidao para a
mudanca das areas de TI, em funcao da implantacao de inovacdoes em processos de
gestao e operacional, do planejamento da mudanca, do estabelecimento de
mecanismos de recompensas para a mudanca e do gerenciamento da implantacao
da mudanca.

Alinhamento estratégico: consiste na interacao entre a TI e a Alta Administracao
no sentido de estabelecer os mecanismos de direitos decisdrios e objetivos de
negocio que irao afetar a TI.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS

5. Entrega de valor: consiste no gerenciamento dos programas e projetos, na
avaliacao do valor entregue e no gerenciamento disciplinado do portfdlio de TI.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS

5. Entrega de valor: consiste no gerenciamento dos programas e projetos, na
avaliacao do valor entregue e no gerenciamento disciplinado do portfdlio de TI.

6. Gestao do desempenho: consiste na definicao de indicadores, mecanismos de
coleta e analise de indicadores de resultado (metas) e de desempenho da TI.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS
-

81

Entrega de valor: consiste no gerenciamento dos programas e projetos, na
avaliacao do valor entregue e no gerenciamento disciplinado do portfolio de TI.

Gestao do desempenho: consiste na definicao de indicadores, mecanismos de
coleta e analise de indicadores de resultado (metas) e de desempenho da TI.

Comunicacgao: consiste na comunicacao do valor entregue pela TI ao negocio e em
relacao ao seu desempenho no atendimento dos niveis de servicos e das metas
estabelecidas pelo planejamento estratégico.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES TIPICOS
-

5. Entrega de valor: consiste no gerenciamento dos programas e projetos, na
avaliacao do valor entregue e no gerenciamento disciplinado do portfdlio de TI.

6. Gestao do desempenho: consiste na definicao de indicadores, mecanismos de
coleta e analise de indicadores de resultado (metas) e de desempenho da TI.

7. Comunicacao: consiste na comunicagao do valor entregue pela TI ao negdcio e em
relacao ao seu desempenho no atendimento dos niveis de servicos e das metas
estabelecidas pelo planejamento estratégico.

8. Gerenciamento de recursos: consiste na supervisao, do uso e da alocacao dos
recursos de TI, visando assegurar a existencia recursos suficientes para o
alinhamento com objetivos estrategicos de negocios atuais e futuros.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO

1. Estratégia de TI: consiste na elaboragcao do plano de TI, que pode ter uma visao
externa, para os projetos, servicos e inovacoes para 0 hegocCio € uma Vvisao interna,
composta dos projetos e inovacoes que a TI deve implantar para poder atender aos

seus objetivos.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO

1. Estratégia de TI: consiste na elaboragcao do plano de TI, que pode ter uma visao
externa, para os projetos, servicos e inovacoes para 0 hegocCio € uma Vvisao interna,
composta dos projetos e inovacoes que a TI deve implantar para poder atender aos

seus objetivos.

2. Plano de TI - negocios: implantacao de novas aplicagoes, manutencoes de
aplicacoes, implantacao de sistemas integrados de gestao, de servicos de TI e de
projetos de infraestrutura para apoiar os processos de negocio da organizacgao.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO

1. Estratégia de TI: consiste na elaboragcao do plano de TI, que pode ter uma visao
externa, para os projetos, servicos e inovacoes para 0 negocio e uma visao interna,
composta dos projetos e inovacoes que a TI deve implantar para poder atender aos
seus objetivos.

2. Plano de TI - negocios: implantacao de novas aplicagoes, manutencoes de
aplicacoes, implantacao de sistemas integrados de gestao, de servicos de TI e de
projetos de infraestrutura para apoiar os processos de negocio da organizacgao.

3. Plano de TI - internos: a implantagao de processos operacionais e gerenciais,
desenvolvimento de recursos humanos, capacitacao de pessoal, seguranca da
informacao e estabelecimento de objetivos de desempenho.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO

1. Estratégia de TI: consiste na elaboragcao do plano de TI, que pode ter uma visao
externa, para os projetos, servicos e inovacoes para 0 negocio e uma visao interna,
composta dos projetos e inovacoes que a TI deve implantar para poder atender aos
seus objetivos.

2. Plano de TI - negocios: implantacao de novas aplicagoes, manutencoes de
aplicacoes, implantacao de sistemas integrados de gestao, de servicos de TI e de
projetos de infraestrutura para apoiar os processos de negocio da organizacgao.

3. Plano de TI - internos: a implantagao de processos operacionais e gerenciais,
desenvolvimento de recursos humanos, capacitacao de pessoal, seguranca da
informacao e estabelecimento de objetivos de desempenho.

4. Portfolio de TI: consiste no estabelecimento do Portfdlio de TI.
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1. GOVERNANCA DE TI: COMPONENTES DE GESTAO

1. Estratégia de TI: consiste na elaboragcao do plano de TI, que pode ter uma visao
externa, para os projetos, servicos e inovacoes para 0 negocio e uma visao interna,
composta dos projetos e inovacoes que a TI deve implantar para poder atender aos
seus objetivos.

2. Plano de TI - negocios: implantacao de novas aplicagoes, manutencoes de
aplicacoes, implantacao de sistemas integrados de gestao, de servicos de TI e de
projetos de infraestrutura para apoiar os processos de negocio da organizacgao.

3. Plano de TI - internos: a implantagao de processos operacionais e gerenciais,
desenvolvimento de recursos humanos, capacitacao de pessoal, seguranca da
informacao e estabelecimento de objetivos de desempenho.

4. Portfolio de TI: consiste no estabelecimento do Portfdlio de TI.

5. Clientes/usuarios: consiste nos processos de relacionamento da TI com os seus
clientes e usuarios.
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Conceitos




2. COBIT
-

o Control Objectives

for Information and
related Technology
(COBIT) or Control

Objectives for ITé um
modelo de negdcios e de gestao
global para governancga e gestao

de TI corporativa.
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2. COBIT: HISTORICO
-
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2. COBIT: HISTORICO
-

a) 1994
i criado pela ISACA;
ii.  conjunto inicial de objetivos de controle.
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2. COBIT: HISTORICO
-

a) 1994
i criado pela ISACA;
ii.  conjunto inicial de objetivos de controle.

b) 1998

i revisao dos objetivos de controle;
ii. conjunto de ferramentas e padroes para implementacao.
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2. COBIT: HISTORICO
-

a) 1994
i criado pela ISACA;
ii.  conjunto inicial de objetivos de controle.

b) 1998

i revisao dos objetivos de controle;
ii. conjunto de ferramentas e padroes para implementacao.

c) 2000

i IT Governance Institute;
ii. promover um melhor entendimento e adogao dos principios de Governanca de TI.
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2. COBIT: HISTORICO

a) 1994
i criado pela ISACA;
ii.  conjunto inicial de objetivos de controle.

b) 1998

i revisao dos objetivos de controle;
ii. conjunto de ferramentas e padroes para implementacao.

c) 2000

i IT Governance Institute;
ii. promover um melhor entendimento e adogdo dos principios de Governanca de TI.

d) 2005

i versao 4.0;
ii. ampliacdo para gestores, técnicos, especialistas e auditores de TI;
iii. alinhados a modelos como COSO, ITIL e ISO/IEC 17799.
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2. COBIT: HISTORICO

a) 1994
i criado pela ISACA;
ii.  conjunto inicial de objetivos de controle.

b) 1998

i revisao dos objetivos de controle;
ii. conjunto de ferramentas e padroes para implementacao.

c) 2000

i IT Governance Institute;
ii. promover um melhor entendimento e adogdo dos principios de Governanca de TI.

d) 2005

i versao 4.0;
ii. ampliacdo para gestores, técnicos, especialistas e auditores de TI;
iii. alinhados a modelos como COSO, ITIL e ISO/IEC 17799.

e) 2007

i versao 4.1;

ii. maior eficacia dos objetivos de controle e dos processos de verificagdo e divulgacao
de resultados;

iii. as definicdes dos objetivos de controle foram modificadas.
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2. COBIT 5: PRODUTOS
-

4 COBIT 5 Product Family

COBIT 5

COBIT 5 Enabler Guides

COBIT 5 Professional Guides

COBIT 5 Online
Collaborative
Environment
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2. COBIT 5: PRODUTOS
-

4 COBIT 5 Product Family
l COBIT 5

O modelo/framework. COBIT 5 Enabler Guides

COBIT 5 Professional Guides

COBIT 5 Online
Collaborative
Environment
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2. COBIT 5: PRODUTOS
-

4 COBIT 5 Product Family

COBIT 5

COBIT 5 Enabler Guides

Detalham os habilitadores de
governanca e gestao. Eles incluem:

-COBIT 5 Habilitador Processos
- COBIT 5 Habilitador Informacoes
- Qutros guias habilitadores.

i)

COBIT 5 Professional Guides

COBIT 5 Online
Collaborative
Environment
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2. COBIT 5: PRODUTOS
-

gue incluem:

- COBIT 5 Implementacao
- COBIT 5 para Seguranca da /-
Informacao COBIT 5 Product Family
- COBIT 5 para Risco
-COBIT 5 para Garantia (Assurance)
- COBIT Programa de Avaliacao

COBIT 5

- Outros guias profissionais COBIT 5 Enabler Guides
t COBIT 5 Professional Guides
COBIT 5 Online
Collaborative
Environment
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2. COBIT 5: PRODUTOS
-

-

COBIT 5 Product Family
COBIT 5

COBIT 5 Enabler Guides

COBIT 5 Professional Guides

—
3
o
=
—1
<

Collaborative
Environment

Um ambiente colaborativo on-line,
gue é disponibilizado para apoiar o
uso do COBIT 5 .

A

v —
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2. COBIT 5 (2012): PRINCIPIOS

1. Atender as
Necessidades
das Partes
Interessadas

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

9. Distinguir a
Governanga

Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

1. Atender as
Necessidades

criar valor mantendo
0 equilibrio entre a
realizacao de
beneficios, a
otimizacao do risco
e uso dos recursos.
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das Partes
Interessadas

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

9. Distinguir a
Governanga
da Gestao
Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado




2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Direcionadores das Partes Interessadas
(Ambiente, Evolugao Tecnoldgica etc.)

Necessidades das Partes Interessadas

dos Recursos

Objetivos Corporativos

Objetivos de TI

Objetivos de Habilitador
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Direcionadores das Partes Interessadas
(Ambiente, Evolugao Tecnoldgica etc.)

Necessidades das Partes Interessadas

Obmizacs
dos Recursos

Objetivos Corporativos

Objetivos de TI

Objetivos de Habilitador

\

Interessados influenciam
interessados: mudancas
de estratégia, mudancas
Nnos negocios e no
ambiente regulatério bem
como novas tecnologias.
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Direcionadores das Partes Interessadas
(Ambiente, Evolugao Tecnoldgica etc.)

Necessidades das Partes Interessadas
Criacao de valor levando

em consideracao o0s

stakeholders. Objetivos Corporativos

Objetivos de TI

Objetivos de Habilitador
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

. . Dwrecionadores das Partes Interessadas
Habilitadores incluem (Ambiente, Evolugao Tecnologica etc.)

processos, estruturas
organizacionais e

informacodes, e para cada Necessidades das Partes Interessadas
habilitador um conjunto : mizacs
s - X dos Recursos

especifico de metas _ :

relevantes pode ser
definido para apoiar os

objetivos de TI Objetivos Corporativos
A

Objetivos de TI

Objetivos de Habilitador
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

1. Atender as ¢,

Necessidades y
das Partes Cobre todas as funcobes e

Interessadas processos corporativos.

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

9. Distinguir a
Governanga
da Gestao
Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

1. Atender as
Necessidades
das Partes
Interessadas

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

9. Distinguir a
Governanga
da Gestao
Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado

Considera todos os
habilitadores de
governanca e gestéao de Tl
aplicaveis em toda a
organizacéao (desde que
sejam relevantes para a
governanca e gestao das
informacdes e de Tl da
organizacao).
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

N

Objetivo da Governanca: Criagéo de Valor
Realizagao Otimizacao Otimizacao
de Beneficios do Risco dos Recursos

Habilitadores Escopo da
da Governanca Governanca

J

Fungoes, Atividades e Relacionamentos
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Objetivo da Governanca: Criagéo de Valor

Realizagao Otimizacao Otimizacao
de Beneficios do Risco dos Recursos

Habilitadores Escopo da

da Governanca Governanca

Fungoes, Atividades e Relacionamentos

Os principais componentes
de um Sistema de
Governanca
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

s N\

Objetivo da Governanca: Criagéo de Valor & Fungoes, Atividades e Relacionamentos R
Lo = - Instrui e
Realizagéo Olimizagéo Onmlzagao P’:‘:’"a‘:gs'os Conselho de Corpo Operagdes
de Beneficios do Risco dos Recursos Interessadas st Diretivo Execucao

Habilitadores Escopo da
da Governanca Governanca

Funcoes, Atividades e Relacionamentos
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

9. Distinguir a
Governanga
da Gestao

4. Permitir uma
Abordagem
Holistica

1. Atender as
Necessidades
das Partes
Interessadas

Principios
do COBIT 5

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

3. Aplicar um
Framework

Unico e Integrado

se alinha a outros padrdes
e modelos importantes em
um alto nivel e, portanto,
pode servir como 0 um
modelo unificado para a
governanca e gestao de TI
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

i )
Existing ISACA New ISACA
Guidance Guidance
1T, Val IT, :
néﬁor% e 3 Materials
L /)

COBIT 5 Knowledge Base

COBIT5
* Current guidance and contents Enablers

* Structure for future contents \ /

Content Filter for
Knowledge Base

4 COBIT 5 Product Family

COBIT 5

COBIT 5 Enabler Guides

N

COBIT 5 Professional Guides

COBIT 5 Online
Collaborative
Environment

Y
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

1. Atender as
Necessidades
das Partes
Interessadas

Governanca e gestao

eficiente e eficaz de Tl 5. Distinguir a Eﬁf:’;;gr dae
da organizacao requer Governanga :
g G g da Gestio Ponta a Ponta
uma abordagem Principios
Ieyando em conta seus do COBIT 5
diversos componentes
interligados.
I 4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

-,

[E. Frocessos

I’

3. Estruturas
Crganizacionais

e Comportamento

4. Cultura, Eticﬂ
b

1. Principios, Politicas e Frameworks

5. Informagan

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

Recursos

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

2. Processos W

“Habilitadores s&o [ J
fatores que,

3. Estruturas
Crganizacionais

e Comportamento

4. Cultura, Eticﬂ
b

iIndividualmente e em

1. Principios, Politicas e Frameworks

se algo ira funcionar”

A
5. Informagan

conjunto, influenciam |—

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

Recursos

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

3. Estruturas
Crganizacionais 3

2 ;s
4. Cultura, Etic
E E{h'ﬂpﬂr'[;ll'l'lﬂl'ltﬂ

-
[E. Frocessos W
“sdo veiculos para a J
traducao do
comportamento
desejado em [

)

1. Principios, Politicas e Frameworks

orientacdes praticas
para a gestao diaria”

A

5. Informagan

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

Recursos

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias

118 Governanca de Tecnologia da Informacgao, Ferramenta ITIL e COBIT




2. COBIT 5: PRINCIPIOS

- Sy
3. Estrutu 4. Cultura, Etica
. [ULUras . :
[E' Processos W E]rganizaciunais} 8 Cﬂmﬂﬂﬂlmﬂﬂtﬂ]
2 \
b
v [ 1. Principios, Politicas e Frameworks

“descrevem um conjunto
organizado de praticas e

atividades para o - f. Servigos, 7. Pessoas,
atingimento de 3. Informacao Infraestrutura Habilidades e
determinados objetivos e & Aplicativos Competencias
produzem um conjunto Recursos

de resultados” .
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

- Y
3. Estruty 4. Cultura, Etica
. Estruturas : .
[E' HIGESS W E]rganizaciunais} Eﬂﬂmﬂﬂrtamﬂn’tﬂ]
p, b
v
“sdo as principais o -

entidades de tomada [ 1. Principios, Politicas e Frameworks j

de decisao de uma
organizagcdo”

6. Servigos, /. Pessoas,
2. Informacao Infraestrutura Habilidades e
e Aplicativos Competéncias

Recursos
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

~ -
3. Estrutu (4. Cultura, Eiica
. Estruturas . . v
[E' Frocessos W E:'fgﬂﬂilﬂﬂiﬂﬂﬂﬁ} : E“'“””mmﬂ"m] “sdo muitas vezes
< N subestimados como
um fator de sucesso
1. Principios, Politicas e Frameworks j nas atividades de

governancga e gestao”

6. Servigos, /. Pessoas,
2. Informacao Infraestrutura Habilidades e
e Aplicativos Competéncias

Recursos
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

-,

[E. Frocessos

"€ necessaria para
manter a organizacao

I’

3. Estruturas
Crganizacionais

(4. Cultura, Etic

-

d
e Comportame I'Itﬂ]

em funcionamento e
bem governada. Por si

1. Principios, Politicas e Frameworks

SO, € muitas vezes o
principal produto da
organizacao."

A

5. Informagan

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

Recursos

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

" incluem a infraestrutura,
a tecnologia e os
aplicativos que fornecem
a organizacao o
processamento e 0s
servicos de tecnologia da
informac&o”

A

5
[E. Frocessos [S' Egtrutyras}
Crganizacionais

I’

(4. Cultura, Etic

-

d
e Comportame I'Itﬂ]

1. Principios, Politicas e Frameworks

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

Hecursos

5. Informagan

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS
-

[E. Frocessos

-,

I’

3. Estruturas
Crganizacionais

1‘

(4. Cultura, Etic

-

d
e Comportame I'Itﬂ]

1. Principios, Politicas e Frameworks

5. Informagan

6. Servigos,
Infraestrutura
& Aplicativos

7. Pessoas,
Habilidades e
Competéncias

" SA0 necessarias para
a conclusao bem-
sucedida de todas as
atividades bem como
para a tomada de
decisbées”

124 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Figura - 27: Habilitadores do COBIT 5: Genéricos

(s ™
©
=
8
r * Partes Interessadas * Qualidade Intrinseca * Planejar * Préticas
(=] Internas . >t 'W * Produtos do trabalho
— Qualidade Contextual N
P * Partes Interessadas (relevancia, eficécia) Desenvolver / Adquirir / (Entradas/Saidas)
S Earmes P Criar / Implementar
= . * Usar/Operar
% Seguranga * Avaliar / Monitorar
5 * Atualizar / Descartar
= =
2 T T )
S .
= S As rzece_s?dades ddas As metas do habilitador 0 Ciclo de Vida é Boas Praticas Foram
§ g p?;fgfﬂ";g:ds;zsis foram atingidas? Gerenciado? Aplicadas?
o = :
a=
=% } 4 4 4
; =) Indicadores para Atingimento das Metas Indicadores para Aplicacéo das Préticas
g = (Indicadores de Resultado) (Indicadores de Desempenho ou Execucao)
S
\& Y,
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

1. Atender as
Necessidades
das Partes

v
compreendem
diferentes tipos de
atividades, exigem
modelos
organizacionais
diferenciadas e
servem a propositos
diferentes
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Interessadas

2. Cobrir a
Empresa de
Ponta a Ponta

9. Distinguir a
Governanga
da Gestao

Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um

Abordagem ~ Framework
Holistica Unico e Integrado




2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Neoessidades do Negooio

'

'Governanca

Avaliar

Feedhack Monitorar

‘ 'Gestéo

Planejar Construir Entregar Monitorar
(APO) (BAI) (DSS) (MEA)
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2. COBIT 5: PRINCIPIOS

Neoessidades do Negooio
'Governanca
Avaliar
Feedhack Monitorar
Gestao

Planeiar Entregar Monitorar
(APO) (DSS) (MEA)
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2. COBIT: OBJETIVOS
-

O principal objetivo é contribuir para o sucesso da

entrega de produtos e servicos de TI
a partir da perspectiva das necessidades do negdcio,

com um foco mais acentuado no controle que na
execucao.
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2. COBIT: OBJETIVOS
-

O principal objetivo é contribuir para o sucesso da

entrega de produtos e servicos de TI
a partir da perspectiva das necessidades do negécio,

com um foco mais acentuado no controle que na
execucao.

a )

v’ Estabelece relacionamentos com os requisitos do negécio.

v'"'Organiza as atividades de TI em um modelo de processos genérico.

v “Identifica os principais recursos de TI, nos quais deve haver mais investimento.
v Define os objetivos de controle que devem ser considerados para a gestao

- J
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2. COBIT: OBJETIVOS
-

O modelo é genérico para representar todos os
Processos normalmente encontrados nas
funcoes da TI e compreensivel tanto para a

operacao como para os gerentes de
negocios.
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA

DE TI

Gerenciamento
de Recursos
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA

l ﬁ‘eﬁ-@'/

[
Garantia da ligacao entre 2 z GDVERENTTNGA

os planos do negocio e %%

de TI, manutencéo e YA
validagdo do valor da TlI, 2
e alinhamento das Gerenciamento
operacoes da empresa de Recursos
com as de TI.
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA

Execucao da proposicao de valor
atraves do tempo, assegurando
\ gue a Tl entregue os beneficios
>  prometidos de acordo com a
estratégia, otimizando custos e
em comprovando o valor
intrinseco da TI.

DE TI

Gerenciamento
de Recursos
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA
-

Conhecimento dos riscos pela alta
direcéo, entendimento dos
requisitos e das tendéncias da

4 empresa para 0s riscos,
qg,b,g& transparéncia sobre 0s riscos e
‘ﬁfﬂfﬁa incorporacao de responsabilidades

para o gerenciamento dos riscos.

GOVERNANCA E?
DE TI £g
$F
2o
\&°
Gerenciamento
de Recursos
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA

DE TI

S

/

Ger&nciamentn\

Otimizacao dos
Investimentos e da gestao
adequada dos recursos de
Tl essenciais para fornecer

0s subsidios de que a
empresa necessita para

cumprir 0s seus objetivos.
A

de Recursos
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2. COBIT: PILARES DA GOVERNANCA

Acompanhamento e
monitoracao da
Implementacao da estrategia,
do andamento dos projetos,
da utilizacao de recursos, do
desempenho dos processos e
da entrega dos servicos,
utilizando indicadores de
desempenho.

()

Gerenciamento
de Recursos
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
Objetivos de Governanga :
Q > Plan and Organize

(PO).
CoBIT A

PO }
Planejamento e

Informacgao

Organizagao

ME
Monitoracao

e Avaliagao

Eficacia / Eficiéncia
Confidencialidade
Integridade {
Disponibilidade
Conformidade

\ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
\ I."
III Aplicagoes |'I
Informacao *
, Infraestrutura
DS Pessoas ( AI
Entrega e Aquisigao e
Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT
S
<Objetivns de Negécia><wos — rna"}

CoBIT
ME 3 PO
Monitoragao Informacao Planejamento e
+ Ava.llagan Eficacia / Eficiéncia Ranizageg
| Confidencialidade '
| Integridade | I
| e ade f.' S Acquire and
\ Conformidade [ Implement (AI)
\ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
\ I,l'
| Aplicagoes |'
Informacao
, Infraestruturli ¥
DS Pessoas AI
Entrega e Aquisigao e
Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
Qjﬂi?os de Gwemanp

CoBIT

Informacgao
Organizagao

ME
Monitoracao

e Avaliagao

PO }
Planejamento e

Eficacia / Eficiéncia
Confidencialidade

|
|
Integridade f

Disponibilidade
Conformidade
Confiabilidade /

Deliver and Support \
(DS)

Recursos de TI

II Aplicagoes |'

Informacao *

’ niragsiruiura
T [ DS }4 Possoas [ Al }
Entrega e Aquisigao e

Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
Qjﬂi?os de Gwemanp

CoBIT

Informacgao

PO }
Planejamento e

- S Organizagao
Eficacia / Eficiéncia

Confidencialidade '
Integridade {
Disponibilidade
Conformidade

ME
Monitoracao
l e Avaliagao

Monitor and Evaluate \

(|\/| E) \ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
\ I."
III Aplicagoes |'I
Informacao *
, Infraestrutura
DS Pessoas ( AI
Entrega e Aquisigao e
Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
Qjﬂi?os de Gwemanp

CoBIT

Informacgao
Organizagao

ME
Monitoracao

e Avaliagao

PO }
Planejamento e

Eficacia / Eficiéncia |
Confidencialidade |
Integridade {

Disponibilidade
Conformidade

\ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
\ I."
III Aplicagoes |'I
Informacao *
, Infraestrutura
DS Pessoas ( AI
Entrega e Aquisigao e
Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
@05 de Gwe@

[

CoBIT
ME 3 PO

Monitoragao Informacao Planejamento e
e Avaliacao Organizagao

: ¢ Eficacia / Eficiénciz g : ¢

| Confidencialidade T

\ Integridade f

\\ Disponibilidade /

Conformidade /

Confiabilidade /

Recursos de TI

este dominio tem
abrangéncia estratégica
e tatica e identifica as
formas atraves das
guais a Tl pode
contribuir melhor para
o atendimento dos
objetivos de negocio,
envolvendo
planejamento,
comunicagao e
gerenciamento em
diversas perspectivas.

4

II Aplicagoes |

, Informacao *
L=
Entrega e

Infraestrutura (
Suporte

Pessoas AI
L Aquisicao e

Implementacao

143 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT
e
este dominio cobre
identificacao,
<“:"'1’j'e'ti"""'S - ”"'96“"> N desenvolvimento e/ou
@05 ke Gwe@ aquisicao de soluctes de

CoBIT
ME 3 PO
Monitoragao Informacao Planejamento e
i Organizacao
g Ava!mgan Eficacia / Eficiéncia g | ¢
| Confidencialidade
\ Integridade ,
' Disponibilidade /
\ Conformidade /
\\ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
'|| IIl'
II Aplicagoes
, Informacao 3
Infraestrutura
DS Pesspas ( AI
Entrega e Aquisigao e
leplementagﬁn

Tl para executar a
estratégia de Tl
estabelecida, assim como
a sua implementacéao e
integracao junto aos
processos de negocio.
Mudancas e manutencoes
em sistemas existentes
também estéo previstas.
A

Suporte
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

<Objetivns de Negécin>
@05 de Gwe@

este dominio cobre a
entrega
propriamente dita
dos servicos
requeridos, incluindo
gerenciamento de
seguranca e
continuidade,
suporte aos servigos
para 0S usuarios,
gestao dos dados e
da infraestrutura
operacional.

T

CoBIT
ME 3 PO
Monitoragao Informacao Planejamento e
i Organizacao
g Ava!mgan Eficacia / Eficiéncia g | ¢
| Confidencialidade
| Integridade ,
' Disponibilidade /
\ Conformidade /
\ Confiabilidade /
| Recursos de TI /
\ I,l'
II Aplicagoes |'
Informacao *
’ Infraestrutura
DS Pesspas ( AI
Entrega e Aquisigao e
Suporte leplementagﬁn
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT

v —
< Objetivos de Negécin>
este dominio visa T @“5 £® G““*@
assegurar a
qualidade dos CoBIT
processos de TI,
assim como a sua ME 5 PO
Monitoragao Informacao Planejamento e
govgrnanga e e A\ra!lagén Ericacia | Eficioncia Organizacgao
conformidade com os | Confidencialidade |'
P Integridade {
objetivos de controle, '.\ Disponibilidade |
A Conformidade /
a_'traves de Confiabilidade /
mecanismos regulares /
de acompanhamento, \ /
monitoragédo de "| Aplicagoes ;'
. Informacao *
controles internos e de D’S Infraestrutura( o
; =~ ; Pessoas
avaliacOes internas e Ertrogall Aquisicao e
externas. Suporte leplementagﬁn
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PO (Planejamento e
Organizacao)

Al (Aquisicao e
Implementacao)

Questoes Gerenciais

A estratégia do negocio e a Tl estao
alinhadas?

A empresa esta otimizando a utilizacao
dos seus recursos?

Todos na organizagao compreendem as
metas de TI?

Os riscos relacionados a Tl estao
compreendidos e sendo gerenciados?

A gualidade dos sistemas de Tl esta
adequada as necessidades do negocio?

Os novos projetos conseguem entregar
solugties que atendem as necessidades
do negocio?

Os novos projetos conseguem ser
entregues dentro do prazo e orgcamento
planejados?

Os novos sistemas funcionam
adequadamente depois de
implementados?

As mudancas sdo conduzidas com baixo
impacto nas operacdes de negocio
correntes?

2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT 4.1

Processos de Tl

PO-1 = Definir um plano estrategico para Tl
PO-2 = Definir a arquitetura da informacéo
PO-3 = Determinar a direcao tecnologica
PO-4 = Definir a organizacao de T1, os seus
processos e relacionamentos

PO-5 = Gerenciar o investimento em Tl
PO-6 = Comunicar objetivos e direcionamentos
gerenciais

PO-7 = Gerenciar os recursos humanos
PO-8 = Gerenciar a qualidade

PO-9 = Avaliar e gerenciar riscas de Tl
PO-10 = Gerenciar projetos

Al-1 = Identificar soluctes automatizadas

Al-2 = Adquirir e manter software aplicativo

Al-3 = Adquirir e manter infraestrutura tecnologica
Al-4 = Viabilizar operacao e utilizacao

Al-5 = Adquirir recursos de Tl

Al-6 = Gerenciar mudancas

Al-7 = Instalar e aprovar solugies e mudancas
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT 4.1

ME (Monitoracao e

DS (Entrega e Suporte)

Avaliacao)

Questoes Gerenciais

Os servicos de Tl estéo sendo entregues
com alinhamento as prioridades do
negocio?

Os custos de Tl estéo otimizados?

As equipes de trabalho séo capazes de
utilizar os sistemas de Tl com seguranca e
produtividade?

Atributos como confidencialidade,
integridade e disponibilidade estao
implementados de forma adequada?

As medigtes de desempenho da Tl
detectam problemas antes que seja tarde
demais?

Ha garantias de que os controles internos
sejam eficientes e eficazes?

E possivel associar diretamente o
desempenho de Tl as metas de negocio
estabelecidas anteriormente?

Existem controles para confidencialidade,
integridade e disponibilidade adequados
para garantir a seguranga da informagéo?

Processos de Tl

D5-1 = Definir e gerenciar niveis de servico
DS-2 = Gerenciar servigos terceirizados
DS5-3 = Gerenciar desempenho e capacidade
DS-4 = Garantir a continuidade dos servigos
DS-5 = Garantir a seguranca dos sistemas
D5-6 = |dentificar e alocar custos

DS-7 = Educar e treinar usuarios

DS-8 = Gerenciar central de servicos e incidentes
D5-9 = Gerenciar a configuracao

D5-10 = Gerenciar problemas

D5-11 = Gerenciar dados

D5-12 = Gerenciar o ambiente fisico

D5-13 = Gerenciar operagies

ME-1 = Monitorar e avaliar o desempenho da Tl
ME-2 = Monitorar e avaliar os controles internos
ME-3 = Assegurar conformidade com requisitos
externos

ME-4 - Fornecer governanca para a Tl
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT 4.1

Possul
34
Processos!!!

ME (Monitoracao e

DS (Entrega e Suporte)

Avaliacao)

Questoes Gerenciais

Os servicos de Tl estéo sendo entregues
com alinhamento as prioridades do
negocio?

Os custos de Tl estéo otimizados?

As equipes de trabalho séo capazes de
utilizar os sistemas de Tl com seguranca e
produtividade?

Atributos como confidencialidade,
integridade e disponibilidade estao
implementados de forma adequada?

As medigtes de desempenho da Tl
detectam problemas antes que seja tarde
demais?

Ha garantias de que os controles internos
sejam eficientes e eficazes?

E possivel associar diretamente o
desempenho de Tl as metas de negocio
estabelecidas anteriormente?

Existem controles para confidencialidade,
integridade e disponibilidade adequados
para garantir a seguranga da informagéo?

Processos de Tl

D5-1 = Definir e gerenciar niveis de servico
DS-2 = Gerenciar servigos terceirizados
DS5-3 = Gerenciar desempenho e capacidade
DS-4 = Garantir a continuidade dos servigos
DS-5 = Garantir a seguranca dos sistemas
D5-6 = |dentificar e alocar custos

DS-7 = Educar e treinar usuarios

DS-8 = Gerenciar central de servicos e incidentes
D5-9 = Gerenciar a configuracao

D5-10 = Gerenciar problemas

D5-11 = Gerenciar dados

D5-12 = Gerenciar o ambiente fisico

D5-13 = Gerenciar operagies

ME-1 = Monitorar e avaliar o desempenho da Tl
ME-2 = Monitorar e avaliar os controles internos
ME-3 = Assegurar conformidade com requisitos
externos

ME-4 - Fornecer governanca para a Tl
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT 5

Avaliar, Dirigir e Monitorar Processos para a Governanga Empresarial de Ti
| EDMO1 Asseguraro | EDM02 " EDMO03 EDMO04 EDMOS Assedurar '
Estabelecimento e Assegurar Assegurar Assegurar B o aréncig il
Manutengdo do Framework a Entrega de a Otimizagao & Glimizacdo as an:sp inleresszdas
de Governanga y | Beneficios | deRiscos de Recursos P ‘
Alinhar, Planejar e Organizar Monitorar,
~ apoo1 [ N N[ N N[ 3 Avaliar
APQ02 APOO3 APO04 APOO05 APO06 APOO7
Gerenciar o G ‘ ¢ G x ; ; e Medir
Eraicwar de erenciar Gerenciar Gerenclar a erenciar o Gerenciar Gerenciar
Gestio de Tl a Eslratégia a Arquitetura Inovagao Porlfolio Orgamento e Recursos
\ I\ I\ Corporativa VAR AR B\ Custos > Humanos
MEAO1
g ' N N ( N\ Y >
[ apoos APO10 (" apot1 ) Monitorar,
APO0B ; / ; APO12 APO13 Avaliar 6 Medir
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2. COBIT: DOMINIOS NA ESTRUTURA DO COBIT 5
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

Os niveis de maturidade tem como objetivo
medir a maturidade atual ou o estado em
que se encontra; para definir o estado de

maturidade; e para determinar a diferenca
entre os processos de TI de uma organizacao e

como melhorar de forma a atingir o nivel de
maturidade desejado.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

Os niveis de maturidade tem como objetivo
medir a maturidade atual ou o estado em
que se encontra; para definir o estado de

maturidade; e para determinar a diferenca
entre os processos de TI de uma organizacao e
como melhorar de forma a atingir o nivel de
maturidade desejado.

Ele proporcionara meios para medir o
desempenho de processos de governanca ou de
gestdo e permitird a identificacao das areas
que precisam ser melhoradas.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

Os niveis de maturidade tem como objetivo

KPermitir a administracao avaliar cm

medir a maturidade atual ou o estado em .
.. desempenho da capacidade do
que se encontra; para definir o estado de DroCesso:
maturidade; e para determinar a diferenca '
entre os processos de TI de uma organizagao e - Proporcionar andlises e
maturidade desejado. melhorias a fim de apoiar as
definicoes de projetos de melhorias

K justificaveis. /

Ele proporcionara meios para medir o
desempenho de processos de governanca ou de
gestdo e permitird a identificacao das areas
que precisam ser melhoradas.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e agcdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e agcdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e agcdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e agcdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e
comunicados.

v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e acdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e acoes sao tomadas quando
os resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base em
resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de maturidade junto a
outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

-
Niveis de Maturidade (derivados do CMMI)

v Nivel 0 (Inexistente): processos de gestao nao sao aplicados;

v Nivel 1 (Inicial/Ad Hoc): processos sao esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestao aplicadas caso a caso.

v Nivel 2 (Repetitivo mas Intuitivo): processos seguem um padrao de
regularidade, com alta dependéncia do conhecimento dos individuos.

v Nivel 3 (Definido): processos sao padronizados, documentados e comunicados.
v Nivel 4 (Gerenciado e Mensuravel): processos sao monitorados e medidos
quanto a conformidade com os procedimentos, e agcdes sao tomadas quando os
resultados nao sao efetivos.

v Nivel 5 (Otimizado): boas praticas sao seguidas e automatizadas com base
em resultados de melhorias continuas e de acoes de modelagem de
maturidade junto a outras empresas. a TI agrega valor
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

Figura - 18: Resumo do Modelo de Maturidade do COBIT 4.1
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu
seu objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer
atingimento sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado)
e seus produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos,
controlados e mantidos;

v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus
resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro
dos limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é continuamente
melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos pertinentes, atuais ou
previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

e
Niveis de Maturidade (COBIT 5)

v Nivel 0 (Inexistente): O processo nao foi implementado ou nao atingiu seu
objetivo. Neste nivel, ha pouca ou nenhuma evidéncia de qualquer atingimento
sistematico do objetivo do processo;

v Nivel 1 (Executado): O processo implementado atinge seu objetivo;

v Nivel 2 (Gerenciado): O processo realizado descrito acima agora é
implementado de forma administrativa (planejado, monitorado e ajustado) e seus
produtos do trabalho sao adequadamente estabelecidos, controlados e mantidos;
v Nivel 3 (Estabelecido): O processo controlado descrito acima agora é
implementado utilizando um processo definido capaz de atingir seus resultados;

v Nivel 4 (Previsivel): O processo criado descrito acima opera agora dentro dos
limites definidos para produzir seus resultados;

v Nivel 5 (Otimizado): O processo previsivel descrito acima é
continuamente melhorado visando o atingimento dos objetivos corporativos
pertinentes, atuais ou previstos.
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2. COBIT: DIRECIONAMENTO PARA MEDICOES

Figura - 19: Resumo do Modelo de Capacidade de Processo do COBIT 5
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2. COBIT: INTER-RELACIONAMENTO

Os Processos de TI sao

Megdcio
organizados na e
documentacdo do modelo de raquisitns* +inrma;5e
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completa sobre como devem [ R

ser controlados,
gerenciados e
medidos
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N/

Matriz de Indicadeores de || Medigdes de || Modelos de
Responsabilidades Desempenho || Resultados || Maturidade
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

Responsabilidades e protocolos de comunicagao bastante claros, tornando a circulagao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;

« Reducao da exposicao a riscos;
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;

« Reducao da exposicao a riscos;
« Maior solidez no planejamento encadeado das acdoes de melhoria;
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;

« Reducao da exposicao a riscos;
« Maior solidez no planejamento encadeado das acdoes de melhoria;

- Alta visibilidade, por parte de todos os niveis da organizacao, acerca do impacto dos
esforcos de melhoria nos processos de TI e dos seus reflexos nos processos de negdcio;
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;

« Reducao da exposicao a riscos;
« Maior solidez no planejamento encadeado das acdoes de melhoria;

- Alta visibilidade, por parte de todos os niveis da organizacao, acerca do impacto dos
esforcos de melhoria nos processos de TI e dos seus reflexos nos processos de negdcio;

« Reducao dos custos operacionais e de propriedade do acervo de TI.
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2. COBIT: BENEFICIOS DO MODELO
e

« Responsabilidades e protocolos de comunicacao bastante claros, tornando a circulacao de
informacoes mais direta e precisa entre os grupos interessados;

« Visao clara acerca da situacao atual dos processos de TI e de seus pontos de
vulnerabilidade;

« Reducao da exposicao a riscos;
« Maior solidez no planejamento encadeado das acdoes de melhoria;

- Alta visibilidade, por parte de todos os niveis da organizacao, acerca do impacto dos
esforcos de melhoria nos processos de TI e dos seus reflexos nos processos de negdcio;

« Reducao dos custos operacionais e de propriedade do acervo de TI.

- Melhoria da imagem perante os clientes, através do aumento do grau
de satisfacao e da confiabilidade em relacao aos servicos de TI.
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SUTENE  f4  Conceitos de Governanca.de.

2. COBIT
3. ITIL
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o Information Technology

Infrastructure Library (ITIL) éum
agrupamento das melhores praticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia de

informacao de alta qualidade, obtidas em consenso apos
décadas de observacao pratica, pesquisa e trabalho de
profissionais de TI e processamento de dados em todo o
mundo.

a ITIL tem se firmado continuamente como um padrao
mundial de fato para as melhores praticas para o
gerenciamento de servicos de TI
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3. ITIL: HISTORICO

a) Final dos anos 80
i criado pela Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA);
ii. encomenda do governo britanico;

iii. solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores praticas para gerenciar a utilizacao eficiente e
responsavel dos recursos de TI;

iv. independentemente de fornecedores e aplicavel a organizacdes com necessidades distintas

b) 2001
i CCTA foi incorporado ao Office of Government Commerce (OGC).
c) 2007

i Versao 3 ou V3;
ii. organiza os processos de gerenciamento de servicos em uma estrutura de ciclo de vida de servico;

iii. maturidade do gerenciamento de servicos de TI como integracdao ao negodcio, portfélios dinamicos de servicos e
mensuracao do valor do negocio;

iv. convergéncia com outros padroes e modelos como ISO/IEC 20000, CobiT, CMMI, PMBOK.

d) 2011

i Atualizacao da V3;
ii. corrigir erros e inconsisténcias identificados (no texto, nas figuras e nos relacionamentos entre os cinco livros);
iii. Incorporar sugestoes de melhoria e solugdes de problemas apresentadas pela comunidade.
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3. ITIL: OBJETIVOS
-

O principal objetivo da ITIL € prover um conjunto de préticas de

gerenciamento de servicos de TI testadas e

comprovadas no mercado, que podem servir como balizadoras,
tanto para organizagoes que ja possuem operacoes de TI em
andamento quanto para a criacdo de novas operagoes.
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3. ITIL: OBJETIVOS
-

O principal objetivo da ITIL € prover um conjunto de préticas de

gerenciamento de servicos de TI testadas e

comprovadas no mercado, que podem servir como balizadoras,
tanto para organizagdoes que ja possuem operacoes de TI em
andamento quanto para a criacao de novas operacoes.

4 N

A adocdo das praticas da ITIL pretende levar uma organizacdo a um grau de
maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos seus ativos
estratégicos de TI.

N v foco na integracao com as necessidades dos clientes e usuarios. Y,
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3. ITIL: OBJETIVOS
-

O principal objetivo da ITIL € prover um conjunto de préticas de

gerenciamento de servicos de TI testadas e

comprovadas no mercado, que podem servir como balizadoras,
tanto para organizagdoes que ja possuem operacoes de TI em
andamento quanto para a criacao de novas operacoes.

d A adocdo das praticas da ITIL pretende levar uma organizacdo a um grau de
maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos seus ativos
estratégicos de TI.

N v foco na integracao com as necessidades dos clientes e usuarios. Y,

permite que se tenha uma visao do gerenciamento de servicos pela perspectiva do proprio
servico, em vez de focar em cada processo ou pratica por vez. Realca a importancia de
mensurar e gerenciar o valor que os servicos de TI efetivamente adicionam ao negdcio.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do
Servico

O Nucleo da ITIL é composto

Estratégia por cinco publicacoes
do Servigo relacionada a um estdgio do
ciclo de vida do servico,
contendo orientacdes para
uma abordagem integrada de

gerenciamento de
Servicos.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

=) Melhoria
== Continua do orienta sobre como as politicas e
Servigo processos de gerenciamento de servigo

podem ser desenhadas, desenvolvidas e
implementada como ativos estratégicos ao

longo do ciclo de vida de servigo. Sao
Estrategia "\{ abordados:

do Servigo

A

v’ 0s ativos de servico;
v’ 0 catalogo de servicos;
v’ gerenciamento financeiro;
v' gerenciamento do portfélio de servicos;
/ v desenvolvimento organizacional;
./ v’ riscos estratégicos.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria

= Continua do fornece orientacdo para o desenho e
Servico

desenvolvimento dos servi¢cos e dos
processos de gerenciamento de servicos,
detalhando aspectos do gerenciamento:

Estrategia

v 4 icos:
do Servigo do catalogo de servicos;

v do nivel de servico;
v da capacidade;
v da disponibilidade;
v’ da continuidade;
v da seguranca da informacéao e dos
fornecedores.

além de mudancas e melhorias necesséarias
para manter ou agregar valor aos clientes ao
longo do ciclo de vida de servico.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do

S'Ej_;lgu

v
orienta sobre como efetivar a transicao de servicos
novos e modificados para operacdes implementadas,
detalhando:

Estrategia
do Servigo

v’ 0s processos de planejamento e suporte a transicao;
v’ gerenciamento de mudancas;
v gerenciamento da configuracéo e dos ativos de servico,
v’ gerenciamento da liberacéo e da distribuicao;
v’ teste e validacdo de servico;
v’ avaliacao e gerenciamento do conhecimento.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do
Servico

é responsavel pelas atividades do dia a dia,
orientando sobre como garantir a entrega e o
suporte a servigcos de forma eficiente e eficaz e
detalhando:

Estrategia
do Servigo

v’ 0s processos de gerenciamento de eventos;
v incidentes;
v’ problemas;
v' acesso e de execucao de requisicoes.

|
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

Melhoria
Continua do
Servico

v
Estrategia orienta, através de principios, praticas
do Servigo P :

e métodos de gerenciamento da
gualidade, sobre como fazer
sistematicamente melhorias

iIncrementais e de larga escala na

qualidade do servi¢co, nas metas de
eficiéncia operacional e na continuidade

do servico. Atua com base no modelo
PDCA preconizado pela ISO/IEC 20000.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes
Estratégia do servico

Desenho do Servigo

Transicao do Servigo

Operacao do Servigo

Melhaoria Continua do
Servico

Processos

- Gerenciamento Financeiro de TI.
- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servico.

- Gerenciamento da Capacidade.

- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.

- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudancas.

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.

- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.

- Gerenciamento de Eventos.

- Gerenciamento de Incidentes.
- Execucéo de Requisicbes.

- Gerenciamento de Problemas.
- Gerenciamento do Acesso.

- Relato do Servico.
- Medicao do Servigo.

Fungoes

- Central de Servigos.
- Gerenciamento Técnico.

- Gerenciamento das Operagoes
de TI.

- Gerenciamento de Aplicaces.
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Como implementar o gerenciamento de servicos (questoes)

v Quais servicos oferecer e para quem?

v Como se diferenciar dos competidores?

v Como criar o conceito de valor de servico (efetivamente entre os grupos
interessados e os clientes)?

v Como gerenciar os aspectos financeiros?

v Como definir a qualidade do servico e como melhora-la?

v Como alocar recursos de forma eficiente e como resolver conflitos de demanda?
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

!

[ encapsulamento ]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

!

[ encapsulamento ]

4 isolar dos clientes a )
complexidade estrutural,
detalhes técnicos e
operacoes de baixo nivel,
expondo a eles somente a
ksua interface de utiIizagéo./
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

\ 4
[ Aberto J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

\ 4
Aberto

0s resultados tém
influéncia na sua
realimentacao.

199 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

\ 4

\ 4
[ Aberto | Fechado

o fluxo de resolucao
€ unidirecional

-
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J

v

[ Recursos ]

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J
[ Recursos ] Capacitacoes J

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J

204 Governanca de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J [ Provedores ]
[ Recursos ] Capacitacoes J

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Servico

|

!

!

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

!

!

Ativos J

Provedores ]

v

v

\ 4
[ Aberto J

[ Recursos ] Capacitacoes J

\ 4
[ Fechado J

v
[ Internos ]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J [ Provedores ]
[ Recursos ] Capacitacoes J
\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J 4reas da propria N
organizacao,
v | Mmenos arriscadas

[ Internos } e flexiveis )
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Servico

|

!

!

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

!

Ativos J

v

v

\ 4
[ Aberto J

[ Recursos ]

Capacitacoes J

\ 4
[ Fechado J

!

Provedores ]

\ 4

\ 4

[ Internos ] [Compartilhados]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Servico

!

!

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

Ativos J

v

v

\ 4
[ Aberto J

[ Recursos ]

Capacitacoes J

\ 4
[ Fechado J

!

Provedores ]

\ 4

| |

)
[ Internos ] [CompartilhadosJ

~
risco e
flexibilidade
meédios
J
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

[ Servico ]

! ! ! !

[ encapsulamento ] [ Sistema ] [ Ativos J [ Provedores ]
[ Recursos ] Capacitacoes J

\ 4 \ 4
[ Aberto J [ Fechado J

\ 4 4 . 2
[ Internos ] [Compartilhados] [ Externos ]
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Servico

!

!

[ encapsulamento ] [ Sistema ]

Ativos J

v

v

\ 4
[ Aberto J

[ Recursos ]

Capacitacoes J

\ 4
[ Fechado J

!

Provedores ]

\ 4

\ 4

/

[ Internos ] [Compartilhados
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mais
arriscado e
flexiveis

~

\—[ Externos T




3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Desenvolvimento da Estratégia do Servico
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Desenvolvimento da Estratégia do Servico

[ Definir o Mercado J

<

v estabelecer a relacao
entre o servico e a
estratégia

v' entender o cliente e
as oportunidades
embutidas nos
resultados
(resultados nao
atingidos podem ser

alvos de potenciais

Servicos).
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Desenvolvimento da Estratégia do Servico

[ Definir o Mercado I Desenvolver a Oferta ]

N N

v estabelecer a relacao
entre o servico e a v' definir os servicos
estratégia com base na proposta
v' entender o cliente e de valor que estes
as oportunidades podem agregar aos
embutidas nos ativos e resultados
resultados esperados dos clientes
(resultados nao v estabelecer o Portfdlio
atingidos podem ser de Servigos e os
alvos de potenciais Catalogos de Servico
Servicos).

AN /
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Desenvolvimento da Estratégia do Servico

[ Definir o Mercado I Desenvolver a Oferta I Desenvolver os Ativos]

N N N

v estabelecer a relacao v' provedor aumenta o
entre o servico e a v' definir os servicos potencial de um
estratégia com base na proposta servico

v' entender o cliente e de valor que estes v aumenta o potencial
as oportunidades podem agregar aos de desempenho dos
embutidas nos ativos e resultados ativos dos clientes
resultados esperados dos clientes v promovem o0 aumento
(resultados nao v estabelecer o Portfdlio da demanda pelo
atingidos podem ser de Servicos e 0s Servico
alvos de potenciais Catalogos de Servico v' reduz a capacidade
Servicos). ociosa do provedor.

AN AS /
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Desenvolvimento da Estratégia do Servico

[ Definir o Mercado

Desenvolver a Oferta

I Desenvolver os AtivosI

Preparar a Execucao

S

v estabelecer a relacao
entre o servico e a
estratégia

entender o cliente e
as oportunidades
embutidas nos
resultados
(resultados nao
atingidos podem ser

Servicos).

e

v

alvos de potenciais

L

definir os servicos

com base na proposta
de valor que estes
podem agregar aos
ativos e resultados
esperados dos clientes
estabelecer o Portfélio
de Servicos e 0s
Catalogos de Servico

-

/

~

v’ provedor aumenta o
potencial de um
Servico

aumenta o potencial
de desempenho dos
ativos dos clientes
promovem 0 aumento
da demanda pelo
servico

reduz a capacidade
ociosa do provedor.

avaliar
estrategicamente as
ofertas

estabelecer objetivos
alinhar os ativos do
servico com os
resultados esperados
definir os fatores
criticos de sucesso
priorizar os
investimentos e
procurar formas de
apoiar o crescimento

ﬁ

v
v

/
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e a expansao do
negdcio

L




3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Estilo da Gestao Organizacional

1) Rede: entrega de servicos rapida, informal e sob demanda (o desafio € a lideranca).

2) Diretivo: equipe habilidosa em gestao para dirigir a estratégia e gerentes com
responsabilidades funcionais (o desafio € a autonomia).

3) Delegacao: mais poder para os gerentes (o desafio € o controle).

4) Coordenacao: uso de sistemas formais para melhorar a coordenacao (o desafio € a

burocracia).
5) Colaboracao: Forte sintonia com o negdcio, maior flexibilidade, com gerentes altamente

habilitados em trabalho de equipe e resolucao de conflitos.
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3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

-
Os 4Ps da Estratégia:

 Perspectiva
 Posicionamento
 Planos
 Padroes
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
-

4 I
"o desenho de servicos de TI apropriados e inovadores, incluindo suas arquiteturas,
processos, politicas e documentacao, para atender os requisitos do negocio atuais e

futuros”

- J

4 )

tem como foco o desenho e a criagao
de servicos de TI cujo proposito sera
realizar a estratégia concebida
anteriormente

- /
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

!

[ Solucao Completa ]
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

!

[ Solucao Completa ]

v
{ Aderéncia aos }

Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

!

[ Solucao Completa ]

\ 4

Aderéncia aos
Requisitos

De acordo com a
Estratégia
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! !

[ Solucdo Completa ] Sistemas e
Ferramentas
\
Aderéncia aos
Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

[ Solucdo Completa ] ( Sistemas e
Ferramentas

|G
[ Apoiar o Servico

v
{ Aderéncia aos }

Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! {

[ Solucdo Completa ] Sistemas e Arquiteturas J
Ferramentas Tecnologicas e
de Gestao
. 4
Aderéncia aos
Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! {

[ Solucdo Completa ] Sistemas € J Arquiteturas
Ferramentas Tecnologicas e
de Gestao
Capacidade para
operar 0S Sservigos
4 de forma
Aderéncia aos consistente
{ Requisitos } - /
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! | !

[ Solucdo Completa ] Sistemas e J Arquiteturas J [ Processos ]
Ferramentas Tecnologicas e
de Gestao
. 4
Aderéncia aos
Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! | !

[ Solucdo Completa ] Sistemas e J Arquiteturas J Processos l\

Ferramentas Tecnoldgicas e
de Gestao

Operar, apoiar
v e manter os
Aderéncia aos servicos. Criar
{ Requisitos J ferramentas
para a
integracao
entre
organizacgoes.

= /
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! | ! {

[ Solugdo Completa ] Sistemas e J AT J [ Processos ] Métodos e
Ferramentas Tecnologicas e Métricas
de Gestao
4
Aderéncia aos
Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
- OO0

[ Desenho ]

! ! | ! {

[ Solugdo Completa ] Sistemas e Arquiteturas [ Processos Métodos e
Ferramentas Tecnologicas e / —{_ Metricas
de Gestao Qualidade do
processo
-
v
Aderéncia aos
Requisitos
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
-

Os 4Ps do Desenho:

- Pessoas
 Processos
 Produtos
 Parceiros

Garantir que os 4Ps do Desenho sejam observados durante o ciclo de
vida do servico.
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO
-

Pode englobar:

1) Engenharia de Requisitos
2) Gerenciamento de Dados e Informacoes
3) Gerenciamento de Aplicacoes
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Colocar no ambiente de producao, em plena operagao, um servico que acabou de sair
do estagio de Desenho do Servico, garantindo o cumprimento dos requisitos
preestabelecidos de custo, qualidade e prazo e que haja impacto minimo nas

operacoes atuais da organizacao.

Agrega valor significativo, uma vez que
assegura que 0S hOVOS Servicos possam ser
utilizados de forma a maximizar o valor das

operacoes do negdcio e demonstra a
capacidade da organizacao de gerenciar
mudancas em seus servicos de forma

consistente
\ /
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

Sistema de
Gerenciamento

de Configuracoes
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

!

Sistema de 1

Gerenciamento
de Configuracoes
que pode ser produto da uniéo\
de varias bases e bibliotecas
de midias locais, camadas de
integracao de informacao e de
processamento de
conhecimento e uma camada

K de apresentacao. /
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

! ¢

L Sistema de J [ Processos ]

Gerenciamento
de Configuracoes
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

! ¢

Sistema de ( Processos 1
Gerenciamento e N J ~
de Configuracoes focados na gestao da mudanca

organizacional, no
planejamento e suporte a
transicao, na validacao, no
teste e na avaliagao.
\_ © Y
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

! ! !

Sistema de [ Processos ] Sistema de Gest&o
Gerenciamento de Conhecimento
de Configuracoes de Servicos
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

! ! !

Sistema de [ Processos ] Sistema de Gest&o
Gerenciamento de Conhecimento
de Configuracoes - _ de Servicos

como uma ferramenta para a
tomada de decisdes mais
rapidas e precisas acerca dos
Servigos.

\ )
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

-
Principios:

v Implementacao de todas as mudancas nos Servicos através do processo de transicao;

v Melhorar a integracao das partes envolvidas na transicao através da adocao de um framework comum e
de padrdes conhecidos;

v' Maximizacao da reutilizacdo de processos e sistemas ja existentes.

v Integracao dos planos de transicao as necessidades do negocio, visando maximizar o valor das mudancas.
v Gerenciamento dos relacionamentos com todas as partes interessadas nos servicos.

v Desenvolvimento de sistemas e processos para facilitar a transferéncia de conhecimento e o suporte as
decisodes.

v Planejamento dos pacotes de liberacao e distribuicao.

v Antecipacao e gerenciamento das correcoes de desvios identificados na transicao.

v Gerenciamento proativo de recursos através de varias instancias do processo de transicao de servigos.
v Deteccao antecipada de falhas visando reduzir custos de correcao.

v Garantia da qualidade do processo de transicao e do servico novo ou alterado ja em operacao.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento da Configuracao:

Visa €

da relacionada, mantendo atualizadas as
informacoes de sua configuracao, englobando atividades de

planejamento, identificacdo dos itens de configuracao,
controle das alteragoes e da situacao de cada item no seu ciclo

de vida (desde a aquisicao até o descarte) e auditoria das
informacoes de configuracao.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento de Ativos de Servico e da Configuracao :

Abrange identificacao, registro, controle e verificacao de
ativos de servico e itens de configuracao (componentes
de TI, tais como hardware, software e documentacao

relacionada), incluindo suas versdes, componentes e interfaces,
dentro de um repositério centralizado.

Fazem parte também do escopo deste processo a
dos ativos e itens de configuracao ao longo do
ciclo de vida do servico contra mudancas nao autorizadas e o
estabelecimento e a manutencao de um Sistema de Gerenciamento
da Configuracao completo e preciso.
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3. ITIL: OPERAGAO DO SERVICO

4 )
inclui em seu escopo todas as atividades recorrentes necessarias para entregar e
suportar os servicos. Seu objetivo € coordenar e executar tais atividades dentro dos
niveis de servigco estabelecidos com os clientes.

- J

a )
Abriga os processos mais conhecidos de

Suporte a Servicos e a funcdo de
Central de Servicos.
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3. ITIL: OPERAGAO DO SERVICO

Gerenciamento de Incidentes:

Visa a operacao normal de um servico no

menor tempo possivel, de forma a minimizar os

impactos adversos para o negdcio, garantindo que os
niveis de qualidade e disponibilidade sejam

mantidos dentro dos padroes acordados
(trata o efeito e ndao a causa)
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3. ITIL: OPERAGAO DO SERVICO

Funcoes:

1. Central de Servicos (Service Desk): destinada a responder rapidamente a questoes,
reclamacdes e problemas dos usuarios, de forma a permitir que os servicos sejam executados
com o grau de qualidade esperado. Pode ser implementada de forma centralizada, local ou

virtual, nas modalidades de:

i.Central de Atendimento (Call Center): énfase no atendimento de um grande numero de
chamadas telefbnicas.

ii.Help Desk: visa gerenciar, coordenar e resolver incidentes no menor tempo possivel,
assegurando que nenhuma chamada seja perdida, esquecida ou ignorada.

iili.Central de Servicos (Service Desk): abordagem global, que permite a integracao dos
processos de negocio a infraestrutura de gerenciamento dos servicos de TI.
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3. ITIL: OPERAGAO DO SERVICO

e
Funcoes:

2. Gerenciamento Técnico (Technical Management): funcao relacionada aos grupos,
areas ou equipes que possuem experiéncia e conhecimento técnico especializado. Deve
também garantir que haja recursos treinados para desenhar, construir, fazer as transigoes,
operar e melhorar a tecnologia utilizada nos servigos.

3. Gerenciamento das Operacoes de TI (IT Operations Management): funcao
relacionada a grupos, areas ou equipes responsaveis pela execucao das atividades diarias
da operacao. Esta funcao se subdivide em Controle de Operacoes e Gerenciamento de
Facilidades.

4. Gerenciamento de Aplicacoes (Application Management): responsavel por gerenciar
aplicacdoes e que desempenha um importante papel no desenho, no teste e nas melhorias
das aplicacdes que suportam servicos de TI.

I. Aborda o ciclo de vida completo das aplicagoes de software relacionadas implementacao de servicos de TI, incluindo
atividades de desenvolvimento (levantamento de requisitos, planejamento, desenho, construcao e teste) e de
gerenciamento (implantacdao, operacao, suporte e otimizacao).
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3. ITIL: OPERAGAO DO SERVICO

e
Atividades:

v' Monitoragao e controle.

v Operacoes de TI (backup e recuperagao, impressao, etc.).
v Gerenciamento e suporte a servidores.

v Gerenciamento de redes.

v Armazenamento de dados.

v Administracao de banco de dados.

v’ Gerenciamento de servicos de diretorio.

v’ Suporte a desktops.

v Gerenciamento de middleware.

v' Gerenciamento da Internet/Web.

v Gerenciamento de facilidades e datacenters.
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3. ITIL: MELHORIA CONTINUA DO SERVICO

4 )
Os servicos de TI devem continuamente ser alinhados e, principalmente, integrados
as necessidades do negodcio, através da identificagcdo e da implementacao de agoes de
melhoria para o suporte aos processos de negocio.

- J

/Os beneficios de uma implementacao bem-\
sucedida podem ser mensurados através de
métricas focadas, por exemplo, na
quantidade de falhas, na realizacao de
melhorias e em conceitos como retorno
sobre o investimento (ROI) e valor sobre o

K investimento (VOI). /
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3. ITIL: MELHORIA CONTINUA DO SERVICO

™ ™
Identificar: \ \
- Viséo 1) Definir o que vocé
> - Estratégia deve medir
- Metas Taticas
.| - Metas Operacionais \
AN
7) Implementar acdo N
corretiva
2) Definir o que vocé
pode medir
N
6) Apresentar e utilizar a 1
informagé&o, sumario de N\,
avaliacdo, planos de acao,
¢ petc. ¢ 3) Obter os dados \
Y Quem?
Como?
Quando?
hN Integridade dos dados?
= = ~
5) Analisar os dados. 4) Processar 0s dados.\
Relacionamentos? Frequéncia?
Tendéncias? O —— Formato? <
De acordo com o plano? Sistema?
Alvos atingidos? Acuracia?
Acao corretiva? Y
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3. ITIL: MELHORIA CONTINUA DO SERVICO

Ferramentas:

v' Ferramentas para Analise Estatistica.
v' Ferramentas para Business Intelligence e relatorios.
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3. ITIL: BENEFICIOS DO MODELO (QUANTITATIVO)

« Corte dos custos operacionais em 6% a 8%;
« Reducao de 10% na quantidade de chamadas do help desk;
« Reducao de 40% nos custos de suporte;

« Aumento da taxa de atingimento do tempo de resposta para incidentes em servicos
relacionados a Internet, de 60% para 90%;

« Reducoes superiores a 40% na indisponibilidade dos sistemas;
« Aumento significativo no ROI dos servicos de TI;

« Economia da ordem de grandeza de centenas de milhares de dolares.
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3. ITIL: BENEFICIOS DO MODELO (QUALITATIVO)

« Melhoria da satisfacao dos clientes;
« Reducao gradativa dos custos de treinamento, se o padrao ITIL se tornar corporativo;
« Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicacoes;

« Melhoria da produtividade das equipes de servigos (ja que todos os envolvidos
conhecem seus papéis e responsabilidades);

« Reducao dos custos de incidentes e problemas (deteccao e eliminacao antecipada);

« Reducao dos custos indiretos que influenciam substancialmente o custo total de
propriedade (manutencao, suporte etc.);

« Melhor utilizacao dos recursos de TI;

« Maior clareza no custeio dos servicos;

« Aplicacao de uma visao organizacional ao trabalho dos individuos;
« Melhoria da satisfacao interna dos colaboradores;

« Reducao da rotatividade dos colaboradores.
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