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Processos de Negocio




O que ¢ um Processor

“Um conjunto de acoes e atividades inter-
relacionadas realizadas para obter um
conjunto especificado de produtos,
resultados ou servicos.” (PMBok,2004)
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Processos de Negocio: Historico

Historia Antiga: O homem ao longo do tempo
aperfeicoou seus processos de construcao de
edificacoes.

Revolucéo Industrial:  Incremento no processo de
manufatura - Henry Ford criou um novo processo
gue revolucionou a industria automobilistica e
fundou a Ford Motor Company.

Processos Organizacionais: Frederick Taylor
aprimora processos para semear 0s principios da
administracao cientifica.




Outros exemplos de Processos

Processo para fabricar cadeiras

Processo para construir um prédio

Processo de execucao de projetos

Processo de gerenciamento de servigos de T
Processo de desenvolvimento de software




Cadeia de Valor (Michael Porter)

Uma empresa € composta por uma seérie de
pProcessos internos e suas vantagens competitivas
dependem de cada processo.

Atualmente, a base para a compreensao dos processos de
negadcio esta no conceito de cadeia de valor.

o livro Michael E. Porter “Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance”,1985




Conceito de Cadela de Valor

 “Conjunto de elos de ligacao das atividades de criacao de valor da
matéria-prima basica até o descarte do produto acabado pelo usuario
final”,

Cadela de Valor(Value Chain) representa um conjunto de
atividades ou tarefas executadas para:

a0 projetar,

o produzir,

comercializar,

distribuir e

dar suporte aos produtos.

U

I

PORTER, Michael E., Vantagem Competitiva, Campus, 1989.



Estrutura da Cadela de Valores

K
INFRA—ESTRUTURA DA EMPRESA

Atividades de 2 GERENCIA DE, RECURSOS HUMANOS
Apoio DESENVOLVIMENTO DE TE:CNOLOGIA i
(Secundarias) : ; ~ ; :

L | AQUISICAO i

Logistica ~ Logistica Marketing :
Interna Operacoes Externa e Vendas Servicos
— v
—

Atividades Primarias

A cadeia de valor exibe o valor total , e consistem em margem e atividade
de valor . As atividade de valor s&o as atividades fisica e
tecnologicamente distintas , por meio das quais uma empresa cria um
produto de valor para os seus clientes. A margem ¢ a diferenca entre o
valor total e o custo conjunto da execucao das atividades de valor.

PORTER, Michael E., Vantagem Competitiva, Campus, 1989.



Atividades Prim arias

* Atividades Primarias : s@o as envolvidas na criacao fisica do produto e em
sua venda e transferéncia para o cliente, bem como nas atividades de pos-
venda. Em empresas, as atividades primarias podem ser divididas em cinco
categorias genéricas

Logistica Operacdes Logistica | Marketing Servicos
Interna Externa e vendas
eTransforma-
eManuseio ¢ao de eColeta, ePublicidade eIntensificar
de insumos insumos em armazena- ePromocgao /manter o valor
eArmazena- produto final mento e eForca de do produto
gem eTrabalho distribuicao vendas eConserto
eControle com fisica do eCotacao e treinamento
de estoque maquinas, produto eSelecdo de eForneci-mento
ePrograma- embalagens, para canal de pecas
gao de manutencao, compra- eFixacdo de eAjuste d
frotas testes, etc dores precos produt
S— -
—

Atividades Primarias



Atividades Secund arias

* Atividades de Apoio (Secundarias): Apodiam a si mesmas e as atividades
primarias, fornecendo insumos adquiridos, tecnologia, recursos humanos e varias
funcbes ao escopo empresarial. As linhas pontilhadas refletem a hipotese de que
a geréncia de RH, o desenvolvimento de Tl e a aquisicao podem estar
associados as atividades primarias e a cadeia inteira. A estrutura interna da
empresa nao esta associada as atividades primarias, mas apoia a cadeia inteira

Atividades de
Apoio
(Secundarias)

INFRA-ESTRUTURA DA EMPRESA
Geréncia geral, planejamento, financas, contabilidade, problemas
juridicos, questdes governamentais e geréncia de qualid'ade. Da
apoio a toda a cadeia, e nao as atividades primarias

GERENCIA DIE RECURSO$ HUMANOS | E |
Recrutamento{ contratacéo, treinamento, désenvolwmenfo.de todos os tipos
de pessoal. Agodia as a‘uwdqdes primarias fz secundarias |

DESENVOLVIMENTO DE TECNOLOGIA . i
Esforcos para .aperfelgoar o.produto eo prbcesso Pode ap0|ar qgualquer
tecnologia englobada em at]wdades de valor inclusive ardas como
tecnologia de t I{elecomumca(;oes para os S|stemas de entr$da de
pedidos, automacao da contabmdade etc | '

AQUISI(;AO | ' i
Compra de ingumos para to:da a cadeia, |rIcIu3|ve matérias-prighas




‘ Detalhamento da Cadeia de Valor

Processos




Processos de Negocio

« E interessante perceber que um processo de negdcio, seus sub-
processos e atividades atravessam diversos departamentos na
organizacao e extrapolam suas fronteiras organizacionais




Exemplo de Organizacao, Sistema, Cadeia de
Valor e Processo de Negocio

Banco Bradesco
o Sistema de Crédito

Visao do Cliente (desde a requisicao até obter produto)

0 Processo de Captacéao de Clientes
0 Processo de Viabilizacédo de Crédito...

Faculdades Jorge Amado

o Ciclo de formacao do aluno (Desde a entrada até a saida)
Processo de matricula
Processo de monitoria académica
Processo de ensino...



Processos de Negocio e Integracao dos Sistemas
Visao Tradicional

Fornecedores

Fornecedores

Fornecedores

Fronteiras organizacionais

Fungdes empresariais
Fabricacdo Contabilidade Marketing
e vendas
Processos Processos Processos Processos
de negbcios de negocios de negbcios de negécios

1 f i f

Sistemas de Sistemas de Sistemas de ?
marketing

e vendas

fabricagdo contabilidade finangas

Sistemas integrados

Sistemas de

Recursos

humanos

;

Processos
de negbcios

f

Sistemas de

recursos
humanos

Fronteiras organizacionais

Clientes

Clientes

Clientes

Fonte: Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon. Sistefedeaformacdo Gerenciais: Administrando a Empredgédd. 5a Edigéo. 2004. Pearson - Prentice-Hall.



Processos de Negocio e Integracao dos
Sistemas — Visao Atual

Fabricacao Contabilidade

Sistema empresarial

Processos de negocios
Processos de negécios
Processos de negdcios
Processos que abrangem
toda a empresa

Fornecedores - » Clientes

Fronteiras organizacionais
Fronteiras organizacionais

Recursos Financas
humanos

Vendas e
marketing

Fonte: Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon. Sistetfedeformac¢do Gerenciais: Administrando a Empresgit&di 5a Edi¢gdo. 2004. Pearson - Prentice-Hall



Os Processos na Organizacao

ARQUITETURA
DE INFORMACAO
DA ORGANIZACAO

Parceiros de
negaécios,
fornecedores

Coordenagio

Processos
Processos

Nivel
estratégico

Processos

Vendas e Contabilidade

marketing

Fabricagio Finangas

Nivel de
administracio

Clientes

el

/
Nivel do

conhecimento

Nivel
operacional

Recursos
humanos

Estrutura de Tl

Tecnologia de
dados e de
armazenagem

Hardware Software

Redes

o

N

Infra-estrutura publica

Fonte: Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon. Sistetfedaformacédo Gerenciais: Administrando a EmpBigéal. 5a Edicdo. 2004. Pearson - Prentice-Hall.



Debate em Sala de Aula

O desafio do CIO ( chief information officer) e
manter o parque instalado em operacao, governar
a area de TI para agregar valor e atender a
evolucao dos negocios, com um orcamento
restrito, buscando novas solucoes e, ainda,
proporcionar retorno sobre o investimento.

Como?




Governanca de T1




Governanca de T1

Conjunto de processos e controles que
direcionam estratégias, investimentos,
oportunidades, beneficios e riscos de TI,

garantindo alinhamento com o negdcio da
empresa.

Um dos itens da Governanca Corporativa da
Empresa

Permite controlar — medir, auditar — a
execucao e a qualidade dos servicos de TI



Governanca de T1

Alinha a Tl com o0 negdcio ao passo que
reconhece a Tl como um componente critico
para o planejamento estratégico.

Delibera condicOes para o exercicio eficiente
da gestao com base em conceitos solidos de

gualidade

Viabiliza o acompanhamento de contratos
Internos e externos



Governanca de T1

Prover uma capacidade e agilidade maior
para novos modelos de negdcios ou ajustes
nos modelos atuais

Explicita a relacao entre aumento nos custos
de Tl e aumento no valor da informacao

Mantém os riscos do negocio sob controle



Metodologias e Frameworks

Praticas e Controles Internos em TI
o ITIL e BS15000

o CobiT

2 MOF — MSF — MSM

o BSC

Seguranca
o BS7799/1S0O 17799

Qualidade de Software
2 CMM / CMMI

Geréncia de Projetos
a2 PMBOK



Cases

Governo de Ontario, Canada

o Adotou ITIL para melhorar o servico de 25.000
usuarios em 1.000 locais

o Criou um service desk que melhorou a resposta e
reduziu os custos com chamados em 40%

Procter&Gamble

o Adotou ITIL em 1997

o Economizou US$ 500 milhGes em 4 anos:
6 a 8% em corte de custos operacionais
15 a 20% em reducao de staff de tecnologia



Cases

Dell Computer

2o Usa o CobiT como parte da sua politica
corporativa Control Self-Assesment (CSA), um
conjunto de controles e verificacoes que ajudam a
companhia a manter sua alta qualidade

Estado de Kansas, USA

o Usa os padrdoes do CobiT na sua estratégia de
governo virtual para reduzir custos e manter o
nivel de servico consistente



Cases no Brasil

ABN Amro

o Iniciou ITIL em 2001 — datacenter e implantacao
de equipamentos do banco, incluindo agéncias

o Centralizacao do help-desk: aumento de
chamados de 20.000 para 60.000 (aumentou o
controle, nao os chamados)

o Tempo de atendimento reduzido em 20%
a0 Volume de reclamacoes reduzido em 80%

0 94% dos atendimentos completados em menos
de 20 segundos



Praticas e Controles Internos em

T1
=)

g S




ITIL

O ITIL™ (Information Technology Infrastructure Library) € o
modelo de referéncia para gerenciamento de processos de T
mais aceito mundialmente. A metodologia foi criada pela
secretaria de comercio (Office of Government Commerce,
OGC) do governo Inglés, a partir de pesquisas realizadas por
Consultores, Especialistas e Doutores, para desenvolver as
melhores praticas para a gestao da area de Tl nas empresas
privadas e publicas.

Altamente integrado a norma BS15000 (British Standards
Institution’s Standard for IT Service Management)anexo a
norma ISO 9000/2000.



Caracteristicas do I'TIL

Modelo de referéncia para processos de Tl nao proprietario;
Adequado para todas as areas de atividade;

Independente de tecnologia e fornecedor;

Um padrao de fato;

Baseado nas melhores praticas;

Um modelo de referéncia para a implementacao de processos
de TI;

Padronizacao de terminologias;
Interdependéncia de processos;
Diretivas basicas para implementacao;

Diretivas basicas para funcdes e responsabilidades dentro de
cada processo;

Checklist testado e aprovado;
O que fazer e o0 que nao fazer.

MANSUR, Ricardo — Artigo Governanca de Tecnologia - ITIL.



Componentes do I'TIL

Conjunto de livros

"Service Delivery" - ISBN: 0113300174
"Service Support" - ISBN: 0113300158

"The Business Perspective - the IS View of Delivering Services to
the Business" - ISBN: 0113308949

"Planning to Implement IT Service Management" - ISBN:
0113308779

"Software Asset Management"” - ISBN: 0113309430
"Security Management" - ISBN: 011330014X

"ITIL Small-scale Implementation” - ISBN: 0113309805
"Applications Management" - ISBN: 0113308663

"ICT Infrastructure Management" - ISBN: 0113308655



Componentes do I'TIL,

Certifica cOes

g

Q

Q

T

“IT
“IT

_ Foundations"
_ Pratictioner"

_ Service Manager"



Dominios do I'TIL

l Customers

The Business
‘ l Users

i Services I_l_li|
Service Management
Service Delivery

Service Desk

| Service Level Management | |In-:ident Management

Capacit}r Management | ------- { Problem Management
|. |Conﬁguran'an Management

| Change Management
[Release Management

I, ' ICT Infrastucture I'!:'anage_ment ;
LA Y ¥ Y
[ Design and Planning |-<->[ Deployment |-¢-)-| Operations ]
A A A A
Y

> I Technical Support

Partners

Technology




I'TIL — Primeiros Passos

Criar cultura, atraves da auto-avaliacao disponivel

em http://www.itsmf.com/bestpractice/selfassessment.asp
o Service Support
o Service Delivery

Adquirir o Starter Kit (Service Support e Service Delivery)
para avaliacdo do framework e melhores praticas

Planejar a implementacao
Iniciar a implementacao
Ampliar a colecao das publicacOes do ITIL




CobiT

O Cobit &€ “uma estrutura de relacbes e
processos para dirigir e controlar o ambiente
de Tl para alcancar as metas da organizacao
somando valor enquanto equilibra risco
versus retorno sobre o investimento em Tl e
Seus processos.”

IT Governance Institute.



Componentes do CobiT

PublicacOes (impressas ou online)
Executive Summary *

Framework *

Control Objectives *

Audit Guidelines

o Implementation Tool Set *

o Management Guidelines

Certificacao

0o CISA — Certified Informations Systems Auditor
o CISM - Certified Information Security Manager

Q
Q
Q
Q



‘ Componentes do CobiT

| Objetivos de Negécios |
17

Governanga de TI

PIaneJamento
e Organlzagao

& Entrega e Aquisicao e J
Suporte << 7 Implementacao

Monltoragao




Componentes do CobiT

4 dominios

o Planejamento e Organizacao

o Aquisicao e Implementacao

o Entrega e Suporte

2 Monitoramento

34 objetivos de controle de alto nivel

318 objetivos de controle detalhados



Dimesoes da TT (COBIT)

Planejamento e Organizacao

o Este dominio cobre estratégia e taticas, busca a identificagdo do modo que
pode contribuir para a melhor a reallzagao dos objetivos organizacionais.

Aquisicao e Implementacéao
o Para que a Tl seja percebida como estratégica, solucdes de Tl precisam de

ser identificadas, desenvolvidas ou adquiridas, como também
implementadas e integradas no processo empresarial.

Entrega e Suporte

o Este dominio trata da entrega dos servigos requeridos pelo negocio,
providos pelas operagdes tradicionais com seguranga, aspectos de
continuidade e treinamento.

Monitoramento

o Todo processamento precisa ser avaliado regularmente para assegurar a
gualidade e compliance com os controles requeridos.



Indicadores do CobiT

niveis de maturidade (semelhante ao CMM)
0: Nao-existente

1: Inicial / Ad-hoc

2. Repetivel, mas intuitivo

3: Processo definido

4. Gerenciavel e mensuravel

5: Otimizado

~atores Criticos de Sucesso
ndicadores-Chave de Objetivos
ndicadores-Chave de Desempenho

o Cc Cc oo o o o




MOF — MSF - MSM

Frameworks criados pela Microsoft para
gerenciamento interno e de parceiros,
posteriormente estendido a clientes

MOF — Microsoft Operations Framework

o Guia para planejamento, implementacao, e manutencao de
processos operacionais de Tl para solucdes de servico de
missao critica — baseado no ITIL

MSF — Microsoft Solutions Framework
o Guia para projetos de tecnologia

MSM — Microsoft Solutions for Management

o Melhores praticas para servi¢cos de implementacao e
automacao



Componentes do MOF

MOF Self-Assesment Tool

MOF Process Model for Operations

MOF Team Model for Operations

MOF Risk Management Discipline for Operations
Service Management Functions

Certificacao

o MOF Trainer (deve ser certificado ITIL)

o MOF Master Trainer — gqualifica outros treinadores

Software — SMS e MOM



‘ MOVF e outros frameworks




Normas de Seguranca

BS 7799:2002 - Reino Unido

NBR ISO/IEC 17799:2000 -
Brasil/Internacional

Definem um conjunto de boas praticas de
gestao da seguranca

Servem de base as politicas de seguranca

Seus controles permitem a auditoria de
seguranca de informacoes



Modulos da ISO17799

Politica de Seguranca

Organizacao da Seguranca

Classificacao e Controle de Ativos

Seguranca de Pessoal

Seguranca Fisica e Ambiental

Gerenciamento de Comunicacoes e Operacoes
Controle de Acesso

Desenvolvimento e Manutencao de Software
Planejamento de Continuidade de Negocios
Compliance



I'TTIL, CobiT e ISO17799

ITIL — forte em processos de Tl, mas limitado
em seguranca e desenvolvimento de
sistemas

CobiT - forte em controles de Tl e métricas
de Tl, mas nao diz como (fluxos de
processos) e e fraco em seguranca

1ISO17799 — forte em controles de seguranca,
mas nao diz como (fluxo de processos)



‘ Melhoria Continua em T1

Visao e Objetivos

Avaliacoes

Desenho de TI

Métricas

ITIL
1S017799
CobiT

Alinhamento
Compliance CobiT
Segurancga 1S017799
Benchmark de custos
Pesquisas de satisfacao

ITIL
1SO17799
CobiT

CobiT Management
Guidelines




Processos de Software

a



Processos de Software

ISO/IEC 15504 - Framework para Avaliacao
de Processos de Software para:

a2 melhoria continua
o determinacao da capacitacao
CMMI - Capability Maturity Model Integration

o Software Engineering Institute - Carnegie Mellon
University

o Definem o nivel de maturidade de uma
organizacao para o desenvolvimento de software

PSP - Personal Software Process
TSP - Team Software Process



CMMI

SW-CMM - Capability Maturity Model for
Software

P-CMM - People CMM
SA-CMM - Software Acquisition CMM
SE-CMM - Systems Engineering CMM

IPD-CMM - Integrated Product Development
CMM



'CMM, PSP e TSP

cCMM®™
Builds
aorganizational
capability

TSPsM

et M e e et P . = -

products on cost '

and schedule I l l l
i
PSPSM - * e
Builds individual l'l "’ "’
11 1

skill and discipline

-’
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Nivels de Maturidade

1.

Inicial - O processo de software € caracterizado como “ad hoc” e
ocasionalmente pode ser caodtico. Poucos processos estao
definidos e o0 sucesso depende de esforcos individuais.

. Repetivel — Os processos basicos de gerenciamento estao

estabelecidos para controlar custo, cronograma e _
funcionalidade. A disciplina necessaria dos processos permite
repetir o sucesso em outros projetos com aplicagoes similares.

. Definido — O processo de software para as atividades de

gerenciamento e de engenharia € documentado, padronizado e
integrado em um processo padrao de software para a
organizacao.

. Gerenciado — MedicoOes detalhadas do processo de software e

da qualidade do produto sao coletadas. Tanto o processo de
software quanto o produto de software sao quantitativamente
entendidos e controlados.

. Otimizado — A melhoria continua do processo e feita através do

“feedback” quantitativo dos processos e das aplicacdoes de novas
idéias e tecnologias.



Outras Normas de Software

Normas do conjunto ISO/IEC 9126:

a ISO/IEC 9126 - Caracteristicas da Qualidade de
Software

o ISO/IEC 14958 - Guias de Avaliacao de Produto
de Software

o ISO/IEC 12119 - Requisitos de Qualidade e
Testes de Pacotes de Software

ISO/IEC 12207 - Processos do Ciclo de Vida

do Software



RUP - Rational Unified Process

RUP - Rational Unified Process

o Processo de Engenharia de Software

o Enfoque disciplinado de atribuicao de tarefas e
responsabilidades

Melhores praticas

o Desenvolver software iterativamente

o Gerenciar requisitos

o Usar arquiteturas baseadas em componentes
2o Modelar software visualmente

o Verificar qualidade de software

o Controlar mudancas no software



Gerenciamento de Projetos




Gerenciamento de Projetos

PMBOK - A Guide to Project Management
Body of Knowledge

o Descreve o conhecimento e melhores praticas da
area de geréncia de projetos

o Publicado pelo PMI - Project Management
nstitute

o Integra-se a CMM e RUP, pois a geréncia do
orojeto é parte essencial destas metodologias

o E o mais usado em todo o mundo
Certificacao
o PMP — Project Management Professional




‘ Processos e Areas de Conhecimento

Processos de

INICIALIZACAO

Processos de

PLANEJAMENTO

QUALIDADE

Processos de

AQUISICOES

EXECUCAO

Processos de

CONTROLE

Processos de

FINALIZACAO

RECURSOS
HUMANOS

INTEGRACAO || COMUNICACOES
RISCOS TEMPO

ESCOPO
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