Modulo 4 — Estrategia de Servico

Conteudo Programatico

s )

Neste médulo conheceremos os conceitos referentes a estratégia de servico:

 Conceitos genéricos e defini¢coes; «'
« Gerenciamento do Portfolio de Servigos; ’
« Gerenciamento Financeiro; s

 Gerenciamento da Demanda.
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O cliente nao compra servico ou

produto — ele compra uma solucao

para resolver necessidades

especificas
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Conceitos Genéricos e Definicoes

a . A
O que é estratégia? Os 4Ps da Estratégia

Posigcao

* Aestratégia de Tl ajuda a direcao a entender como

sua organizacao de Tl ira se diferenciar dos

concorrentes, e através disto satisfazer

clientes e stakeholders; Do Estratégia e

* O conceito de estratégia teve origem no
mundo militar;

« Aestratégia guia a organizagao para que ela

identifique o0 que precisa fazer para chegar em

determinado lugar. Baseado e PErg, 1994,
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Ativos, Recursos e Habilidade
N

/

* Recurso (Resource). Um termo genérico que inclui infraestrutura, pessoas,

dinheiro ou qualquer coisa que seja necessario para entregar o servigo;

- Habilidade (Capability): A habilidade de uma organizacao, pessoa, processo,

aplicacao, item de configuragao ou servico de Tl para executar uma atividade;

« Ativo (Asset): Qualquer recurso ou habilidade. Ativos de um provedor incluem

qualquer coisa que poderia contribuir para a entrega de um servigo.

- /

Capacitagéo e Certificagdo ITIL 2011 Foundation (.‘éITIL’q




: . . @
Modulo 4 — Estrategia de Servigo gﬂ

Ativos, Recursos e Habilidade

(£ )
Habilidades

Gerenciamento Organizagao
Processos Conhecimento

- Capital
Informacao . .
Financeiro
Aplicacoes Infraestrutura

Criam valor em forma de servigo )

@
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Servigo 2

Cliente A

Servico 3

Servigo 4

Cliente B
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Criacao de Valor
4 )

Utilidade

Desempenho Suportado?
Restricoes Removidas?
Disponivel o suficiente? Valor
iado?
Capacidade suficiente? Apto para criado’
Continuo o suficiente? O uso?
Seguro o suficiente?

Garantia

Apto para o
proposito?

Fonte: Cabinet Office, Service Strategy
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IT Education Services

Portfolio de Servico

4 )
Ciclo de Servico

—

Requisitos
Definido
Analisado

Pipeline (Funil) de Servico

e ——— Aprovado

, _ Desenhado
Catalogo de Servico

Desenvolvido
v

Testado
Liberado

Servigos Obsoletos (Retired)

Operacional
Obsoleto

Apresenta servigos disponiveis
. ho passado, presente e futuro.
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Processos da Estratégia de Servico

4 N
Atividades da Estratégia de Servico

* Definir mercado;
 Desenvolver ofertas;
« Desenvolver ativos estratégicos;

* Preparar para execucao.

Processos

« Gerenciamento do Portfolio de Servico;
« Gerenciamento Financeiro;

» Gerenciamento da Demanda.

- /

o )' .
Capacitacao e Certificacao ITIL 2011 Foundation (%‘ITILG




: . . @
Modulo 4 — Estrategia de Servigo gm

Atividades da Estratégia de Servico

s )

* Entender o cliente;
* Entender as oportunidades;
» Classificar e visualizar os servicos.

Definir o
mercado

* Espaco do mercado;
* Definicado dos servicos baseada em resultados;
« Portfolio, Funil e Catalogo de Servico.

Desenvolver

a oferta

Desenvolver : : :
» Gerenciamento de Servico como um ativo

estratégico.

ativos
estratégicos

 Avaliacao estratégica;
Sli=el=lf =L« Fatores Criticos de Sucesso;
<)dclelle=lel |« Andlise competitiva;

* Priorizacdo dos investimentos

-
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4 N
Objetivos

* Responsavel pelo Gerenciamento do Portfolio de Servigo;
* Fornece informacdes sobre todos os servicos através do ciclo de vida;

* Fornece um meio para comparar a competitividade do servigo através de

fornecedores alternativos.

Portfolio de Servico

Pipeline de Servigo Catalogo de Servico

Desenho de Servico | Transicdo de Servigo JOperagao de Servigo |

e >
. T ] (@l .
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Gerenciamento do Portfolio de Servigo (Service Portfolio Management)

4 N
Valor para o negécio

O Portfolio de Servico fornece uma estrutura para a tomada de decisdo que

ajudara a responder aos seguintes tipos de questoes:

« Porque um cliente compraria estes servicos?

» Porque um cliente compraria de nés?

* Qual é o preco e como serao os modelos de cobranga?
* Quais sao os nossos pontos na matriz SWOT?

« Como os recursos e habilidades devem ser alocados?

._ O Portfolio de Servi¢go da a organizacao a habilidade de antecipar mudancas /
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Gerenciamento do Portfolio de Servigo (Service Portfolio Management)

.m
IT Education Services

4 A
Atividades Estratégia de
Servigo
Define
Definir — Inventarios
Business Case
Analyze‘
Analisar sesnanannep  Proposicao de Valor
Priorizagao
Approve ‘
Aprovar
Charter‘
Comunicagao
Contratar = pee=ssssss > A|008.Q§.0 ds
< I Recursos
- J
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Gerenciamento do Portfolio de Servigo (Service Portfolio Management)

4 N
Papéis

« Gerente de Produto
» Gerencia servigcos como se fossem um produto através do ciclo de
vida;
« Trabalha muito proximo com os Gerentes de Relacionamento de
Negocio — foca no portfolio do cliente;
 Reconhecido como um especialista nas linhas de servico;
« Avalia novas oportunidades de mercado, modelos de operacgao,

tecnologia e necessidades emergentes dos clientes.

- /
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Gerenciamento Financeiro (Financial Management)

4 N
Objetivos

« E o processo responsavel por entender os custos envolvidos na provisdo
de servigos de TI, valor dos servicos de Tl e valor os custos dos ativos
usados para fornecer 0s servigos;

* Responsavel por assegurar fundos necessarios para a entrega dos

servicos.

Atividades basicas

 Elaboragao de orcamento;
« Contabilidade;

. * Cobrancga. )
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Gerenciamento Financeiro (Financial Management)

s )

Comunica
Stakeholders

omas Portfolio
Financeiros de Servigo

Fluxo para Requisicao de Serwgo
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Gerenciamento da Demanda (Demand Management)

/ N
O Gerenciamento da Demanda prediz as vendas dos produtos ou servicos

Objetivos
» Analisar, rastrear, monitorar e documentar os Padroes de Atividade do Negdcio (PAN)
— Patterns of Business Activity para prever atuais futuras demandas por servigos;
» Reduzir o risco da indisponibilidade devido a falta de Gerenciamento da Demanda;
» Gerenciar custo e criar valor reduzindo o excesso de capacidade;

Padrao de Demanda ——m—mm
’ Plano
_ de Capacidade

» Equilibrar fornecimento x demanda de recursos;

» Garantir que a qualidade dos servicos

esta sendo mantida com Processo | Y| Gerenciamento

Pde Negociol

) . da Demanda
capacidade suficiente

PAN & '
\_ “ Controla a Entrega J
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Gerenciamento da Demanda (Demand Management)

/

-

Papéis

Gerente de Demanda

Cria e gerencia politicas de incentivos e penalidades;
Participa na criacao dos Acordos de Nivel de Servigo (SLAS);
Monitora toda a demanda e capacidade;
Gerencia recursos do processo;

Responde as mudancas no PAN.
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Simulado — Estratégia de Servigo

4 N
1. Como uma organizacao utiliza recursos e habilidades na criacao de valor?

0 Sao usados para criar valor na forma de saida para gerenciamento da produc¢ao;
O Sao usados para criar valor na forma de bens e servicos;

O Sao usados para criar valor no suporte aos servicos da organizagao de TlI;

a

S&o usados para criar valor na entrega de servicos da organizagao de TI.

2. Qual dos itens abaixo completa os 4Ps da Estratégia do Servigo?

1.Perspectivas; 2.Posicionamento; 3.Plano; 4. ?7??
0 Pessoas;

O Produtos;
O Padrdes;
d

\_ Parceiros. )
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Simulado — Estratégia de Servigo

4 N
3. Qual dos itens abaixo identifica dois componentes do Portfdlio de Servigos

dentro do ciclo de vida do servigo?

O Funil de Servicos e Catalogo de Servicos;

O Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servigco e Catalogo de Servicos;
O Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servico e Funil de Servicos;
a

Funil de Servigos e Sistema de Gerenciamento da Configuracgao.

4. Quais sao os trés modelos de negocio do Provedor de Servigos?
Q Internal Service Provider, Outsourced 3rd party e Off-shore party;

Internal Service Operations, External Service Operations, Shared Service Unit;

a
Q Internal Service Provider, External Service Provider, Outsourced 3rd Party;
a

Internal Service Provider, External Service Provider, Shared Service Provider.
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Simulado — Estratégia de Servigo

4 N
5. Quais das seguintes questdes ajudam a identificar o que o cliente valoriza?

1. Quem sé&o os clientes?
2. Quem depende dos servigcos?
3.Como os clientes usam os servigos?

4. O que nds provemos?

1 somente;
1 e 3 somente;

1, 2 e 3 somente;

O 0 0 O

Todas as questdes anteriores.
N J
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