
IT Infrastructure & Operation é o alicerce que garante a continuidade e eficiência das
operações de negócios.

Atuando como a espinha dorsal tecnológica da organização, esta área tem um papel
vital na sustentação e evolução das capacidades empresariais, assegurando que a
infraestrutura tecnológica não apenas suporte as necessidades corporativas atuais,
mas também se adapte às demandas futuras.

 



Conceitos e Características
Com um enfoque estratégico em imersão nos negócios e gerenciamento de níveis de
serviço, a área de IT Infrastructure & Operation é fundamental para a manutenção de
uma operação empresarial contínua e eficaz.

A gestão de IT Infrastructure & Operation envolve uma ampla gama de
responsabilidades que começam com a implementação e manutenção de uma
infraestrutura robusta.

Isso inclui a administração de data centers, redes, servidores e dispositivos de
armazenamento, garantindo que todos os componentes funcionem de maneira
harmoniosa e eficiente.

A confiabilidade e a segurança da infraestrutura são prioridades máximas, uma vez
que qualquer falha pode ter consequências significativas para as operações de
negócios.

O gerenciamento de níveis de serviço (SLM) é um aspecto crítico da operação de
infraestrutura de TI.

Através de acordos de níveis de serviço (SLAs), a área garante que os serviços de TI
atendam ou superem as expectativas dos usuários finais e dos stakeholders.

Isso envolve a definição de métricas claras de desempenho e a monitorização contínua
dos serviços para assegurar que os padrões de qualidade sejam mantidos.

Em caso de desvios, ações corretivas são implementadas rapidamente para restaurar
os níveis de serviço adequados.

A gestão de transições de serviços é outra função vital.

À medida que novas tecnologias e soluções são desenvolvidas, é essencial que estas
sejam integradas na infraestrutura existente de maneira suave e sem interrupções.

Isso envolve um planejamento meticuloso e a execução de processos de transição,
garantindo que os novos serviços sejam implementados com eficácia e que os impactos
nas operações sejam minimizados.

A continuidade dos negócios é assegurada através de estratégias de gerenciamento de
mudanças e mitigação de riscos, que incluem testes rigorosos e a validação de novas
implementações antes de sua entrada em operação.

A confiabilidade operacional é um pilar central da área de IT Infrastructure &
Operation.



Através de práticas rigorosas de monitorização e manutenção preventiva, a equipe
garante que os sistemas estejam sempre disponíveis e operando em sua capacidade
máxima.

A gestão de incidentes desempenha um papel crucial aqui, permitindo uma resposta
rápida e eficaz a quaisquer problemas que possam surgir.

Através da automação e de ferramentas avançadas de monitorização, a equipe pode
detectar e resolver problemas antes que eles afetem os usuários finais.

A integração de operações tanto on-premises quanto em nuvem é um desafio que a
área de IT Infrastructure & Operation enfrenta com eficácia.

A adoção de soluções em nuvem oferece flexibilidade e escalabilidade, permitindo que
a infraestrutura de TI cresça conforme necessário sem os altos custos de capital
associados à expansão física.

A gestão de ambientes híbridos, que combinam recursos on-premises e em nuvem,
exige uma abordagem coordenada e estratégica para assegurar que todos os
componentes funcionem de maneira integrada e eficiente.

A exploração de inovações em nuvem é uma área de foco contínuo.

Tecnologias como a computação em nuvem, contêineres e microservices estão
transformando a maneira como as infraestruturas de TI são geridas e operadas.

A área de IT Infrastructure & Operation está na vanguarda da adoção dessas
tecnologias, explorando novas maneiras de melhorar a eficiência, reduzir custos e
aumentar a agilidade dos negócios.

A inovação contínua é incentivada através de uma cultura de aprendizado e
experimentação, onde novas ideias são testadas e implementadas para trazer
benefícios tangíveis para a organização.

A melhoria contínua e a excelência do serviço são princípios fundamentais que guiam
todas as atividades da área de IT Infrastructure & Operation.

Através da análise de desempenho e da implementação de iniciativas de otimização, a
equipe busca constantemente maneiras de melhorar a eficiência e a eficácia dos
serviços prestados.

Isso inclui a automação de processos repetitivos, a otimização do uso de recursos e a
implementação de melhores práticas de mercado.

A satisfação dos usuários finais e dos stakeholders é uma métrica chave de sucesso, e
a área se dedica a fornecer serviços que atendam ou superem suas expectativas.



Em resumo, a área de IT Infrastructure & Operation é essencial para garantir a
continuidade e a eficiência das operações de negócios.

Com um enfoque estratégico em imersão nos negócios, gerenciamento de níveis de
serviço, gestão de transições de serviços e confiabilidade operacional, a área assegura
que a infraestrutura tecnológica suporte as necessidades corporativas atuais e futuras.

A integração de operações on-premises e em nuvem, juntamente com a exploração de
inovações tecnológicas, permite que a empresa se adapte e prospere na dinâmica
paisagem tecnológica atual.

Através da melhoria contínua e da excelência do serviço, IT Infrastructure & Operation
garante que a organização mantenha sua competitividade e eficiência no mercado.

 

Propósito e Objetivos
A área de IT Infrastructure & Operation é essencial para o suporte e a
operacionalização da arquitetura tecnológica de uma organização.

O seu propósito é projetar, implementar, gerenciar e otimizar a infraestrutura de TI e
as operações relacionadas, garantindo que a base tecnológica da empresa seja sólida,
segura, escalável e eficiente.

Esta área é o alicerce sobre o qual todos os serviços e soluções de TI são construídos e
mantidos.

A área de “IT Infrastructure & Operation” tem como objetivo garantir que a estrutura
tecnológica da organização seja uma base sólida e confiável, capaz de suportar todas
as iniciativas de TI e negócios, enquanto se adapta e evolui de acordo com as
demandas do mercado e inovações tecnológicas.

Seus principais objetivos contemplam um conjunto amplo e variado de tópicos:

 
Garantia de Infraestrutura Robusta e Escalável

Desenvolver e manter uma infraestrutura de TI que não apenas
atenda às necessidades atuais da empresa, mas que também seja
capaz de escalar para suportar o crescimento futuro e a evolução
tecnológica.

 



Operações Eficientes e Confiáveis

Assegurar  operações  de  TI  altamente  eficientes  e  confiáveis,
minimizando o tempo de inatividade e garantindo que os sistemas
e serviços de TI estejam sempre disponíveis e funcionando de
forma ótima.

 
Segurança e Conformidade

Implementar  e  manter  rigorosas  medidas  de  segurança  para
proteger  a  infraestrutura  de  TI  contra  ameaças  cibernéticas,
assegurando  a  conformidade  com  padrões  e  regulamentações
relevantes.

 
Otimização Contínua e Melhoria de Processos

Buscar continuamente a otimização e a melhoria dos processos de
infraestrutura e operações, utilizando tecnologias e metodologias
inovadoras para aumentar a eficiência e reduzir custos.

 
Gestão de Recursos e Capacidade

Gerenciar efetivamente os recursos de TI,  incluindo hardware,
software, redes e dados, para garantir que sejam utilizados da
maneira mais eficiente e produtiva possível.

 
Resiliência e Recuperação de Desastres

Estabelecer  sistemas robustos  de resiliência  e  recuperação de
desastres para garantir a continuidade dos negócios em caso de
interrupções ou falhas.

 
Monitoramento e Gerenciamento Proativo

Implementar  um  monitoramento  proativo  e  gerenciamento  de
sistemas de TI para identificar e resolver problemas potenciais
antes que afetem as operações.



 
Adoção e Gestão de Tecnologias Emergentes

Avaliar, adotar e gerenciar efetivamente tecnologias emergentes,
como computação em nuvem,  virtualização e  automação,  para
aprimorar as operações de TI.

 
Sustentabilidade e Eficiência Energética

Promover práticas sustentáveis e eficiência energética dentro da
infraestrutura de TI, alinhando-se com as metas ambientais e de
sustentabilidade da organização.

 
Desenvolvimento e Capacitação da Equipe

Focar  no  desenvolvimento  e  na  capacitação  da  equipe  de
infraestrutura  e  operações,  garantindo  que  possuam  as
habilidades  e  o  conhecimento  necessários  para  gerenciar
eficientemente  a  infraestrutura  de  TI  moderna.

 

Papel e Responsabilidades
A área de IT Infrastructure & Operation desempenha um papel vital na sustentação e
operacionalização do ecossistema tecnológico de uma empresa.

Esta área é responsável por garantir que a infraestrutura de TI esteja sempre
disponível, segura e otimizada para suportar todos os serviços e aplicações de
negócios.

A IT Infrastructure & Operation é, portanto, um pilar fundamental na estrutura de TI
de qualquer organização, encarregada de garantir que a infraestrutura tecnológica
seja sólida, segura e eficiente, permitindo que a organização opere sem interrupções e
se adapte às mudanças e desafios do ambiente de negócios, contemplando um leque
amplo de responsabilidades, tanto no mundo on-premises quanto no mundo cloud:

 
Gestão de Infraestrutura de TI



Administrar  toda  a  infraestrutura  de  TI,  incluindo  hardware,
redes, data centers e sistemas operacionais.

Isso  envolve  a  manutenção,  atualização  e  expansão  da
infraestrutura  para  atender  às  necessidades  em  constante
mudança  da  organização.

 
Estratégia, Governança, Gestão, Otimização e Escala do uso de Cloud

Efetuar, em conjunto com outras áreas relacionadas, a estratégia,
governança e gestão dos recursos processados em Cloud.

Efetuar, em conjunto com outras áreas relacionadas, o design,
migração,  otimização  e  escala  dos  recursos  processados  em
Cloud.

 
Operações de TI e Suporte

Assegurar a operação eficiente e contínua dos sistemas de TI. Isso
inclui  a  gestão  de  data  centers,  a  monitorização  de  redes  e
sistemas, e o fornecimento de suporte técnico.

 
Segurança da Infraestrutura de TI

Implementar  e  manter  medidas  de  segurança  robustas  para
proteger a infraestrutura de TI  contra ameaças cibernéticas e
garantir  a  conformidade  com  regulamentos  e  padrões  de
segurança.

 
Gestão de Desempenho e Capacidade

Monitorar e gerenciar o desempenho e a capacidade dos sistemas
de TI para garantir que eles estejam operando de forma eficiente
e sem interrupções.

 
Planejamento e Implementação de Tecnologia

Planejar  e  implementar  novas  tecnologias  e  atualizações,



garantindo que a infraestrutura de TI se mantenha atualizada e
capaz de suportar as necessidades futuras da organização.

 
Desenvolvimento e Gestão de Políticas de TI

Criar  e  gerenciar  políticas  relacionadas  à  infraestrutura  e
operações de TI, incluindo gestão de dispositivos, uso de software
e protocolos de segurança.

 
Recuperação de Desastres e Continuidade de Negócios

Desenvolver  e  manter  planos  de  recuperação  de  desastres  e
continuidade dos negócios para a infraestrutura de TI, garantindo
a rápida recuperação em caso de falhas ou desastres.

 
Sustentabilidade e Eficiência Energética

Implementar práticas sustentáveis na infraestrutura de TI para
reduzir o consumo de energia e minimizar o impacto ambiental.

 
Capacitação e Desenvolvimento da Equipe de TI

Focar no desenvolvimento contínuo da equipe de infraestrutura e
operações,  garantindo  que  eles  tenham  as  competências
necessárias  para  gerir  eficientemente  a  infraestrutura  de  TI
moderna.

 

Integrações e Interdependências com
Outras Áreas
A área de IT Infrastructure & Operation é a espinha dorsal que suporta todas as outras
funções de TI.

Suas operações e serviços são fundamentais para a execução eficaz das estratégias de
TI, o desenvolvimento e a implementação de soluções, a gestão de dados e a



manutenção da segurança.

A colaboração entre IT Infrastructure & Operation e outras áreas de TI é crucial para
garantir que a infraestrutura possa suportar as necessidades atuais e futuras da
organização, permitindo inovação, crescimento e transformação.

 
Com Architecture & Technology Visioning

Fundação para Arquitetura: IT Infrastructure & Operation deve
garantir que a infraestrutura esteja alinhada com a arquitetura de
TI  planejada,  proporcionando  uma  base  sólida  para  a
implementação  de  soluções  arquitetônicas.

Suporte  para  Inovação:  A  infraestrutura  precisa  ser  capaz  de
suportar as inovações e novas tecnologias propostas pela área de
visão tecnológica, incluindo a escalabilidade para novas soluções
e demandas.

 
Com Solution Engineering & Development

Operacionalização  de  Soluções:  Após  o  desenvolvimento,  as
soluções precisam ser integradas e operacionalizadas dentro da
infraestrutura existente, exigindo uma estreita colaboração entre
as duas áreas.

Feedback para Desenvolvimento: Informações operacionais e de
desempenho da  infraestrutura  fornecem feedback  vital  para  a
engenharia  de  soluções,  ajudando  a  melhorar  a  qualidade  e
eficiência das soluções desenvolvidas.

 
Com Data, AI & New Technology

Integração  de  Dados  e  Tecnologia:  A  infraestrutura  deve  ser
capaz de suportar soluções baseadas em dados e AI, oferecendo a
computação necessária e a capacidade de armazenamento.

Adoção  de  Novas  Tecnologias:  Como  novas  tecnologias  são
implementadas,  a  infraestrutura  precisa  evoluir  para  suportar
essas inovações, mantendo a operação eficiente e a entrega de



serviços.

 
Com IT Governance & Transformation

Alinhamento com Governança: A operação da infraestrutura deve
estar em conformidade com as políticas e diretrizes estabelecidas
pela  governança  de  TI,  contribuindo  para  a  transformação  e
melhoria contínua.

Suporte  para  Mudança  Organizacional:  Mudanças  na
infraestrutura  podem  ter  impactos  significativos  em  toda  a
organização, exigindo que IT Infrastructure & Operation colabore
com  a  governança  para  gerenciar  essas  mudanças  de  forma
eficaz.

 
Com Cybersecurity

Proteção  de  Infraestrutura:  Uma  forte  colaboração  com
Cybersecurity  é  essencial  para  garantir  que  a  infraestrutura
esteja  protegida  contra  ameaças,  com  medidas  de  segurança
integradas e atualizadas.

Resposta  a  Incidentes:  A  infraestrutura  é  frequentemente  a
primeira linha de resposta a incidentes de segurança, requerendo
processos de resposta a incidentes bem definidos em colaboração
com a área de segurança.

 

Melhores Práticas de Mercado
A eficiência e a eficácia da área de IT Infrastructure & Operation são vitais para o
sucesso de qualquer organização moderna.

Essas melhores práticas ajudam a garantir que a Área de Tecnologia Infrastructure &
Operation não apenas mantenha as operações do dia a dia funcionando sem
problemas, mas também esteja preparada para adaptar-se e responder às rápidas
mudanças no ambiente tecnológico e de negócios.



As seguintes são consideradas melhores práticas de mercado para otimizar o
desempenho desta área crucial:

 
Adoção de Computação em Nuvem

Utilizar  soluções  de  computação  em  nuvem  para  melhorar  a
escalabilidade, flexibilidade e eficiência da infraestrutura de TI.

Isso inclui a adoção de modelos híbridos que combinam recursos
locais e na nuvem.

 
Automação de Operações de TI

Implementar  a  automação  para  tarefas  rotineiras  de
infraestrutura e operações, como provisionamento de servidores,
backups e monitoramento.

Isso aumenta a eficiência e reduz o potencial para erros humanos.

 
Gerenciamento Proativo de Infraestrutura

Adotar  uma  abordagem  proativa  para  o  gerenciamento  de
infraestrutura, utilizando ferramentas de monitoramento e análise
preditiva  para identificar  e  resolver  problemas antes  que eles
afetem os serviços.

 
Estratégias Avançadas de Segurança Cibernética

Implementar  estratégias  avançadas  de  segurança,  incluindo  a
segmentação  de  rede,  criptografia  de  dados  e  monitoramento
contínuo, para proteger a infraestrutura de TI contra ameaças
internas e externas.

 
Gestão de Desempenho e Capacidade

Monitorar e gerenciar o desempenho e a capacidade dos sistemas
de TI,  assegurando que a infraestrutura esteja otimizada para
atender às demandas atuais e futuras.



 
Implementação de Soluções de Recuperação de Desastres

Desenvolver  e  manter  soluções  robustas  de  recuperação  de
desastres  e  continuidade  dos  negócios,  garantindo  que  os
sistemas críticos possam ser rapidamente restaurados em caso de
falhas ou desastres.

 
Políticas Sustentáveis e Eficiência Energética

Promover a sustentabilidade e a eficiência energética dentro da
infraestrutura  de  TI,  adotando  tecnologias  e  práticas  que
minimizem  o  impacto  ambiental  e  reduzam  os  custos
operacionais.

 
Capacitação e Desenvolvimento Contínuo da Equipe

Investir no desenvolvimento profissional contínuo da equipe de
infraestrutura  e  operações,  garantindo  que  eles  estejam
equipados com as habilidades e conhecimentos necessários para
gerenciar uma infraestrutura de TI moderna e eficiente.

 
Colaboração e Integração com Outras Áreas de TI

Fomentar a colaboração e integração com outras áreas de TI,
como desenvolvimento de software e  segurança,  para garantir
uma abordagem holística e alinhada à infraestrutura de TI.

 
Adoção de Tecnologias Emergentes

Estar sempre à frente na adoção de tecnologias emergentes, como
Internet das Coisas (IoT), inteligência artificial e automação, para
melhorar continuamente as operações de TI.

 



Desafios Atuais
A área de IT Infrastructure & Operation enfrenta vários desafios em um ambiente de
negócios que está em constante evolução e cada vez mais dependente de tecnologia.

Estes desafios requerem uma abordagem estratégica e adaptável para garantir que a
infraestrutura de TI suporte eficientemente as necessidades da organização.

Destacam a necessidade de uma infraestrutura de TI ágil e resiliente, capaz de se
adaptar às mudanças do mercado e às necessidades em evolução do negócio.

Lidar com esses desafios de forma eficaz é crucial para garantir que a infraestrutura
de TI continue a ser um pilar de suporte vital para a organização.

Alguns dos desafios mais significativos incluem:

 
Integração de Tecnologias Emergentes

Incorporar novas tecnologias, como a computação em nuvem, IoT
e inteligência artificial,  em uma infraestrutura de TI existente,
mantendo a compatibilidade e a eficiência operacional.

 
Gerenciamento de Segurança e Riscos Cibernéticos

Proteger a infraestrutura de TI contra uma paisagem de ameaças
cibernéticas  em  constante  evolução,  garantindo  segurança  de
dados e conformidade com regulamentos.

 
Escalabilidade e Flexibilidade da Infraestrutura

Garantir  que a infraestrutura de TI  seja escalável  e  flexível  o
suficiente  para  suportar  o  crescimento  e  as  mudanças  nas
demandas do negócio.

 
Gerenciamento de Custos e Eficiência Orçamentária

Gerenciar  os  custos  operacionais  da  infraestrutura  de  TI,
otimizando  os  recursos  e  garantindo  um  uso  eficiente  do
orçamento.



 
Desempenho e Disponibilidade dos Sistemas

Assegurar que todos os sistemas e aplicações sejam confiáveis,
tenham  alto  desempenho  e  estejam  disponíveis  quando
necessários.

 
Implementação de Estratégias de Recuperação de Desastres e Continuidade de
Negócios

Desenvolver  e  manter  planos  eficazes  de  recuperação  de
desastres  e  continuidade  dos  negócios  para  lidar  com
interrupções  e  garantir  a  resiliência  operacional.

 
Desafios de Sustentabilidade e Eficiência Energética

Implementar  práticas  sustentáveis  e  eficientes  em  termos
energéticos dentro da infraestrutura de TI, alinhando-se com as
metas ambientais mais amplas da organização.

 
Atualização e Manutenção de Sistemas Legados

Lidar com os desafios de manter e atualizar sistemas legados,
muitas vezes incompatíveis com as novas tecnologias e padrões.

 
Capacitação e Retenção de Talentos

Encontrar,  capacitar  e  reter  profissionais  qualificados  em um
mercado  de  trabalho  competitivo,  especialmente  em áreas  de
tecnologia emergente.

 
Adaptação à Mudança Organizacional e Tecnológica

Ser capaz de se adaptar rapidamente a mudanças organizacionais
e tecnológicas, mantendo a eficácia operacional e o suporte aos
objetivos de negócios.

 



Tendências para o Futuro
À medida que o mundo da tecnologia continua evoluindo, a área de IT Infrastructure &
Operation está enfrentando uma série de tendências emergentes que moldarão seu
futuro.

Estas tendências representam oportunidades e desafios, e as organizações precisarão
adaptar suas estratégias de infraestrutura e operações para se manterem competitivas
e eficientes.

Essas tendências indicam uma transformação significativa na forma como as
infraestruturas de TI são gerenciadas e operacionalizadas, exigindo uma abordagem
mais estratégica, inovadora e flexível para atender às necessidades em constante
mudança das organizações.

Algumas das principais tendências incluem:

 
Aumento da Computação em Nuvem

A adoção da nuvem está se acelerando, com um foco crescente em
soluções híbridas e multi cloud.

Isso  oferece  maior  flexibilidade,  escalabilidade  e  eficiência
operacional.

 
Automação e Orquestração

A automação de processos de TI e a orquestração de sistemas
tornar-se-ão  ainda  mais  críticas,  melhorando  a  eficiência
operacional  e  reduzindo  o  risco  de  erros  humanos.

 
Edge Computing e IoT

Com o aumento dos dispositivos IoT, a edge computing ganhará
mais importância.

Isso envolve processar dados mais perto de onde são gerados,
reduzindo a latência e melhorando a velocidade de resposta.

 
Segurança Cibernética Integrada



A segurança será cada vez mais integrada em todas as camadas
da infraestrutura de TI, desde o design até a operação, com um
enfoque crescente na detecção de ameaças e na resposta rápida.

 
Infraestrutura como Código (IaC)

A  gestão  de  infraestrutura  usando  codificação  e  scripts  para
automatizar a configuração e a implantação de recursos de TI se
tornará  uma  prática  padrão,  aumentando  a  agilidade  e  a
consistência.

 
Sustentabilidade e Eficiência Energética

A sustentabilidade  continuará  sendo  uma  prioridade,  com um
enfoque  na  eficiência  energética  e  na  redução  do  impacto
ambiental  das  operações  de  TI.

 
Adoção de Inteligência Artificial e Aprendizado de Máquina

A IA  e  o  ML serão  cada  vez  mais  utilizados  para  otimizar  o
gerenciamento de infraestrutura, desde a previsão de falhas até a
otimização de recursos.

 
Desenvolvimento de Talentos e Capacidades

O desenvolvimento contínuo de habilidades e competências da
equipe  de  TI  será  essencial  para  manter  o  ritmo  com  as
tecnologias emergentes e as práticas de gestão de infraestrutura.

 
Serviços Baseados em Experiência do Usuário

Haverá um enfoque crescente em moldar a infraestrutura de TI
para melhorar a experiência do usuário, tanto para funcionários
internos quanto para clientes externos.

 
Integração e Colaboração Aumentadas



A infraestrutura de TI precisará estar cada vez mais integrada e
alinhada  com  as  estratégias  de  negócios,  exigindo  uma
colaboração mais estreita entre as equipes de TI, desenvolvimento
de software e negócios.

 

KPIs Usuais
Na área de IT Infrastructure & Operation, o monitoramento e a análise de desempenho
são cruciais para garantir a eficiência e a eficácia da infraestrutura de TI.

Os Key Performance Indicators (KPIs) são ferramentas essenciais para avaliar o
sucesso e identificar áreas para melhoria.

Esses KPIs fornecem insights valiosos sobre o desempenho da infraestrutura de TI,
permitindo que a área de IT Infrastructure & Operation faça ajustes proativos para
melhorar a eficiência, a segurança e a satisfação do usuário.

Os seguintes KPIs são comumente utilizados nesta área:

 
Disponibilidade de Sistema

Mede a porcentagem de tempo em que os sistemas de TI estão
operacionais e disponíveis para os usuários.

Altas taxas de disponibilidade são cruciais para a continuidade
dos negócios.

 
Tempo de Resposta a Incidentes

Avalia  a  rapidez  com que a  equipe  de  TI  responde e  resolve
incidentes.

Tempos  de  resposta  mais  curtos  minimizam  o  impacto  de
interrupções no negócio.

 
Eficiência de Uso de Recursos

Mede a utilização eficiente de recursos de TI, incluindo hardware,



software e capacidade de rede.

A otimização de recursos ajuda a reduzir custos e melhorar o
desempenho.

 
Taxa de Resolução de Problemas no Primeiro Contato

Calcula a porcentagem de problemas de TI resolvidos no primeiro
contato.

Uma taxa alta indica um suporte eficiente e conhecimento técnico
adequado.

 
Custo Total de Propriedade (TCO) de Infraestrutura de TI

Avalia  o  custo  total  associado  à  manutenção  e  operação  da
infraestrutura de TI.

Um TCO mais baixo indica uma gestão eficiente dos recursos de
TI.

 
Taxa de Cumprimento de Acordos de Nível de Serviço (SLAs)

Mede a porcentagem de vezes que os SLAs são cumpridos.

O cumprimento dos SLAs é essencial para a satisfação do cliente e
a confiabilidade dos serviços.

 
Eficiência de Resposta a Desastres e Recuperação

Avalia  a  eficácia  dos  planos  de  recuperação  de  desastres,
incluindo o tempo necessário para restaurar serviços após um
incidente.

 
Eficiência Energética

Monitora a eficiência energética da infraestrutura de TI, que é
essencial  para  a  sustentabilidade  e  a  redução  de  custos
operacionais.



 
Satisfação do Usuário Final

Mede o grau de satisfação dos usuários finais com os serviços de
infraestrutura de TI, refletindo a qualidade e a eficácia do suporte
e dos serviços fornecidos.

 
Segurança e Conformidade

Avalia o desempenho em termos de segurança da infraestrutura
de TI e conformidade com regulamentos e políticas internas.

Inclui a medição de incidentes de segurança e violações.

 

Exemplos de OKRs
Os Objetivos e Resultados-Chave (OKRs) são essenciais para estabelecer e medir o
sucesso na área de IT Infrastructure & Operation.

Eles direcionam o foco para metas estratégicas e garantem que os esforços da equipe
estejam alinhados com os objetivos mais amplos da organização.

Esses OKRs ajudam a definir metas claras e mensuráveis para a IT Infrastructure &
Operation, promovendo melhorias contínuas, eficiência operacional e alinhamento com
as metas estratégicas da organização.

Aqui estão alguns exemplos de OKRs que podem ser aplicados nesta área:

 
Objetivo: Melhorar a Disponibilidade e Confiabilidade da Infraestrutura de TI

KR1: Alcançar 99.9% de disponibilidade de sistema em todos os
serviços críticos até o final do próximo trimestre.

KR2: Reduzir o número de incidentes críticos em 30% no próximo
semestre.

KR3: Implementar um novo sistema de monitoramento proativo
para todos os serviços chave até o final do Q2.

 



Objetivo: Otimizar a Eficiência Operacional da Infraestrutura de TI

KR1: Reduzir o TCO da infraestrutura de TI em 20% até o final do
ano.

KR2: Aumentar a eficiência energética em 25% nos próximos 12
meses.

KR3: Automatizar 50% dos processos manuais de manutenção até
o final do Q3.

 
Objetivo: Fortalecer a Segurança da Infraestrutura de TI

KR1:  Implementar  melhorias  de  segurança  que  reduzam  as
violações em 40% até o final do ano.

KR2:  Realizar  auditorias  de  segurança  trimestrais  em  toda  a
infraestrutura de TI.

KR3: Concluir treinamentos de segurança cibernética para 100%
da equipe de TI até o final do Q2.

 
Objetivo: Aprimorar a Satisfação do Usuário com Serviços de TI

KR1: Atingir uma pontuação de satisfação do usuário de 85% nas
pesquisas de feedback até o final do Q3.

KR2: Reduzir o tempo médio de resposta a solicitações de suporte
em 30% no próximo semestre.

KR3: Implementar um portal de autoatendimento para solicitações
de TI mais comuns até o final do Q1.

 
Objetivo: Aumentar a Eficiência da Recuperação de Desastres e Continuidade
dos Negócios

KR1: Reduzir o tempo de recuperação de dados críticos de 4 horas
para 1 hora até o final do ano.

KR2: Realizar testes de recuperação de desastres bimestrais em



todos os sistemas críticos.

KR3: Desenvolver e implementar um plano de continuidade de
negócios atualizado para todos os departamentos-chave até o final
do Q2.

 

Critérios para Avaliação de Maturidade
Utilizando uma escala personalizada inspirada no CMMI (Capability Maturity Model
Integration), podemos definir critérios específicos para avaliar a maturidade da área
de IT Infrastructure & Operation.

Ajudam a identificar o nível de desenvolvimento e sofisticação das práticas de gestão
da infraestrutura de TI.

Esses critérios fornecem uma base para avaliar a maturidade da infraestrutura de TI e
das operações de uma organização, permitindo identificar áreas de força e
oportunidades para melhorias contínuas:

 
Nível 1: Inexistente

Infraestrutura Ad Hoc: A infraestrutura de TI é gerenciada de
maneira reativa, sem processos ou planejamento estruturado.

Falta de Procedimentos de Segurança Consistentes: Ausência de
procedimentos de segurança de TI consistentes e formalizados.

Gerenciamento  de  Incidentes  Não  Estruturado:  Respostas  a
incidentes e problemas de TI são esporádicas e não seguem um
processo padronizado.

Capacidade  e  Desempenho  Não  Monitorados:  Falta  de
monitoramento sistemático da capacidade e do desempenho da
infraestrutura.

Ausência de Plano de Recuperação de Desastres:  Não existem
planos formais de recuperação de desastres ou continuidade de
negócios.



 
Nível 2: Inicial

Infraestrutura Básica Implementada: Existem elementos básicos
de  infraestrutura  de  TI,  mas  sem  otimização  ou  alinhamento
estratégico.

Procedimentos de Segurança Iniciais: Implementação de algumas
práticas de segurança,  mas sem uma abordagem integrada ou
consistente.

Resposta a Incidentes Ad Hoc: Respostas a incidentes de TI são
realizadas, mas sem um processo claramente definido.

Monitoramento de Desempenho Básico: Início do monitoramento
de desempenho e  capacidade,  mas sem análises  profundas ou
proativas.

Plano de Recuperação de Desastres Elementar: Existência de um
plano básico de recuperação de desastres.

 
Nível 3: Repetitivo

Infraestrutura Padronizada: A infraestrutura de TI segue padrões
definidos, com alguma consistência nas operações.

Segurança Integrada nas Operações: Práticas de segurança são
mais integradas nas operações diárias.

Gerenciamento  de  Incidentes  Estruturado:  Existem  processos
estruturados para o gerenciamento de incidentes e problemas de
TI.

Monitoramento  Proativo:  Implementação  de  monitoramento
proativo  para  identificar  e  resolver  problemas  antes  que
impactem  os  serviços.

Recuperação de Desastres e Planos de Continuidade Melhorados:
Planos de recuperação de desastres e continuidade de negócios
são mais robustos e testados regularmente.



 
Nível 4: Gerenciado

Infraestrutura Otimizada: A infraestrutura de TI é regularmente
revisada e otimizada para eficiência e alinhamento estratégico.

Gestão Avançada de Segurança: Segurança de TI integrada em
todos  os  níveis,  com  monitoramento  e  resposta  a  ameaças
avançados.

Análise  de  Tendências  e  Prevenção  de  Incidentes:  Análise  de
tendências para prevenir incidentes e otimizar o desempenho da
infraestrutura.

Planejamento  de  Capacidade  e  Desempenho  Avançado:
Planejamento de capacidade e desempenho baseado em análises
preditivas e dados históricos.

Estratégias  de  Recuperação  de  Desastres  Abrangentes:
Estratégias de recuperação de desastres são abrangentes, bem
testadas e integradas às operações diárias.

 
Nível 5: Otimizado

Resiliência  e  Flexibilidade  de  Negócios:  Alta  resiliência  e
flexibilidade em operações de TI, com capacidade de adaptação
rápida a mudanças e desafios.

Infraestrutura  Dinâmica e  Adaptável:  A  infraestrutura  de TI  é
dinâmica, adaptável e continuamente aprimorada com base em
feedback e novas tecnologias.

Segurança Proativa e Baseada em Risco: Segurança de TI baseada
em  avaliação  de  riscos  e  respostas  proativas  a  ameaças
emergentes.

Otimização  Contínua:  Processos  de  TI  são  continuamente
otimizados com base em aprendizados e inovações.

Gestão  de  Desempenho  e  Capacidade  Avançada:  Gestão  de
desempenho e  capacidade  baseada  em inteligência  artificial  e



aprendizado  de  máquina  para  previsões  precisas  e  ajustes
automáticos.

Resiliência  e  Flexibilidade  de  Negócios:  Alta  resiliência  e
flexibilidade em operações de TI, com capacidade de adaptação
rápida a mudanças e desafios.


