05/10/2011

PAGUE MENOS: Estratégia de Implantacao da
Governanca de TI

Pedro Praxedes, Diretor de Sistemas e Logistica FARMACIAS PAGUE
MENOS - pedro@paguemenos.com.br

© 2011 IBM Corporation



AGENDA
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Quem Somos

Onde Estamos

Onde Queremos Chegar

O Projeto

A Implementacao

LicOes Aprendidas

O Futuro Préximo
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HISTORIA
UMA HISTORIA MARCADA PELO PIONEIRISMO E PELO CRESCI MENTO ORGANICO

$1985

Amplia¢é@o da gama de

produtos para higiene e belezaé

2000

FARMAC e Fortaleza

Menos

DRUGSTORE

1988

auto-servigo

Introducéo do modelo de

SAC Farma, servigo de
atendimento farmacéutico
nacional e gratuito 24h

1989

Inicio de prestacgéo de
servigos financeiros

1993
Primeira farmécia fora do
Ceara em Natal-RN

1993
Criag&o da farmacia i
de manipulagdo

2006
Langcamento do programa Farmacia
Popular junto com o Governo Federal

Primeiro lugar em nimero de lojas e
faturamento segundo o ranking Abrafarma

2010

Maiores e Melhores da Revista
Exame, a Pague Menos estéa entre os
10 maiores crescimentos continuos do
Brasil, em torno de 25% ao ano

“aL Swide. Moir seamamie

AQUITEM

O

FARMACIA
POPULAR

2003
Lancamento do

Programa de doacéo
junto com a Unicef

2008

Centro de distribuicdo em
Fortaleza com capacidade para
atender 1.000 lojas, um dos
mais modernos da América

2005
Langcamento do Cartao
Fidelidade hoje com

1998
Langamento do Cartédo de
crédito Pague Menos

2002
Premio Top of Mind
em 5 capitais

cerca de 6 milhGes
de clientes

Latina

2007
1° lugar em numero de lojas e volume de
vendas no ranking Abrafarma (dez/07).

1° Programade salde e beleza da TV aberta
brasileira.
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ONDE ESTAMOS

A PAGUE MENOS E A UNICA COMPANHIA DO VAREJO FARMACE UTICO COM PRESENCA
EM TODOS OS ESTADOS BRASILEIROS...

190 U0 2002 - 2007 2008 - 2010

10 Estados 21 Estados 27 Estados
200 Lojas 290 Lojas 400 Lojas
FARMACIAS

Mernos
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PAGUE MENOS EM NUMEROS

Crescimento do Faturamento PAGUE MENOS E A #1 NOS PRINCIPAIS
CRITERIOS DE AVALIAC;AO

(em R$ milhGes)

EE) 2010 2009 2008 2007
Pague Menos 1° 10 1° 10
Séo Paulo 2 P 2 2
Drogasil K3 2 K3 P
2.235
Pacheco p i £ 0
1.855 Raia 5 5 5 5

\)
\3

xS 1.551

1.291 #Lojas 2010 2009 2008 2007
1.013
Pague Menos 1° 2 1° 10
767
605 i 0 0 0 J
503 Raia 2 $ 2 5
337 422

262 I I Séo Paulo P 5 5 6
Pacheco L 1 L 2

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 .
Drogasil 50 P K3 P
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SERVICOS DA PAGUE MENOS

Vendas

(Y

Farriu ks llu|u| Hun‘r'

[LLE

AT

Relacionamento

FARMACIAS
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com Cliente

Pague, M eros

ik vald i I-l:'ll-l III

SAC FARMA

* Mais

satude. Mais economia,

Cartao Fidelidade

AME" ‘

ATENDIMENTO DEMED.I‘(“AMENT()? ES.P.E('M
m o Cor

AME -
Atendimento de
Medicamentos
Especiais

Manipulacao

Manipulacao

©

Pague Menos
Servu;os

Correspondentes
Bancarios
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PAGUE MENOS EM NUMEROS

2002

Inicio do segundo etopn
Depois de tanto

trabalho duro,
0 SUcesso e o

reconhecimento
chegaram

naturalmente.

FARMACIAS
Pague
Mernos
DRUGSTORE

Fazem parte da
vida de urmao
grande empresa
campanhas de
sucesso, acoes
sociais e profetos
inovadores.

2012

Fim do terceira etopa

0 caminho que
percorremos
s6 nos dd uma
certezo:
conquistas
maiores estdo
pra chegar.

12 Centro de
Distribui¢ao do Brasil
a obter certificacao
ISO 9000

2008

Inicio do terceirn etapo

2008 — Maior Centro 2010 — Entre as 5

de Distribuicao do — Hificad
setor com Automacao = CIMPresas certificadas

do processo de Picking PCI-DSS

METAS 2011-2012 :
2011 - PCI-DSS — Re-certificacao
2012 - ISO/IEC 20000-1/ 27001
2012 - IPO
2013 — Melhoria Continua

© 2011 IBM Corporation




SERVICOS DA PAGUE MENOS

\V

Mas, e onde entra a
Tecnologia ???




AREA DE TECNOLOGIA DA PAGUE MENOS

AplicacGes/Tecnologia/
Processos/Micro

Informatica
Ativos Tecnoldgicos :
) Colaboradores
160 Sistemas Internos : 83 e
112 Servidores externos : _13
2500 Estacoes profissionais
_ contratados
460 links de dados
Orcamento Anual : )
R$13 milhdes )” Presenca : 26 estados
Clientes internos: Cgent[ﬁls eXthOT:
L * 6 milhbes de clientes
—— 12.000 funcionarios cadastrados
Pague
Mernos
DRUGSTORE
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CENARIO PAGUE MENOS

Nos ultimos 10Caanss a Teomulog)a tommow - s e mnfetator
critico de sucesso para as operacgoes e servicos da

Pague Menos

Dificuldade de gerir as mudancas no ambiente

tecnoldgico

Dificuldade de justificar o ROl em Tecnologia

FARMACIAS
Pague
M © 2011 IBM Corporation
DRUGSTORE



pd

COMPLEXIDADE TECNOLOGICA
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. Manter o ambiente tecnoldgico disponivel

. Gerar valor com novas solug¢oes tecnologicas
Reduzir custos e riscos da tecnologia
Crescimento da complexidade da tecnologia
Alinhar a tecnologia com a estratégia corporativa
Cumprir leis e regulamentos do setor

Garantir a seguranc¢a das informacoes

® N @ v A w N B

Gerir fornecedores

FARMACIAS
Pague
m © 2011 IBM Corporation
DRUGSTORE



PRINCIPAIS DESAFIOS ENFRENTADOS

FARMACIAS
Pague
Mernos

DRUGSTORE

Qual é a

solucao ?
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PRINCIPAIS DESAFIOS ENFRENTADOS

FARMACIAS
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Vamos deixar tudo como esta !

X

E melhor reorganizar as coisas !

© 2011 IBM Corporation



A CONCEPCAQ DO PROJETO

HOSSO FUTURO:
*BOAS PRATICAS EM
GOVERNANCA

=GESTAD DE CONHECIMENTO

*SEGURANCA DA INFORMACAQ
ESTAO DE RISCOSE ACA
PLIANCE

FEV "11

JUN'10

Jam 1o




A CONCEPCAO DO PROJETO

Vamos
implementar so
0S processos do
Service Support

daVv2 !

Vamos adotar as
praticas da ITIL V3 ?

4
O que vocés acham
de comegarmos com 0
PMBOK e SCRUM?

Sera que
conseguimos
certificar em I1ISO

N&o seria melhor '
comegarmos com o
COBIT ? J

A area de
desenvolvimento
prefere o CMMI !

Ja ouviram falar
de um tal de
TOGAF ?

Ja temos ISO 9000 !
Sera que ajuda ?

A area de seguranca
recomenda a
ISO 27000 !

FARMACIAS
Pague
Mernos
DRUGSTORE

{ E o PCI-DSS ! J

© 2011 IBM Corporation



A CONCEPCAO DO PROJETO

SERVICOS SISTEMA
DE
GESTAO

APLICACOES SGSI / SGS
/

PROCESSOS

SEGURANCA DA INFORMACAO

Pessoas

FARMACIAS

Pague

Menos © 2011 IBM Corporation
DRUGSTORE



ESTRATEGI E IMPLANTACAO
Diagndstico do ambiente

FARMACIAS
Pague
Mernos

DRUGSTORE

Capacitacdo da equipe

Modelagem dos processos

Instalac&o das ferramentas

Implantacdo dos processos e simulagcao

Acompanhamento e Mentoring

Melhoria Continua

© 2011 IBM Corporation



SUMARIO DO PROJETO

Formacéao de
equipes de alto
desempenho

(4
Novos papéis e

responsabilidades

FARMACIAS
Pague
Mernos

DRUGSTORE

6 Cursos e
CertificacOes
Internacionais

Maior valorizacao
pessoal e
profissional

© 2011 IBM Corporation



SUMARIO DO PROJETO

Quals praticas
e guais
Processos

adotar ?

FARMACIAS

=
RRRRRRRRR



ITIL v3

q - D COBIT PCI-DSS
(« 4.1
-
ISO 20000 1ISO 27000 1ISO 9000
\ )
Processos
CMMI
PMBOK RISK IT
FARMACIAS

Menos

DRUGSTORE
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SUMARIO DO PROJETO
ABORDAGEM DO CICLO DE VIDA DO SERVICO

: Necessidade
ESTRATEGIA do Negdcio

'

>[Definic,:é\o dos) DESENHO

req uerimentos)

A
E Desenho Avaliacdo J
) ' :
L [l
5 ; E
‘ 0 R 8 Desenvolver, . e
peracac g @, -ccccccccc=e- construir e testar ¥ Aquisicao
I Q
Distribuicao :
' | a
g
) —»  Retirada
FARMACIAS : L . E
Payu = ; TRANSI(}AO;
_Me”as ------------------------------------------------------- © 2011 IBM Corporation
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SUMARIO DO PROJETO

FARMACIAS
Pague
Mernos

DRUGSTORE

ROADMAP DE IMPLEMENTACAO SGS

Processos de Entrega de Servicos

i d
Gerenclamento da Capacidade Gerenclamento do Nivel de Servico BErrismEnte os segUiDioace
Informacdo

Relato de Servigo (Gerenciamento de

Gerenciamento da Continuidade Nivel de Servigo)

Gerenciamento da
Disponibilidade

‘—--_--—h

' Planejamento da Transicdo e Suporte (RollOut}

s

Processos de Controle o

- N
. X /
Fase 1 - Gerenclamento de Configuragdo )
Fase 2 (- I . 1
Fase 3 \ Gerenclamento de Mudanga J

\ ' 7/

o ;
Processos de Liberagdo ~ @ Processos de Resolugdo PEC.BSS& de Relacionamento
e ,__| ] =

h-———“_-

Teste e Valida¢io (Em Homologagio)

Gerenciamento de Incidentes

|
[

Avaliacdo (Operagdo Assistida)

Gerenciamento de Eventos

Implantac¢do (Em Producdo) . Gerenciamento de Problemas

Corporation



SUMARIO DO PROJETO — MODELO INTEGRADO

USUARIO

2°NIVEL  wu—
Desenvolvedor

14

2° NIVEL
Qualidade / 7]
Teste

1° NiVEL
Central

Central de
Servicos

SUITE JAZZ
- RATIONAL

Correlagéo de Eventos

2° NIVEL Mapeamento dinamico,
Suporte Técnico drilldown, web, alertas,
Servidores/Rede perfis, correlagédo, etc
/Firewall/Banco

de Dados/

Active Directory

FARVIATIAS

=oiie

r’ y 4 ua
DRU GSI’ORE

NETCOOL

TADDM/CCMDB )

1° NIVEL
Desktop

glmpressor%
s |

Disponibilidade de UPS
Dispositivos de Rede e
Desempenho de Links

Monitoragdo da Rede

Windows
Linux “Joracle

Sistemas Internas
Exchange

Ambiente de desenvolvimento

Ambiente de teste

Ambiente de homologacao

IT™

Monitoragdo de Servido e
Aplicativos

Graficos e alertas de CFL, Mem
Servigos Daemans, HO%, AD,
SGL, BD, Conexoss, DNS
Tablespaces, Mailboxes, DHCP,
115, etc em console Web.

Ambiente de produgao

© 2011 IBM Corporation



A SELECAO DOS PARCEIROS

Avaliacaoe Contratacao

Selecéo

“SO ESTABELECA PARCERIAS COM ATORES NOTA 10”
Steve Jobs

Path ==

TECNOLOGIA EM TEMPO REAL

FARMACIAS

Pague

Mernos ration
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STATUS DO PROJETO

‘12 PROCESSOS ITIL V3 DESENHADOS

Suite SR 7.2.1. ,, CCMIDB-TADDM 7.2, ITM

NETCOOL E ITMN e SUITE JAZZ DA RATIONAL
em ambiente de producao

TRANSICAO E OPERAGCAO DE SERVICOS EM
| PRODUCAO

‘CENTRAL DE SERVICOS EM OPERAGCAO

‘48 profissionais (cursos e/ou certificacdo)

FARMACIAS 5 AUDITORES 7 PROFFISIONAIS I ° E'E%FTFIE’A'(S?')@'S 48

LIDER ISO/IEC CERITICADOS ORI PROFFISIONAIS
ague 20000-1 E 27001 V3 FOUNDATION

Menos

FOUNDATION CAPACITADOS
DRUGSTORE



LICOES APRENDIDAS

FARMACIAS
Pague
Menos

DRUGSTORE

lGESTAo DE PROJETOS l
'COMUNICA(;AO INTENSIVA l

‘PRAZOS E METAS AGRESSIVAS I

'ESCOLHA SEMPRE O FORNECEDOR
NOTA 10

© 2011 IBM Corporation



PROXIMOS PASSOS: ISO/IEC 20000-1 e 27001

g
bt

SAP-SOLMAN

22 NiVEL

DESENVOLVEDOR -SAP :

PROCESSO UNICO DE GESTAO GESTAO DE LICENCAS, GESTAO DE SERVICOS DO
DE MUDANCAS FORNECEDORES E _ NEGOCIO - TBSM

W 32 48

USUARIO Central 1° NiVEL
Desktop

Servi )
2° NIVEL
Desenvolvedor-N&o~
SAP %
%<
%
IAZZ - 4
RATION %
2° NIVEL —A| Monitoragdo da Rede g

Qualidade / Teste

Disponibilidade de
Dispositivos de Rede e
Desempenho de Links

Correlagao de Eventos

2° NIVEL Mapeamento dinamico,

Windows

Lisare = Lo Ambiente de desenvolvimento

L. drilldown, web, alertas, | : = Sistemas Internas H
Supone Técnico perfis, correlagéo, etc = E Exchange Ambiente de teste
Servidores/Rede S MSSAL Ambiente de homologacdo
; I™ ;
/FlrewaII/Banco de Monitoragéo de Servi‘;o )
Dados/ Active Aplicativos

FARMAC’AS Directory Graficos e alertas de CPU, Mem
p Servigos Daemons, HD%, AD,
ayue SaAL, BD, Conexoes, DNS

Tablespaces, Mailboxes, DHCP,

Me”as IS, etc em console Web
I

DRUGSTORE

Ambiente de producao
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PERGUNTAS?

O HOMEM E O QUE ELE ACREDITA.
ANTON TCHECOV

O PESSIMISTA SE QUEIXA DO VENTO, O OTIMISTA ESPERA QUE
ELE MUDE E O REALISTA AJUSTA AS VELAS.

WILLIAN GEORGE WARD

OBRIGADO

FARMACIAS

Pague
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