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Contratagdes em Tl aumentam
em 2008

Por Redacio do Computerworld
Publicada em 15 de fevereiro de 2008 as 17h22
Atuslizads em 15 de fevereiro de 2008 &z 17Th4E

Setor de tecnologia da informacgao tem
vagas sobrando

Em 2005 faltavam 17 mil profissionais no mercado, e podem faltar 200 mil em 2012.
A maior reclamacao das empresas € a falta de especializag&o dos candidatos.

Do G1, com i“fc’ﬁ's'_a:“es do Jornal Hoje

& entre em contsto

Faltam profissionais de sistemas de
informacao no pais

Em médio prazo, nimero de méo-de-obra necessaria pode chegar a trés milhdes.
Crescimento da area de tecnologia da informacgao € estimado em 10% ao ano.

SIMONE HARMIK
Do G1, em Séo Paulo ALTER

& =ntre em contato TAMANHO DA LETR

Escalada mundial

O Brasil subiu cinco postos no ranking geral(1) de destinos para a
terceirizacéo de servicos de tecnologia, elaborado pela consultoria
AT Kearney

Posicdo em 2005 Posigdo em 2007
1° india 1° india

2° China 2° China

3e Malasia 3° Malasia
4° Filipinas 4° Taildndia
5° Cingapura a° Brasil

G° Tailandia i Indonésia
7e Republica Checa 7° Chile

g° Chile ge Filipinas
ge Canada ge Bulgaria
10° Brasil 100 1México

(1) Entre 50 paises avaliados

Globalizagdo em marcha

A terceirizagdo internacional de servigos de tecnologia da
informacdo avanga...

50 bilhdes de dblares em servicos de tecnologia devem ser
contratados em 2007, com crescimento de 39% sobre o ano passado

195 milhdes de délares foi quanto o Brasil faturou com as exportactes
do setor no ano passado, 37% mais que em 2005

... beneficia principalmente paises emergentes(1)
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12 de aposto de 2010 as 09:30 por Gleydson Costa em Comportamento
Tecnologia

A consultoria IDC aumentou as |
recente relatdrio emitido pela o

se comparado a 2009, quando o

05 ndmeros ficam bem acima d;

consultoria esperava um acresci

Pelas novas previsdes da IDC, o
nona posigao na lista dos dez pz

posicao.

Para os proximos anos, o estud

em novas receitas provenientes

Mercado ¢ EHHHHHH /o

em 2009

Relatorio da IDd
teve um acrésc
area de outsow

R.El:la-;acu CIO Bra‘

Publicada em

B = g

E-mail Imprima Com

TEE ©

As percepcdes d
do mercado de 1
primeiro semest
confirmaram em
pela consultoria
relatdrio, no prir
2009, o setor d¢
a tecnologia da
acompanhou urr
em relacdo aomw
anterior.

Mo acumulado d
que o faturamer
brasileiro de ser
crescer 5,13%. 1
setor, de acordc
sAn ns contratos

GESTAD PROFISSIONAL

Mercado tera escassez de
profissionais até 2016, aponta
' pesquisa do IDC

Por Redacio do Computerwarld
Publicada em 22 de fevereiro de 2007 45 15h52

E = & E
E-mail Imprima Comente Erros? ad a

b

Sao Paulo - Consultoria prevé gue tendéncia ja esta
a mostra em paises como 0s EUA, onde devem faltar
até 3 mi de profissionais nos proximos anos.

Mao é de hoje gque companhias mundiais se queixam
da falta de profissionais qualificados para contratacio.

A situacio, porém, pode se agravar ainda mais daqui

a alguns anos.

A consultoria IDC estima que, nos Estados Unidos,

cerca de 3 milhdes de profissionais estardo em falta
no mercado até 2016,

Cerca de 19% de toda a forca de trabalho executiva do
pais —nas areas administrativas e de alta direcio -
devera se aposentar nos proximaos cinco anos, o que
deve contribuir para o desequilibrio entre a demanda e
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Falta de profissionais preocupa instituicoes de saude

por Guilherme Batimarchi
oo 0272011

Auséncia de profissionais de Tl em saude faz com que setor se movimente e
adote modelos de qualificacdo de Paises europeus e Canadd

0 emprego de tecnologia da informacao em todas as camadas das instituicoes de
salude tem criado uma nova demanda por profissionais especializados na area.
Mais do que um técnico ou analista de sistema, este profissional tem entender

das especificidades do setor. ot 33
Quer ficar por dentro sobre tudo o gue acontece no setor de salde? Assine gratuitamente a nossa  jpyam
newsletter diaria e receba os destagues em sua caixa de e-mail.
ado por
A demanda criada pela industria de solucoes em Tl e por hospitais publicos e as pelas
privados cresceu de tal forma que, hoje, um profissional recem- formado em
informatica em saide recebe ate RS 5 mil de salario inicial. "Ha, no Brasil, cerca de F’E'tha
sete mil instituicoes de saude e menos de 5% delas estao informatizadas. Por i
outro lado temos a industria de software, solucoes e consultoria em Tl que
tambem busca esses profissionais. Falta gente para atender a essa demanda”, &M
enfatiza o diretor de ensino da Sociedade Brasileira de Informatica em Saude
(Sbis), Renato Sabbatini. vistadas
tento
nessa area. nde 84% das

Recentemente, o fechamento de uma das mais antigas faculdades de
tecnologia de S8o Paulo, a FASP, por falta de recursos, gerou ainda mais
apreensan.

romnan hi as

armantac Aana a
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Introducao

* Downtime:

— Causas:
* Aplicacdes nao-testadas;
* Ma geréncia de mudancas;
* Sobrecarga de processamento;
* Falhas em procedimentos;

Falhas no cumprimento de requisitos;
* Erros relacionados a seguranca ou as rotinas de backup.
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Introducao

* Exemplos de prejuizos causados pelas falhas
em servicos de TI:

— Empresa: Hershey’s
— Data: Setembro de 1999

— Ocorréncia: Falhas no sistema devido a estratégia
de implementacao de nova versao. Custo nao-
estimado com atraso no envio de encomendas,
12% de reducao nas vendas do trimestre e
diminuicao de 19% no lucro liguido do trimestre
em relacao ao mesmo periodo do ano anterior.
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Introducao

* O guanto uma organizacao dependente de
servicos de Tl para a consecucao dos seus
negocios pode vir a perder por uma hora de
interrupcao em um dos seus servicos de TI?

* Quantas organizacoes, hoje em dia, sao
dependentes de servicos de TI7?

uAlbh
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Introducao

e Custo médio por hora de interrupcao (USS)

Preju por
hora

Financeira

Financeira

Midia

Varejo
Transportes
Entregas rapidas

Entretenimento

Operacgdes de corretagem

Vendas por cartao de
crédito

Venda por pay-per-view
Vendas pela TV
Reservas aéreas
Entrega de encomendas

Venda de ingressos por
telefone

7.848.000
3.160.000

183.000

137.000

108.000
34.000
83.000
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Introducao

* O que é Administracao de Ativos de TI?

— “...Alocar adequadamente recursos disponiveis e
gerencia-los de forma integrada, fazendo com que
a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus
clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia de
problemas na entrega e na operacao dos servicos
de TI.” - Ivan Luizio Magalh3es
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Introducao

e Mas como?

— Desenho, implementacao e o gerenciamento de
processos internos da area de Tl de acordo com as
praticas reunidas na Information Technology
Infrastructure Library (ITIL).

uAlbh
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Introducao

Governo

-~ R

__

Resultado
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Introducao

* Transformar sua equipe de Tl em uma parceira
de negdcios da organizacao!
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ITIL e ISO/IEC 20.000

Gerenciamento

| C de Servigos de Ti
Procedimentos

o

Como fazer

Procedimentos
organizacionais
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ITIL

* |ITIL & a abordagem padronizada mais utilizada
para o Gerenciamento de Servicos de Tl no
mundo.

* Pesquisa feita pela International Network
Services com 194 organizacdoes de todo o
mundo mostrou que 39% das organizacoes
utilizam ITIL, quer de modo isolado ou em
conjunto com outras praticas.
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ITIL

* Gerenciamento do ciclo-de-vida completo da
tecnologia, desde a ideia inicial até a
desativacao de solucoes obsoletas.

uAlbh
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ITIL e incremento de maturidade

“
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ITIL e incremento de maturidade

e Caotico: Existéncia de help-desks, inexisténcia
de supervisao centralizada e notificacao de
problemas por meio de chamadas de usuarios

* Reativo: Gerenciamento dos incidentes e
eventos. Gerenciamento de inventario

* Proativo: Gerenciamento de performance,
configuracao e disponibilidade.
Gerenciamento das mudancas e dos
problemas

uAlbh
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ITIL e incremento de maturidade

* Servico: Gerenciamento do nivel de servico e
da capacidade.

e Valor: Gerenciamento financeiro e
alinhamento entre Tl e o Negocio,
demonstrado por meio de indicadores de
desempenho

uAlbh
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ITIL

Parceiro Estratégico

e Governanca de TI

Provedor de Servico

e Gerenciamento de Servico

Provedor de Tecnologia

e Gerenciamento de Infra-Estrutura
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A Importancia da area de Tl

Muito Importante | Indiferente Pouco
Importante Importante

Setor Publico 56%
Varejo 38%
Manufatura 45%
Financeira 59%
Tl/Telecomunicagdes 65%

40%
43%
45%
38%
28%

4%
19%
9%
3%
7%

0%
0%
1%
0%
0%

Fonte: IT Governance Global Status Report, IT Governance Institute, 2004.
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Tl tradicional x Ti orientada a Servicos

e Estrutura horizontal vs Estrutura vertical
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Tl tradicional x Ti orientada a Servicos

* Plataformas tecnoldgicas e produtos fisicos
nao sao servicos!

* Ha organizacdes que iniciam um movimento
para se tornarem orientadas a servicos sem
uma clara visao de escopo, dos riscos e do
retorno. Como resultado ha uma taxa de falha
expressiva.

uAlbh
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Tl tradicional x Ti orientada a Servicos

* E necessdrio o alinhamento entre os
processos, outros elementos necessarios para
a entrega, suporte aos servicos de Tl e as
necessidades da organizacao!

uAlbh
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Tl tradicional x Ti orientada a Servicos

Estratégia de Negdcio

Processo de Negocio

Servicos de Negdcio

Servicos Internos

Atividades

Recursos
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Tl tradicional x Tl orientada a Servicos

* Um processo de mudanca envolve diversos
momentos distintos, entre a situacao atual e a
situacao desejada.
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Tl tradicional x Tl orientada a Servicos

* Para o sucesso na execucao de uma mudanca
é necessario que todos o envolvidos:

— Reconhecam a necessidade da mudanca.

— Conhecam a “visao da mudanca”.

— Reconhecam as condicdes limitantes.

— Selecionem o método a ser utilizado na mudanca.

— Implementem e avaliem o método utilizado para
introduzir a mudanca.

uAlbh
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Fases para implementacao de
mudanca

* Descongelar: Convencer as pessoas a
abandonarem a rotina, os padrdes, as
conviccoes e as expectativas estabelecidas.

Reconfigurar: Realizacao da mudanca. Inicia-
se a mudanca na forma de trabalhar.

Recongelar: Fixacao da mudanca. Cessa-se a
pressao e encerram-se as alteracoes,
promovendo-se a volta de uma rotina de
trabalho, muito diferente, porém, da anterior.

uAlbh

a marca da educacao



Fases para implementacao de
mudanca
* Analisar: Obtém-se sucesso na realizacao da

mudanca? Nesta fase procura-se medir o0s
resultados.

uAlbh
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Fases para implementacao de
mudanca

* O sucesso e a sobrevivéencia de uma
organizacao dependerao de quao bem as
decisdbes de mudanca podem ser
implementadas. Como resultado, sempre

havera perdedores, sobreviventes e
vencedores.
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Mudanca e Gerenciamento de Servicos

* |Indicios sobre os resultados para a area de TI
dos processos de mudancas relacionados com
o Gerenciamento dos Servicos de TI!

uAlbh
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Mudanca e Gerenciamento de Servicos

* Proposito de adocao do gerenciamento de
servicos

— Perdedoras : Querem reduzir as reclamacdes dos
usuarios e clientes, usando-o como ferramenta de
marketing.

— Sobreviventes : Querem permanecer
competitivas.

— Vencedoras: Querem ser vistas por todos os
stakeholders da organizacao como uma area que

cria valor.
uAIbH
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Mudanca e Gerenciamento de Servicos

* Escolha de ferramenta/metodologia
— Perdedoras : Sempre procuram a ultima moda.

— Sobreviventes : Escolhem a abordagem de um
guru e se atém a ela.

— Vencedoras: Examinam todas as opcoes e seus
impactos sobre a organizacao, muitas vezes
compondo uma sob medida para as suas
necessidades.

uAlbh
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Mudanca e Gerenciamento de Servicos

* Planejamento para o gerenciamento dos
servicos de Tl

— Perdedoras : Planejam para implementar a
ferramenta/metodologia da moda.

— Sobreviventes : Usam uma abordagem-padrao,
comprovada, ja utilizada com sucesso por outras
organizacoes.

— Vencedoras: Utilizam um plano altamente

personalizado.
uAIbH
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Mudanca e Gerenciamento de Servicos

 Retorno obtido do Gerenciamento dos Servicos
de Tl

— Perdedoras : Nao medem o retorno sobre os
investimentos realizados. As medidas concentram-se
na verificacao da execucao de atividades, nao dos
resultados obtidos.

— Sobreviventes : Aguardam o retorno dos
investimentos a longo prazo. A énfase ainda é sobre a
verificacao da execucao das atividades.

— Vencedoras: O gerenciamento dos servicos de Tl deve
ser pago por si mesmo a medida que avanca. Sistemas
de medicao sao estabelecidos no inicio do processo.

uAlbh
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Processo

 Série de acdes, atividades, mudancas, etc,,
conectadas entre si e realizadas por agentes
com o fim de satisfazer um proposito ou
alcancar uma meta.

* Os procedimentos (instrucoes de trabalho) sao
mais detalhados e descrevem exatamente o
gue deve ser executado em determinada
atividade do processo.

uAlbh
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Processo

e Estruturas convencionais priorizam as funcoes
(areas verticais).

e Estruturas hierarquicas tradicionais sao rigidas e
pesadas. Objetivo principal € o cumprimento das
normas, por vezes esquecendo do objetivo final.

e Uma area de TI| orientada por processos
pressupOe que seus integrantes trabalhem em
equipe. Sao valorizados a cooperacao, a
reponsabilidade individual e a vontade de fazer

melhor.
uaibh
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Servico (definicoes)

e “Atividades, beneficios ou satisfacoes que sao
colocados a venda ou proporcionados em
conexao com a venda de bens” (American
Marketing Association, 1960)

* “Quaisquer atividades colocadas a venda que
proporcionem  beneficios e  satisfacdes
valiosas; atividades que o cliente prefira ou
nao possa realizar por si proprio” (Besson,
1973)

uAlbh
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Servico (definicoes)

e “Uma atividade colocada a venda que gera
beneficios e satisfacoes, sem levar a uma

mudanca fisica na forma de um bem” (Stanton,
1974)

* “Qualquer atividade ou beneficio que uma parte
possa oferecer a uma outra, que seja
essencialmente intangivel e que nao resulta
propriedade de alguma coisa. Sua producao pode
ou nao estar ligada a um produto fisico” (Kotler,

1988)
uAlbln
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Servico (definicoes)

* “Servico ao cliente significa todos os aspectos,
atitudes e informacdes que ampliem a
capacidade do cliente de compreender o valor

potencial de um bem ou servico essencial.”
(Uttal e Davidow, 1991)

uAlbh
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Servico (definicoes)

* No ITIL, um servico de Tl é definido como “um
ou mais sistemas de Tl que habilitam um
processo de negocio”, devendo-se levar em
conta que um sistema de Tl é& uma
combinacao de hardware, software,
facilidades, processos e pessoas.

uAlbh
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Composicao de um servico

++
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Caracteristicas de Servicos

* Intangibilidade: Nao podem ser observados,
provados, apalpados, ouvidos ou cheirados antes
de serem adquiridos. (Ex.: Processo Legal)

* Indivisibilidade: Nao podem ser separados do
seu prestador e da maneira como o mesmo €
percebido. (seu profissionalismo, sua aparéncia,
sua conduta, etc). Ambos serao utilizados na
avaliacao da qualidade. (Ex.: Recepcao, a primeira

impressao é a que fica).
unibh
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Caracteristicas de Servicos

* Variabilidade: A qualidade do servico pode variar.
A qualidade ¢é inseparavel da pessoa. (Ex.:
Advogado pode errar, contador pode esquecer
um numero, médico pode estar em um dia ruim).

* Perecibilidade: N3ao podem ser armazenados
para venda ou utilizacao posterior. (Ex.: Médico
cobra a consulta na qual o paciente faltou.)
Primeiro o servico & vendido, para ser, em
seguida, produzido e consumido

simultaneamente.
unibh
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Ciclo de Vida de um Servico de Tl

* Em cada uma das fases do ciclo de vida de um
servico de TI, perguntas devem ser feitas e
respondidas de modo a terse o
acompanhamento da vida do servico. Estas
perguntas sao as seguintes:

uAlbh

a marca da educacao



Ciclo de Vida de um Servico de Tl

* Fase de requisicao

— Qual é o servico necessario?
— Por que ele é necessario?
— Qual a quantidade demandada®?

uAlbh
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Ciclo de Vida de um Servico de Tl

* Fase de aquisicao

— Onde o servico sera solicitado?
— Onde o servico sera provido?
— Quanto sera pago pelo servico?

uAlbh
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Ciclo de Vida de um Servico de Tl

* Fase de utilizacao

— Como o servico sera usado?
— Como validar o servico provido?

— Como o servico sera restabelecido em caso de
falha?

uAlbh
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Ciclo de Vida de um Servico de Tl

* Fase de desativacao

— Quanto esta sendo gasto para manter o servico?
— Qual o retorno que o servico proporcionou?
— Ha uma nova opc¢ao?

uAlbh
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Definicao do Valor de um Servico de Tl

* Pode ser medido por quatro parametros:

— Alinhamento estratégico com o negdcio: Grau em
que o servico de Tl esta alinhado com as atuais e
as futuras necessidades do negodcio.

— Custo: Valor monetario desembolsado pela
disponibilizacao do servico de Tl e em cada
interacao.
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Definicao do Valor de um Servico de Tl

* Pode ser medido por quatro parametros:

— Qualidade: Nivel de atendimento de servico de TI
em relacao aos Acordos de Nivel de Servico
(Service Level Agreement —SLA) e Acordos de Nivel
Operacional (Operational Level Agreement — OLA),
estabelecidos externa e internamente a area de TI,
respectivamente.
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Definicao do Valor de um Servico de Tl

* Pode ser medido por quatro parametros:

— Independéncia em relacdao ao tempo: Capacidade
da area de Tl em reagir a demandas de suporte e
em atender as mudancas planejadas em relacao
ao servico de Tl disponibilizado.

uAlbh
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Maximizacao do Valor do Servico de Tl

Pessoas

Processos Tecnologia l ' L>
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Qualidade do Servico de Ti

* No passado recente, a area de Tl podia focar
somente em aspectos técnicos. Extremamente
especializado e de poucos iniciados.

* Atualmente, as organizacoes tém elevadas
expectativas em relacao a qualidade dos
servicos de TI.

uAlbh
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Qualidade do Servico de TI

* O primeiro passo em direcao a qualidade dos
servicos de Tl é aclarar os papeéis e a
)

terminologia dos termos “cliente”, “usuario” e
“fornecedor”.

uAlbh
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Qualidade do Servico de Ti

* Cliente: Destinatario de um servico de TI,
sendo normalmente o responsavel pela
alocacao dos recursos financeiros para o seu
pagamento.

 Usuadrio: Pessoa que utiliza o servico de TI
diariamente.

* Fornecedor: Entidade responsavel pela
prestacao do servico de TI.

uAlbh
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Qualidade do Servico de Ti

 Ganhou aplicacao pratica com a industria de
telecomunicacodes.

e Quality of Service — QoS?

* Qualidade caracterizada por  aspectos
combinado de comportamento
(desempenho), que resultam na satisfacao do
cliente.

uAlbh
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Desafio da Qualidade do Servico de Tl

e E zquilibrar as necessidades dos
clien’ Y usuarios com A canacidade
dispor-{_J- os custos

[ Fur g( Q\;
dES\. ;
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Desafio da Qualidade do Servico de Tl

* Em Tl &€ muito mais dificil definir qualidade do
gue na industria manufatureira, pois:
— Cada cliente é diferente;
— O resultado de muitos servicos sao intangiveis;

— Os servicos sao produzidos e consumidos
simultaneamente;

— Os usuarios estao presentes enquanto o servico é
realizado.

uAlbh
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Desafio da Qualidade do Servico de Tl

 Como descobrir quais atributos de um servico
ou produto influenciam na satisfacao do
cliente ??

e Método

C——
(—
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Método Kano

* Descobrir quais atributos influenciam na
satisfacao do cliente, a partir da motivacao do
cliente em pagar mais ou menos pelo produto
ou servico oferecido!
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Método Kano

O Professor Noriaki Kano, definiu 3 fatores:

— Fatores basicos (necessarios) — Sao as exigéncias
minimas que causarao o descontentamento se
nao forem cumpridas, mas nao causam a
satisfacdo do cliente se forem cumpridas (ou
entao excedidas).
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Método Kano

O Professor Noriaki Kano, definiu 3 fatores:

— Fatores Competitivos — Sao os fatores que causam
a satisfacao se o desempenho for elevado e
provocam o descontentamento se o desempenho
for baixo.
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Método Kano

O Professor Noriaki Kano, definiu 3 fatores:

— Fatores de Excitamento (diferenciais) — Sao os
fatores que aumentam a satisfacao do cliente, se
entregues, mas nao provocam 0
descontentamento, caso nao forem entregues.
Tais fatores surpreendem o cliente e geram o
“prazer”.
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Método Kano

* Deve-se ter em mente que fatores sao vistos
pelos clientes como necessarios, competitivos
e diferenciais.

* Elaborar avaliacbes para saber o grau de
necessidade de cada atributo do servico de TI
e quanto o cliente valoriza essa necessidade.

uAlbh
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Método Kano

* Exemplo:
— Servico: Correio eletronico coorporativo.

— Atributo: Alta disponibilidade (24h por dia x 7 dias
por semana).

* Qual o grau de necessidade de alta disponibilidade do
servico de correio eletronico coorporativo (1 a 5)?

* Qual o grau de contribuicao para a sua atividade da alta
disponibilidade do servico de correio eletronico
coorporativo (1 a 5)?
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Método Kano

* Lembre-se que as necessidades dos clientes
mudam com o passar do tempo!

— Exemplo: Vocé compraria uma computador sem
uma porta USB?
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Medida de Qualidade

* Na industria manufatureira é facil medir
qualidade, pois:
— As medidas sao bem-definidas.
— Existe a possibilidade de comparacdes.
— Existem melhores praticas.
— Existem sistemas de acompanhamento.
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Medida de Qualidade

* Na industria de servicos “é 0sso”, pois:
— Tudo é muito novo.
— Os servicos sao abstratos.
— Padroes nao estao disponiveis.
— Alto nivel de personalizacao.
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Medida de Qualidade

* Exemplo: Rodovia privatizada!

Emergéncia

\\

\\

180km adiante
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Medida de Qualidade

* Exemplo: Rodovia privatizada!

* Nesse caso, VOCE é 0 usuario e o governo € o
cliente.
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Medida de Qualidade

e 5 fatores influenciam a avaliacao de um servico:

— Servico esperado — E o que o cliente espera receber
em troca do valor pago pelo servico.

— Servico adequado — E o que atende as necessidades
expressas pelo cliente.

— Servico desejado — E o que o cliente deseja receber a
mais do que ele expressou necessitar.

— Servico previsto — E o que o cliente recebe em termos
de servico, ou seja, o acordado.

— Servico percebido — E como o cliente percebe o
servico prestado, considerando suas expectativas.
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Necessidade, expectativa e desejo

* As necessidades e expectativas
frequentemente sao diferentes!

* Necessidades sao mais faceis de satisfazer do
gue as expectativas.
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Terceirizacao
ode Ser a soluc¢ao para 0S seus prooieings... Ill-blh
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Terceirizacao

* Definicao:
— A pratica de transferir parte ou toda a funcao de

Sistemas de Informacao de uma organizacao para
um fornecedor de servicos externo.
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Terceirizacao

* Principais motivos para a aplicacao:
— Reducao de custos de TI
— A melhora da qualidade dos servicos de Tl

— O foco em atividades relacionadas a competéncia
da organizacao
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Evolucao da Terceirizacao

1960 — Foco em Hardware
1970 — Foco em Software

1980 — Foco em padronizacao de hardware e
software

1990 até hoje — Foco na Solucao Geral
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