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Administracao de Empresas pela FGV. Professor de Graduacao e
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Y SULESD-SE Agenda

1. Processos

2. Gestao de Infra-estrutura e de Servicos
3. “Escalation Procedure”

4. Outsourcing

5. SLA

6. Entendendo o prestador de servicos

7. Gerindo os prestadores de servicos

8. AQualidade de Servicos
9. ITIL — uma introducao
10. Conclusoes
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> CESY-oF A importéncia de processos

Por que a Tecnologia sozinha nao € a solucao

Situacao Resultados

Processos nao definidos

v

Miiltiplos retrabalhos, periodicas
paralisacoes

Interrup¢oes de comunicacao,
duplicacao de esforcos de trabalho

v

Fraca ligacao de processos

Processos vagos

v

Entrega inconsistente de servicos.
Pouca satisfacao do cliente

Papéis e responsabilidades Falhas de responsabilizacao
pouco claras impedem a correcao de processos

v

Se vocé ndo pode medir ndo pode melhorar
ENTELCORP
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Srrrdadeds Usirors iy bnlpomadag g Tbmpmprragon e Ty Pasy

O QUE E PROCESSO?

Conjunto de atividades, metodos, praticas e
tecnologias que as pessoas utilizam para a
realizacao de uma tarefa.

ENTELCORP




» SUCESU-SP

PROCESSOS IMATUROS

e Ad hoc - Improvisados
e Fortemente dependente dos profissionais
e Carente de disciplina

Consequeéncias:

e Pouca produtividade

e Qualidade imprevisivel

e Alto custo de manutencao e retrabalhos
e “Reinvencao da roda”

ENTELCORP




» SUCESU-SP

PROCESSOS MADUROS

e Conhecido por todos que necessitam saber
e Apoio visivel da alta administracao
e Auditaveis e mensuraveis

Consequeéncias:

e Papeis e responsabilidades claramente definidos
e Melhor qualidade do produto ou servico

e Maior satisfacao do cliente

e Custos, prazos e funcionalidades geralmente dentro
do previsto

ENTELCORP
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e s e e Preocupacoes do Gestor de infra-estrutura de T

Usuarios (internos e externos)

Novas Tecnologias Conectividade

// /

Provedores ¢

i . Processamento
Servicos Exte

Staff de TI Interno Clientes

Informacao
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- SUCESU-SP Metas da Gestdo da Infra-estrutura de T

e Satisfacdo do Usuario

e Disponibilidade

e Gestao do Know How de TI

e Aumento de Produtividade

e Gestao do Nivel de Servigco Contratado
e Sistema de Informacao Executiva

ENTELCORP




Niveis de Maturidade do Processo de
wwwwwwwwwww Gestao de Servigos de Tl

Reativo e até mesmo caotico — poucos processos sao definidos e o sucesso
1 depende de esforcos individuais (herois) e praticamente inexistem métricas e
indicadores.

Ainda é reativo — pautado por processos taticos e tendéncia a repetir o que foi
2 bem sucedido. Controles gerenciais basicos.

Registra pro-atividade — com foco em desempenho, documentacéo,
3 padronizacao e disponibilidade

Efetiva gestao de niveis de servicos — foco em qualidade, utilizacdo de SLM e
4 | sustentacao dos niveis de servicos e aplicacoes

Melhoria continua de processos — fixacdo de métricas de negdcios a partir das
5 quais sao feitas recomendacdes de melhorias, bem como a adoc¢ao de idéias e
tecnologias inovadoras.

.E.a Z:E&E“ORP Baseado no Capability Maturity Model (CMM)



wwwwwwwwwww Gestao Administrativa de Telecom

AVALIAR/
PLANEJAR

ADQUIRIR

CONTABI-
LIZAR

CILIAR

ENTELCORP




oretadadts Usarey de Inlpmatas 3 Tebmamarcanoe e S Pt

Gestao Administrativa de Telecom

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP
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>

£l:

Identificar as necessidades de
negocios e requerimentos de servicos

Selecionar produtos e fornecedores
Planejamento de capacidade

AVALIAR/
PLANEJAR

CONTABI-
LIZAR

CILIAR




i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

Gestao Administrativa de Telecom

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP

» Desenvolver/ conduzir RFPs
> Negociar / renegociar prazos e condicoes
> Colocar pedidos

AVALIAR/
PLANEJAR

CONTABI-
LIZAR

CILIAR



i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

Gestao Administrativa de Telecom

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP
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AVALIAR/
PLANEJAR

» Reducao de custos

> Inventario de servicos

» Gestao de rede

» Suporte ao DRP e BCP

CONTABI- » Controles financeiros
LIZAR > Relatorios de uso

> Fraudes e excecoes

CILIAR




» SUCESU-SP Gestido Administrativa de Telecom

AVALIAR/
PLANEJAR

CONTABI-
LIZAR

CILIAR

> Faturas e contas vs. precos contratados
(auditagem)

> Determinar a adequacao das despesas
> Verificacao de inventario
» Verificacdo do cumprimento de SLA

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP
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» SUCESU-SP Gestido Administrativa de Telecom

AVALIAR/
PLANEJAR

» Contabilizar e alocar despesas
» Acompanhamento orcamentario
» Provisionamento de despesas

CONTABI-
LIZAR

CILIAR

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP




» SUCESU-SP Gestido Administrativa de Telecom

>  Efetuar os pagamentos

> Acompanhar solicitacoes
de descontos e de
ressarcimentos

AVALIAR/
PLANEJAR

CONTABI-
LIZAR

CILIAR

Legenda:
» Sistematicamente
* Eventual/raramente

ENTELCORP




> SUCESU-SP Gestao de Servicos de Comunicacgéo

R T Y
Processo Provisio- Gerencia-
de Compra namento mento

Gestao
Financeira

-Andlise Trafego | <Procura de .Controle de *Processar e *Gestdo de *Reconciliagao
Tendéncias fornecedores projeto ﬁ\joArgpanhar chamados de faturas
Planejamento de | *Avaliagéo de *Alocacao de ? *Notificagao de -Rgcon0|l[a9ao
Otimizages servicos reCUISOS _-Gesta,o.de fornec.edores de inventarios
*Budgeting *Solicitacao de *Atualizacao gﬁntf rlos q ) Monltorarl]r, -(i‘,_lqleta~de
*Projeto de rede Servigos de inventarios i Ia ctagem de acomtpan are | u ||za_gao
«Aprovacdo de ‘Manutengéo gagoes reI:por aros *Rateios
pedidos de diretorios ‘Deteccaode | a:armes *Alocagao de
-Gestio de _fraudgs e uso *Suporte de Custos
PABX indevido Help Desk *Relatérios
*Monitoracéo de | <Relatérios financeiros
performance Estatisticos
» Otimizacao de
rede
EN TEL C ORP Adaptado de: Stonehouse Technologies
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5 SUCESU-SP Metodologia de Gestao de
Telecomunicacoes

Gestao -
Operacional

» Gestao de Contratos e SLAs
> Avaliacoes/Revisoes Periodicas
» Qualificacao de Terceiros

A

.

F R Ees > Admmlstra.gao de Pess.oal
» Metodologias e Procedimentos
_ » Mapeamento dos Recursos

-

A

Gestao
Financeira

/\

> Gestao de Custos
» Negociacao de Contratos
Le Métricas de Qualidade

A

-

» Plano Diretor de Telecom
» Planos de Trabalho
> “Reporting”

-

A
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9 SUCESU-SP ICEBERG DE CUSTOS DE TELECOM

i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

L ©e B
1 ; |
i

Custos In

ENTEL
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—
» Suporte e Manutencao

- Tarifas e Precos

. — - Operagio e Gerenciamento

* Treinamento
__* Preco Inicial de Compra

* Interrupcoes Nao Planejadas
- Falta/Excesso de Capacidade
* Rede de Contingéncia

» Gerenciamento de Rede Deficiente
* Erros de “Billing”

- Contratos antigos

- Falhas de Seguranca

« Impactos nos negoécios

N
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5 SUCESU-SP Escalation Procedure
T ) (Recorréncia)

v Procedimento de notificacao ou solicitacao de acao/apoio

Definido em funcao de criticidade (nivel de severidade) da ocorréncia ou
de duracao da pendéncia

Regras claras para ambos os lados

Acionar quem realmente pode contribuir ou deva ser informado
Nao informar tarde demais

Desenvolvimento requer bom senso e conhecimento do negdécio

<\

AN NN

ENTELCORP




& SUCESU-SP Exemplo de Niveis de Severidade

Severidade 1 - Indicado por uma ou mais das seguintes caracteristicas:

* Grande impacto nos negocios (ex: nenhum negdcio pode ser realizado,
significativas perdas de receitas, forte impacto nas despesas, problema
generalizado)

= As operacoes comerciais normais nao podem ser realizadas

» O usuario final é muito conhecido (ex: grande fabricante ou executivo)

= O usuario final ndo pode contornar o problema

Severidade 2 — Reconhecido por uma ou mais das seguintes caracteristicas:
= As operacoes comerciais normais sao substancialmente prejudicadas
= O usuario final consegue rodar um aplicativo de producio ou acessar um Banco de
Dados mas a utilizacao é substancialmente limitada
» O usuario final experimentou problemas continuos ou repetidos

Severidade 3 — Indicado por uma ou mais das seguintes caracteristicas:
» Impacto limitado nos negocios — geralmente impactando pequena parte do cliente
e atividade nao critica
= As operacoes comerciais normais sao minimamente impedidas
» O usuario final consegue rodar um aplicativo ou acessar um Banco de Dados mas
perdeu alguma funcionalidade
= O problema nao é continuo ou repetido

ENTELCORP
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“» SUCESU-SP

Soretadarts Usaray e bnipmatag g Tn

b amurcanoe e S Pt

Exemplo de Escalation Procedure

Nivel de Gerencia | Grau de Severidade | Grau de Severidade | Grau de Severidade HEl
1 2 R}

Help Desk Imediato Imediato Imediato

Técnicos Imediato Imediato Imediato
Supervisor Imediato e atualizagdo | Imediato e atualizagao 15 minutos

pe a cada 20 minutos a cada 30 minutos
Imediato e atualizagdo | Imediato e atualizagao
Quando exceder o
Coordenador de status a cada 20 de status a cada 30 SLA
minutos minutos

Geréncia de

Imediato e atualizacao
de status a cada 20

Dentro de 30 minutos e
atualizacdo de status a

Quando exceder o

0 0 SLA
PETALOES minutos cada 30 minutos
Imediato e atualizagdo |Dentro de 60 minutos e Sccl)fner.lte zinforr;lar~
CIO de status a cada 60 | atualizacio de status a pen enc1a(si © sosuﬁzo
minutos cada 120 minutos e excedam o
acordado
Imediato e atualizagdo |Dentro de 60 minutos e |Informar pendéncias de
Diretor Presidente de status a cada 60 | atualizacio de status a [solucdo que excedam o
minutos cadal20 minutos SLA acordado
ENTEL CORP
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<5 SUCESU-SP Embratel terceiriza Tl com a IBM - (1a. Parte)

e Ut b it s Tobmamesssios B Terga-feira, 8 de Abril de 2003 - 12h57 - IDG Now!

A Embratel e a IBM assinaram (07/04), um contrato avaliado em cerca de R$ 1
bilhao de dez anos para prestacao de servigcos (outsourcing).

A IBM vai gerenciar e operar toda a infra-estrutura de tecnologia da
informacao (Tl) e ha uma economia estimada de mais de 30% do custo de
informatica da Embratel.

Com a estratégia de outsourcing, a Embratel quer reduzir custos, oferecer
mais qualidade nos servicos e concentrar suas atencoes no mercado de
telecomunicacoes.

Enquanto a IBM se encarrega da infra-estrutura de Tl, a Embratel vai direcionar
esforcos para o desenvolvimento de novos produtos.

Grande parte dos aplicativos fara parte dos servicos de infra-estrutura e
passara a ser operado pela IBM.

Ha garantia de precos mais competitivos ao longo do contrato. A
responsabilidade sobre o desenvolvimento de servicos e produtos

continuara com a Embratel.
ENTELCOR_EW




<5 SUCESU-SP Embratel terceiriza TicomalBM - (2a. Parte)

e Ut b it s Tobmamesssios B Terga-feira, 8 de Abril de 2003 - 12h57 - IDG Now!

O contrato ainda prevé que os servicos da IBM incluam a operacao do CPD
central e da rede interna.

A partir do segundo ano, o site central sera transferido para o Megacentro
de Servicos IBM, em Hortolandia, interior de Sao Paulo.

A operacao da infra-estrutura de Tl abrange diferentes plataformas de hardware
e software - grande porte (1040 Mips), médio porte e plataforma baixa (224
servidores), infra-estrutura de armazenamento de 110 Tb e 27 mil
equipamentos entre micros, laptops, impressoras e equipamentos de rede.

Para a IBM, isso significa atender a cerca de 11.500 usuarios dentro da
Embratel.

Desta forma, a IBM estara presente em 22 localidades diferentes, que
atendem remotamente a outras 101, totalizando 151 prédios.

ENTELCORP




- SUCESU-SP OBJETIVO

e Objetivo do Outsourcing:

O que esta implantado ou contratado deve funcionar direito

Garantir que a area de TI preste servico pelo melhor custo que
pode oferecer

Desenvolver projetos alinhados com os objetivos do negocio
da empresa, e que sejam implementados no prazo e qualidade
exigidos pelo cliente

MAURO PINTO (CIO DA GM/BR)
Computerworld IT Leaders 2002 (18.09.02)

ENTELCORP
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> SUCESU-SP OUTSOURCING - MITOS E REALIDADES

Realidade

=» Perda do controle dos processos =» Maior controle e processos mais
de negocio eficientes

=» Perda de informagdes estratégicas =» Melhor qualidade das informacdes -
a0 negocio FOCO

=» Pessoal tem a carreira prejudicada =» Melhoria na carreira do pessoal de TI

=» Pequena redugdo de custos =» Economia real e melhores niveis de

Servico
ENTELCORP
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“O outsourcing muda
a visao de qualidade
pois torna mais
visiveis os custos.”

Renato Cuoco - VP de Infra-estrutura do Banco ltau

ENTELCORP
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-y SUCESU-SP IMPACTOS

e Modificacao da estrutura organizacional:
- Remanejamento de cargos;
- Criacao de novas funcoes;
- Eliminacao de outras funcoes.

e Administracao da mudanca organizacional

e Compromisso da alta diretoria

ENTELCORP
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<5 SUCESU-SP

Borristeds Usisres is bripeaa v Telmemarcanos: on S Peaty

Brasil ganha espaco em terceirizacao

Quarta-feira, 20 abril de 2005 - 14:47 - IDG Now!

As empresas brasileiras de servicos de Tecnologia da Informacao (Tl) tém representado boas oportunidades
de terceirizacao para companhias multinacionais de regides préximas.

Isso é o0 que declara uma analise conduzida pela Economist Intelligence Unit (EIU), unidade de informacao do
grupo editorial "The Economist"”, publicada no sexto relatério anual sobre paises favoraveis ao e-
commerce.

Na analise, a EIU declara que os Estados Unidos tém investido agressivamente no Pais como forma de uma
expansao regional das operacoes. As demandas por tais servicos de Tl partem em sua maioria de outras
multinacionais que se beneficiam da terceirizacao do suporte em escala regional ou global.

No entanto, o processo de crescimento da terceirizacao no Brasil pode estar estimulando os servicos de Tl em
outros paises da regiao, o que coloca o Pais em certa desvantagem.

Isso porque, em virtude da procura, os servicos das empresas brasileiras podem ficar mais caros,
desencorajando investimentos, e pelo fato de o Pais apresentar deficiéncias na fluéncia do idioma
espanhol, necessario para o suporte regional.

No ranking de "e-readiness", que avalia 0 ambiente de e-business e as oportunidades de negdcios na mternet
o Brasil apareceu na 38a posicao em uma lista de 65 paises. O posicionamento representa quegade
colocacoes frente a 2004.

ENTELCORP
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> SUCESU-SP
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5 SUCESU-SP O que é Contrato de
- Nivel de Servicos (SLA)?

Instrumento formal que define o nivel de servicos atraves de
critérios objetivos e de métricas ajustados entre as partes

Ajuste de expectativas através de padroes objetivos de qualidade,
reduzindo a subjetividade na avaliacao de servicos e fornecedor

Instrumento que assegura comprometimento dos prestadores de
servicos

Remuneracao mais justa dos servicos em funcao da qualidade
dos mesmos

Contribuicao significativa para a melhoria de qualidade

O SLA deve também ser definido em processos de negocios
(CRM, faturamento, controle de producao, etc.) e nao apenas em
elementos de infra-estrutura

O SLA é o coracao de um contrato de outsourcing

ENTELCORP
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3 SUCESU-SP Visao Pratica sobre o SLA

Boredactads Ussras ds elimatas s Telmamercagon de

> Uma corrente é tao forte quanto seu elo mais fraco - falta de
comprometimento dos subfornecedores

> Um SLA simples pode ser mais eficaz do que um SLA complexo e de
dificil atingimento ou mensuracao

> Deve incluir apenas aquilo que é fundamental a ser assegurado

> Afinal, o SLA é para garantir o nivel de servicos que a empresa deseja e
necessita e nao para ser instrumento de controle em si

Se nao estiver bem certo do que exigir
como nivel de servico — nao complique!

ENTELCORP




5 SUCESU-SP Elementos de um SLA

i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

Processo de
Resolucao de Conflitos

Compromissos
de prazos para
todos os eventos

Clausulas legais

: Métricas e
Eventos definidos, = e~
mensuraveis, evolucao Classificacio da

com notificacao do nivel de gravidade dos eventos
dos responsaveis servicos

ENTELCORP
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» SUCESU-SP =
St Evolucao do SLA

» 12 Geracao — Tl Operacional

Objetivos a serem atingidos e métricas simples (geralmente técnicas)
com um acordo para reporta-las até que método consistente seja
estabelecido, para medir, monitorar e gerenciar os servicos.

> 22, Geracao — Servicos de Negocios
Os SLAs evoluem para incluir métricas que mecam 0s servicos que os
usuarios finais julguem importantes. Utiliza métricas de negocios em
lugar de métricas tecnoldgicas especificas. Ex.: Aplicacao X disponivel
99,5% do tempo.

» 32. Geracao — Processos e transacoes de negocios

Os SLAs medem ao nivel de usuario final as transacoes e processos de
negocios. Ex.: Tempo para que seja completada a transacao do pedido
ao embarque da mercadoria.

ENTELCORP




“y SUCESU-SP Compromisso de Disponibilidade e Desempenho

Boredactads Ussarars ds Ietpmatas o Telmamercagon: de bia Pasty

Item Esperado
Disponibilidade
Indisponibilidade maxima mensal por site Central site : 4 horas  Revendedores : 8 horas
Indisponibilidade maxima anual por site Central site : 16 horas Revendedores : 24 horas.
Indisponibilidade maxima mensal para acesso 4 horas
Internet
Numero maximo de falhas (> 15 minutos) por més 3 por acesso
Taxa de bloqueio de acesso ISDN comutado 3%

Performance para acesso permanente

Indisponibilidade méxima mensal por elemento 8 horas

Indisponibilidade médxima anual por elemento 36 horas

Performance para acesso comutado

Atraso garantido em transito fim-a-fim 120 ms
Garantia minima de vazéao de dados 25 % da banda minima
ENTELCORP
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» SUCESU-SP Entendendo seu prestador de servigos
O que ele valoriza?

Receitas

Margem de lucro — rentabilidade

Retorno do investimento (prazo)

Protecao de investimento

Diluicao de custos fixos e reducao de custos proprios
Relacionamento

Market share

Wallet share

Referéncias

S N N N U N N NN

ENTELCORP




5 SUCESU-SP Desafio para os prestadores de
- ) servigos de outsourcing

Valor percentual do
Contrato em relacao ao
faturamento

R$

Resultado
financeiro
do cliente

Valor do
Contrato
de Servicos

Tempo

Desenvolvimento de um modelo de negocios flexivel para
manter percentuais estaveis entre o resultado da empresa
e o valor do contrato.

ENTELCORP



» SUCESU-SP Principais Problemas de Alguns
Prestadores de Servigos de Telecom

~ Baixo nivel de comprometimento com o cliente

v Apoiar-se nos prazos do SLA para nao atender em prazos
menores

v Excesso de segmentacao/departamentalizacao das
atividades e responsabilidades

v Dificuldade em fornecer uma visao unificada ao cliente —
exemplo: analista reunir dados de configuracao, utilizacao e
servicos

v Foco fortemente técnico
v QOcultar falhas
~ Nao proatividade

~ Nao exploracao de oportunidades potenciais para reducao de
custos

ENTELCORP
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> SUCESU-SP Gerindo o Prestador de Servigcos

Uprariey de Bvipmaiting v

+ Especificar as necessidades de negocios e de
arquitetura

Aprovar o Controle de Mudancas Conferir os servicos e faturas
Resolucao conjunta de problemas correspondentes
Tomar decisoes sobre melhoria de processos Determinar e aplicar penalidades

Desenvolver objetivos de inovacao pela nao conformidade com o SLA
Avaliar as solicitacoes de alteracoes
Contratar novos servigcos para
suportar as solicitacoes de usuarios

¥ &
U Aw\ ’é‘?% 1090
< %@&A Lo

Realizar “benchmark” de fornecedores
Revisao Técnica Precos das compras de tecnologia
Investir na prevencao de problemas

Desenvolver o modelo de cadeia de
valor dos fornecedores

Estabelecer precos de referéncia

ENTELCORP
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9 SUCESU-SP Discutindo os resultados da medicao
do SLA com seus fornecedores

v Caso possua sistema de medicao (SLM) apresentar os dados obtidos

v Analisar os dados coletados e comparar com os fornecidos pelo
fornecedor

v Apresentar dados objetivos e mensuraveis
v Separar fatos e dados da percepcao

~Avaliar fatos e situacoes que possam ter influenciado a performance
do prestador de servicos

v Apresentar uma percepcao geral dos usuarios ou do gestor

v Desenvolver/revisar plano de acoes para melhoria do desempenho do
fornecedor e do nivel de servicos

ENTELCORP




“y SUCESU-SP , .
T - O que é Medido no SLM?

Medicao de indicadores como:
Disponibilidade
Tempo de Resposta

Escalabilidade
Tempo para determinacao de causa de falhas

Tempo para reparacao de defeitos
Tempo para retomada das operacoes ou dos servicos

Indicacoes do que melhorar
Evolucao do desempenho do fornecedor

Possiveis tendéncias

SO e possivel melhorar o que se pode medir

ENTELCORP




5 SUCESU-SP Integracao de Diversos
T Prestadores de Servigcos

~ Clara definicao de responsabilidades e sua delimitacao
v Definicao de processos de comunicacao entre os prestadores
~ Documentacao

v Processo de resolucao de conflitos entre os prestadores e
entre os mesmos e a empresa contratante

~ Nao incentivar concorréncia predativa entre eles

~ Tratamento equanime, na medida do possivel

ENTELCORP




mmmmmmmmm Agenda

Processos

Gestao de Infra-estrutura e de Servicos
“Escalation Procedure”

Outsourcing

SLA

Entendendo o prestador de servicos
Gerindo os prestadores de servicos
Qualidade de Servicos
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ITIL — uma introducao
10. Conclusoes
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Duas Dimensoes da Qualidade
do Servico

i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

Qualidade
Total

Imagem
(empresarial/ local)

Qualidade Funcional
do Processo:

COMO

Qualidade Técnica
Produzida:

O QUE

Fonte: Marketing Gerenciamento e Servigos

ENTELCORP
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5 SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
- Percebida do Servigo

1}
1}

Fonte: Marketing Gerenciamento e Servigos

T Christian Grénroos
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& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
““““ Percebida do Servico
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Clientes compreendem que o prestador de servicos,
seus colaboradores, processos e demais recursos
possuem conhecimento e habilidades para solucionar
seus problemas de forma profissional.

Critérios relacionados aos resultados

ENTELCORP




& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
- ) Percebida do Servico
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Clientes sentem que os funcionarios de servicos
(pessoas de contato) estao preocupados com eles e
se interessam por solucionar seus problemas de
forma espontanea e amigavel.

Critérios relacionados aos processos

ENTELCORP




& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
- ) Percebida do Servico

3. FACILIDADE DE ACESSO E FLEXIBILIDADE

Clientes sentem que o prestador de servicos, sua
localizacao, horarios de operacao, colaboradores e os
processos sao projetados e operam de forma a
facilitar o acesso aos servicos; e preparados para
ajustar-se as demandas dos clientes de maneira
flexivel.

Critérios relacionados aos processos

ENTELCORP




& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
- ) Percebida do Servico
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Clientes sabem que qualquer coisa que aconteca ou
sobre a qual se concorde sera cumprida pela
empresa e seus colaboradores, para manter as
promessas e ter um desempenho coerente com 0s
melhores interesses dos clientes.

Critérios relacionados aos processos

ENTELCORP




& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
““““ Percebida do Servico

5. RECUPERAQAO

Clientes compreendem que sempre que algo der
errado, ou alguma coisa imprevisivel e inesperada
acontecer, o prestador de servicos tomara de
imediato e, proativamente, as agdes necessarias para
manté-los no controle da situacao e para encontarar
uma nova e aceitavel solucao.

Critérios relacionados aos processos
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& SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
Percebida do Servico
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Clientes acreditam que as operacdes do prestador de
servicos merecem sua confianca, valem o dinheiro
pago e que representam bom nivel de desempenho.

Critérios relacionados a imagem

ENTELCORP




5 SUCESU-SP Critérios da Boa Qualidade
- Percebida do Servigo

1}
1}

Fonte: Marketing Gerenciamento e Servigos

T Christian Grénroos
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mmmmmmmmm Agenda

Processos

Gestao de Infra-estrutura e de Servicos
“Escalation Procedure”

Outsourcing

SLA

Entendendo o prestador de servicos
Gerindo os prestadores de servicos
Qualidade de Servicos

© ®NO O s N

ITIL — uma introducao
10. Conclusoes
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i Usarery de Iripmatag ¢ Tebmamarsanoe de i

ITIL

(IT Infrastructure Library)

Planejamento

Geréncia de Incidentes
Geréncia de Problemas
Geréncia de Mudancas
Geréncia de Configuragao
Geréncia de Operacoes
Geréncia de Capacidade
Geréncia da Disponibilidade

Geréncias de Custos

ENTELCORP
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IT Infrastructure Library (ITIL) € um modelo
de referéncia desenvolvido pelo governo
inglés para gestao de TI.

Tornou-se a norma BS-15000 sendo um
anexo da ISO 9000/2000.

O foco deste modelo é prover as melhores
praticas para gerir o planejamento,
gerenciamento de incidentes e problemas,
mudancas, configuracao, operacoes,
capacidade, disponibilidade e custos de
servicos de TI.

www.itsmf.com.br

www.itilsurvival.com




> SUCESU-SP ITIL: IT Infrastructure Library

e ITIL = Melhores praticas (ja testadas no mundo real)
e Evitar reinventar a roda

e Nao é um novo modelo teérico!!l
e Esta sob constante desenvolvimento

e Reunidas e atualizadas no mundo de usuarios de ITC, fornecedores
e consultores

e Foca no usuario e nas necessidades de negocios, nao na tecnologia

e ITIL auxilia no didlogo negdcios/ICT e prové uma ferramenta comum
para esse dialogo
e ITIL ndo é somente uma metodologia,também é uma
forma de pensar (MINDSET)!

ENTELCORP




--------- Gestao de Servicos -- Metodologia ITIL

Gestao de Servicos

Gestao

Suporte de
spectiva Servicos
Negocios

0
N
E
G
0
C
I
0

Gestao de Aplicacoes

| ITIL prové diretrizes (“melhores praticas”) para a Gestao de
Servicos fim-a-fim.

ENTELCORP




wwwwwwwwwww Implementando ITIL

e Visao e objetivos
e Onde eu quero estar?
e Avaliacoes
e Onde estamos agora?
Melhoria de processos ou Re-engenharia
e Como nés vamos para onde queremos estar?
Métricas & Medidas
e (Como nos saberemos que chegamos?

= Melhoria de Processos

ENTELCORP
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> SUCESU-SP Help Desk - Objetivos

e Ser 0 ponto de contato primario para todas:
e Chamadas
o Questdes e duvidas
o Solicitacoes
o Queixas
o Observacoes
e Restaurar o servigco o mais rapidamente possivel

e Propor solugcdes de contorno
e (Gerenciar o ciclo do incidente (coordenacao da resolucao)

e Dar feedback ao cliente/usuario solicitante

e Conduzir pesquisas de satisfacao dos usuarios

ENTELCORP




> SUCESU-sP Geréncia de Problemas

e Estabilizando o ambiente de ICT através de:
e Minimizagao das consequéncias dos incidentes
e Remocao das causas dos incidentes
e Prevencao de incidentes e problemas (gestao proativa)

e Aumento do uso produtivo dos recursos

ENTELCORP




» SUCESU-sSP Geréncia de Mudancgas

Registrar todas mudancas significativas no ambiente da empresa
Coordenar as ordens de servico relacionadas a mudancas
Priorizar as solicitacoes de mudancas

Authorizar mudancas que afetam o ambiente de producao
Programar e alocar recursos

Avaliar os riscos e impactos no ambiente para todas as solicitacoes
de mudanca nao rotineiras

ENTELCORP




> SUCESU-SP Geréncia de Configuracédo (CM)

e Registrar e controlar todos os atributos, status e realcionamentos dos
itens de configuragao

o Hardware e Software de sistemas e de rede, pessoal,
documentacao e versoes de software

e Provisionamento de recursos
o Instalado, ndo instalado e proposto

o Banco de Dados de CM: acompanhamento e registro de mudancas,
incidentes e utilizacao de recursos

o Dados topograficos de forma relacionada: software A no hardware
X, workstation Z conectada a switch K na porta K5, porta S2 do
roteador N conectada no circuito XXY, etc.

ENTELCORP



5 SUCESU-SP CONCLUSOES
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> SUCESU-SP

Conclusoes

» A motivacao para terceirizar priorizando reducao de custos no curto
prazo pode levar a decisoes equivocadas e resultados inadequados
no médio prazo

» O direcionamento tecnoldgico € um processo colaborativo entre as
partes, porém é fundamental que as decisoes e direcoes sobre
tecnologia permanecam com a empresa contratante, utilizando o
provedor e o seu capital intelectual

» Os CIOs/CTOs devem projetar as estratégias de outsourcing em suas
empresas definindo prioridades e estabelecendo provisoes para
prevenir possiveis falhas no futuro, garantindo um ambiente flexivel
que permitira correcoes em um ambiente de constantes mudancas.

> As decisoes que fizer agora afetarao o futuro de sua organizacao.

ENTELCORP




“y SUCESU-SP
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Conclusoes

Os critérios para a escolha de seus parceiros podem ser a chave do
sucesso:

~» A falta de metodologia e processos adequados nas areas de
atuacao por parte do fornecedor deve ser fator de exclusao do
mesmo durante a selecao de provedores

» Os provedores orientados a tecnologia em lugar da prestacao de
servicos, tém mais chance de insucesso.

» Outros fatores a considerar:
= capacidade de gestao da empresa
= percentual investido em desenvolvimento e capacitacao
= situacao financeira

= presenca ha area de atuacao.
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9 SUCESU-SP Encerramento
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Edison Roberto Morais
Diretor
emorais@entelcorp.com.br
www.ENTELCORP.com.br
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