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Introducao: contexto
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Servicos de TI e Servicos Habilitados por
TI

-
Transportation
SOURCING .
-
eSourcing Janitorial Services Linen Services

TASK & BUSINESS
PROCESS SOURCING

IT SOURCING

/p.g (2004) - Hyder (2004)
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Uma olhada rapida no mercado de Servicos habilitados por TI

$Billion, 2003

2.3
o 0.3 W e
' Other Asia
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South Africa Australia

" Includes Pegd, Fomapie?” Hungary, Ukraine, and Czech Republic.
** Primarily composed of MMNC captives.
*** Estimate, based on tofal Chinese BPO and IT services revenue (7.58) minus domestic demand for IT senices (4.4)
= Estimate, based on 2001 market size of 2.0 and assumed growth rate of 20% p.a.
Source: Software Associations; ULS. country commercial reports; press articles; Gartner; IDC; Country govermnment Web sites; Minisiry of
Information Technalogy for wvanous countries; Enterprise Ireland; MASSCOM:; Mokinsey Global Institute analysis

Source: McKinsey (2005)

Latin America
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Questao: nao € uma tarefa facil

* Os relacionamentos de provimento de ‘Servigos de TI' deveriam se caracterizar
pela prestagdo de servigos estabilizados, com qualidade, custo e seguranga
estabelecidos em SLA's

* O principal fator motivador para a terceirizagdo de 'Servigos de TI' € a
perspectiva de redugdo de custo

* No entanto, as empresas tém sofrido com este processo devido a:
> questdes de nivel da qualidade de servigo
> perda de controle sobre a fungdo foco da terceirizagdo

> descontroles e perdas: "pain is being felt"

* Existe uma forte demanda, no mundo todo, por padrdes e melhores prdticas de
relacionamento, gestdo e operagdo dos 'servigos de TI' que sdo objeto de
terceirizagdo
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‘Os beneficios esperados nao estao vindo’
(Hayes et al., 2005:127-128)

* A produtividade dos fornecedores externos € em geral substancialmente menor
que a dos trabalhadores norte-americanos

* E este gap € magnificado por problemas de comunicagdo de todos os tipos

* Os esforgos de coordenagdo demandados trazem custos inesperados para a
operagdo da parceria/contrato

*  Além disso, os investimentos de partida com a selegdo do fornecedor e a gestdo
da fransi¢do para operagdo terceirizada sdo elevados

* ‘Custos ocultos’ - principalmente de oportunidade: os trabalhadores das operagoes
off-shore sdo menos propensos a detectar oportunidades e conceber e propor
melhorias

* A soma de todos estes fatores freqlientemente resulta em uma economia inferior
a 25% com o outsourcing, apesar do saldrio no pais ofertante ser 1/4 ou 1/5
do vigente nos EUA.
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Um problema de Engenharia & Gestao
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Solucoes de provimento de servicos habilitados por TI

* As decisoes do tipo ‘make or buy (insourcing vs. outsourcing) sdo insuficientes

* Conjunto de decisdes (dependentes) a serem tomadas pela organizagdo e ndo
uma Unica decisdo:

. " ~ ) CONJUNTO AMPLO
> De quem € a responsabilidade pela execugdo dos servigos? DE ALTERNATIVAS

> De quem é a propriedade dos ativos? DE SOURCING DE TI

> De quem € a responsabilidade pela gestdo da prestagdo de servigos?

> Onde deve estar a localizacdo da prestacdo do servico?

> Qual tipo de contrato deve ser estabelecido com estes prestadores de servigos?
> Outras
* As organizagdes contratantes ndo estdo ndo estdo lidando com a complexidade
do problema

* Como tomar estas decisdes de forma a estabelecer bons relacionamentos de
sourcing?
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Critérios de sourcing —» Riscos de aquisicao de servicos de TI

CRITERIOS (COMO DECIDIR?) AMEACAS DO OUTSOURCING
* Incerteza do ambiente tecnoldgico * Acesso a informagdes confidenciais por
*  Capacidade de mensuragdo dos servigos terceiros
de TI . * Custos acima do esperado
*x C dade d <o d SOLUCOES . .
apacidade de previsao do DE SOURCING * Perda de qualidade do servigo
comportamento do fornecedor DE TI * Atrasos na entrega do servico
* Nivel de especificagdo possivel dos * Dependéncia extrema do fornecedor
servicos de TI
*  Disputas d
*  Disponibilidade de informagdes sobre o Disputas com o fornecedor
mercado *  Ndo conformidade com os requisitos originais

. - do servico
* Grau de incerteza na avaliagdo dos ¢

fornecedores

*

@ (JESUS, 2007)

Os riscos de aquisigdo externa dos
servigos de TI sdo amplamente
minimizados a partir de uma melhor
capacitagdo do fornecedor

(FERRAZ, 2007)
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Um caminho: Modelos de Referéncia para
prestadores de servicos habilitados por TI

* Modelos de referéncia: requisitos (‘o qué?') e (em alguns casos) formas (‘como’)
de atendimento aos requisitos

* Demanda por prestadores de servigos que possuam com maior capacidade e
previsibilidade de entrega dos servigos

* Os modelos de referéncia existentes (CMM, ISO, Prémios Nacionais, etc.): ndo
possuem indicagdes diretas de requisitos e solugoes de gestdo centrados no
provimento de servigos apoiados por TI

* Agenda em pauta: quais seriam os requisitos de melhores prdticas para o
provimento de servigos habilitados por TI?
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Um Modelo de Referéncia: o eSCM

* Desenvolvimento do eSourcing Capability Model/ (eSCM-SP e eSCM-CL) pelo Information
Technology Service Quality Center (ITSQC) da Carnegie Mellon University (CMU)

* O modelo eSCM: conjunto de requisitos para o bom desempenho na prestagdo e aquisigdo
de servigos habilitados por TT

* O eSCM-SP (eSourcing Capability Model for Service Providers):

> Conjunto de requisitos para iniciagdo, entrega, finalizagdo e gestdo da prestagdo de servigos pelo
provedor

> Visa aumentar a previsibilidade e capacidade de entrega dos prestadores de servigos habilitados
por TI e uma forma objetiva de avaliagdo dos fornecedores pelas organizagdes-cliente

*x O eSCM-CL (eSourcing Capability Model for Clients). conjunto de requisitos que permite
a organizagdo-cliente avaliar e melhorar sua capacidade de melhor desenvolver e gerir
relacionamentos de sourcing mais efetivos
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Dimensoes do eSCM-SP
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MU (2004). - Hyder
(2004, pdg. 24)
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Niveis do eSCM-SP

10 Praticas
25 Praticas

49 Praticas

CMU (2004) - Hyder (2004, pdg. 35)
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Participacao da COPPE/UFRJ no ITSQC

*  Membro do Consércio Internacional para *  Authorized Organization (AO): condugdo da
desenvolvimento do modelo eSCM determinagdo da capacitagdo das organizagdes
: : no modelo eSCM-SP
>
Accenture accenture Authorized Organization Lead Evaluators Candidate
Highperiemence Debvered Evaluators Evaluators
@“'
;:DPI?E / Federal University of Rio de b Accenture 1 ] 22
c Advisere 1 0
e Anantara Sclutions Private Ltd. i 0
EDS DS
Aptus Partners a
Lo Cloba Serun = COPPE / Federal University of Ric de 4 e
e = Janeirc
DEA Engenharia de Sistemas, Ltda. 5
Mellon Financial Corporation @ Mellon Delcitte l:cl'lEl_lltil'lg =
<§§,} ECS i g8 2
SRS ;_T}I:f: Hewlett-Packard i
IEM Global Services o 7 5
2:?t‘i:f;c::?:ndardizatm'Temng =nd Quatity Integrated System Diagnostics, Inc. 4 2 8
" -=---=- . . . .
* 4 profissionais autorizados para a condugdo de
e
. processos de certificagdo em eSCM-SP
itSMF - IT Service Management Forum US ltSMF

> 2 consultores qualificados em eSCM-SP
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Desenvolvimento dos profissionais e
promocao da inovacao
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Programa de Pos-Graduacao
em Engenharia e Gestao de Operacoes

Outras Instituicdes de Ensino e Pesquisa (nacionais e internacionais)

* Articulagdo de processo de OO
pesquisa, ensino e extensdo —

* Desenvolvimento de novos -7 T~
. D‘ 'd s
conhecimentos N
Mestrado Y
Profissional J
Académico /
/
~ _ Especializacio P -

Cursos de
Extenséo Projetos de
Extensdo

PP

> Metodologia de Pesquisa | *
de 'Design’

Qutras
Unidades

* Formagdo de profissionais
qualificados

)
O

* Promoc¢do de inovagoes no
campo da Engenharia e
Gestdo de Operagoes

Politécnica

UFRJ
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Mestrado Profissional

* Buscar uma mudanga de qualidade no processo de formagdo do discente - no
sentido de incorporar valores e praticas de pesquisa que o fornem um usudrio
preparado da pesquisa e do método cientifico.

* Ndo que ele se torne um pesquisador - um par - mas que entenda a importancia
da pesquisa em sua drea profissional.

> Que ele possa ampliar sua experiéncia pratica de profissional, “capacitando-
se a elaborar novas técnicas e processos, e a aplicar conhecimentos,
tecnologias e resultados cientificos a solugdo de problemas em seu
ambiente de atuagdo profissional”.

* Em suma, que seja capaz de incorporar a criagdo com base em investigagdo
sistemdtica e informada ao exercicio de sua profissdo.
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Area de Concentracao: Servicos Intensivos em Conhecimento

* Podem ser entendidos como aqueles relativos a gama de atividades produtivas centradas na
geragdo de ativos intangiveis

> fortemente dependentes de insumos de conhecimento e informagdo
> tipicamente organizadas como redes complexas de organizagdes
> sobre sélido suporte tecnoldgico

> que buscam co-produzir valor junto ao usudrio final.

* Tipicos exemplos de servigos intensivos em conhecimento incluem:
> a pesquisa e desenvolvimento (P&D)
> consultoria

> engenharia

> servigos de informagdo e comunicagdo
> gerenciamento de recursos humanos
> servigos legais, contdbeis, financeiros

> ehtre outros
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Nossa contribuicao para o futuro

< Desenvolver pesquisa criativa
> Inovagdo em operagoes em servigos
- no contexto brasileiro:

v Necessidades e demandas locais -
desde a perspectiva social e economica

» v" Muita atengdo aos mercados de
exportagdo e seus ‘benchmarks’

“» Prover cadres para o tecido produtivo e
para sociedade

> Desenvolver disciplinas para o
graduagdo em Engenharia

> Mestrado Profissional com foco em
inova¢cdo em servigos
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