Apostila de
administracao de informatica

Marcos Augusto F. Borges

Objetivos da Disciplina: Apresentar informacGes associadas a administragdo para
profissionais de informatica
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1. Introducéo Geral
Podemos classificar as industrias de producdo conforme os itens abaixo:
Limitada (LTDA), Sociedade An6nima (SA) e Individual.

e Limitada (LTDA): Tem uma quantidade limitada de donos/socios, sabe-se
exatamente quem séo os donos/socios;

e Sociedade Anbnima (SA): N&o se sabe quem sdo 0s donos/sécios;

e Individual: tem um Unico dono. E uma modalidade nova de tipo de empresa, antes
ndo havia a opcao de uma empresa ter sé um dono.

Commodity e Speciality

e Commodity: Ndo tem diferencial de marca/qualidade, € um produto padrdo que é
igual no mundo inteiro. Exemplos: espaco em nuvem. Commodities se preocupam
COm 0 preco;

e Speciality: é uma especialidade, tem um mercado cativo com apelo diferenciado
para a marca. Specialities se preocupam com qualidade e marketing. Exemplo: MS,
Oracle, IBM.

Produto ou servico

e Servigo:
o tipico inicio de empresas de desenvolvimento de software. Fazem o
desenvolvimento que o cliente quer;
= Pouco escalavel, pois qualquer crescimento implica no crescimento
da infraestrutura e da equipe;
= Com o tempo, passa a dominar 0 negdcio do cliente;
o Oferta de suporte, servidores, manutencgao, etc.
e Produto: objetivo da maior parte das empresas de software, pois garante recorréncia,
estabilidade e, principalmente, escalabilidade;
e Software as a Service (SaaS): ao invés de vender a licenga, empresa passa a vender
0 software como um servigo. Ex. Office 365.

B2B X B2C

e B2B (Business to Business): Uma empresa que sO vende para outra empresa.
Exemplo: montadoras que vendem para concessionarias;

e B2C (Business to Consumers): Uma empresa que vende direto para o consumidor
final. Exemplo: concessionarias que vendem para clientes.



2. Planejamento Estratégico

-Misséo
Qual a misséo da empresa? Para 0 que a empresa existe?
Exemplo bandejao: Alimentar a comunidade da FT com baixo custo e de forma saudavel.

-Viséo

Onde a empresa quer chegar? (Meta) Deve conter uma data alvo (ou, no exemplo abaixo,
sempre)

Exemplo bandejao:

- Ser sempre reconhecido pela comunidade como a melhor forma de se alimentar.

- Ser a opcao mais barata da comunidade fazer uma refeicdo saudavel e balanceada a partir
de jan/2016.

-Principios
O que a empresa ndo abre méo
Exemplo bandejdo: Comida que néo faz mal.

-Valores
Né&o é algo tdo fundamental como os principios. Valoriza caso a empresa tenha
Exemplo bandejdo: Comida ser gostosa

Anualmente

Planejamento para 0 proximo ano definindo metas.
Serve para pensar 0 passo a passo para se chegar no planejamento a longo prazo, para daqui
5 ou 10 anos, definido na visdo da empresa.

-SWOT ou FOFA

Analise do momento atual — “fotografia” da situacéo
Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats
Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas

Ajuda (+) Atrapalha (-)
Interno S W
Externo @) T

Exemplo: jovens que acabaram de se formar na Unicamp:

S — boa formagéo;
W — falta de experiéncia;

O — Mercado aquecido;
T — Crise no exterior;



Metas

H& uma visdo corporativa, de alto nivel, apresentada na missdo e visao, e sob controle da
alta direcéo.

E existe 0 planejamento para o proximo ano, definindo metas especificas que irdo ajudar a
empresa a buscar sua meta de longo prazo.

KPI — Key Proccess Indicator
E uma métrica, um indicador chave da empresa, que é calculada de forma clara, sem
dubiedades, e acompanhada por toda a empresa.

BSC — Balance Scorecard

Integragio e balanceamento dos principais indicadores de desempenho. E uma estratégia
para conseguir equilibrar KPIs com varios focos distintos. Para cada KPI, deve ser definida
uma meta macro que a empresa deve alcangar no proximo ano.

Pilares:

1. Financeira: dinheiro, a empresa existe para ganhar dinheiro, faturamento, lucro
EBITDA,

2. Clientes: nivel de satisfacdo, tomar medidas associadas ao cliente;

3. Processos internos: Serd que a empresa estd eficiente? Custos bons? Defeitos?
Custo da administracdo é alto?

4. Aprendizagem/Crescimento: Itens que precisam ser melhorados como: Capacitacédo
dos funcionarios, pesquisa de novos produtos, capacidade de crescer no futuro.

Desdobramento
e Definicdo de metas
e Mostra cockpit: Painel geral de avido, visualmente facil de observar e de entender.
Metéfora usada para ferramenta de gestdo em empresas

Reunides de acompanhamento
Normalmente mensal
Mostra cockpit
Acdo para KPI em vermelho (fora da meta associada)
Empowerment
Gestdo por objetivos



3. Gestdo de pessoas

Informatica é uma area altamente dependente das pessoas. Em especial, as areas associadas a
desenvolvimento e inovagéo séo totalmente baseadas em competéncias e posturas pessoais.

1. Processo de selecdo:

a. Emum mercado altamente competitivo, ha uma acdo importante prévia. Esta é a de atrair a
atengdo dos jovens para sua empresa e de motiva-los a trabalhar com vocé. (vide Google e
apresentacdo na Campus Party).

b. perfil adequado ndo é sempre pessoa brilhante, lider. Avalie sua real necessidade. Evite 0
overqualified. Busque um perfil que ficard motivado com a atividade.

c. Diferencie conhecimento técnico de postura. Teoria socio-técnica:

i. Sistema técnico: processos, tarefas e tecnologias para gerar resultados

ii. Sistema social: relacionamentos entre pessoas e atributos das pessoas, como
atitudes, competéncias e valores

d. Conhecimento técnico é muito importante, mas pode ser suprido pela empresa. Postura é
algo que dificilmente ird mudar.

i. Awvalie a cultura e a pratica de sua empresa: uma empresa com atividades altamente
estruturadas tem demandas diferentes de uma empresa que executa scrum.

ii. Capacidade de trabalhar em equipe

iii. Capacidade de driblar barreiras, restri¢ces, de conseguir colaboragdes, etc.

iv. Necessidade de carreira, progressao

v. Fidelidade: rotatividade (turn-over) € um grande problema para TI. Investimento é
alto no inicio da carreira e ndo pode ser desperdicado.

vi. Algumas atividades demandardo competéncia técnica especifica. Outras
demandardo perfil de visdo em alto nivel, abstracdo, interacbes com clientes,
parceiros, etc.

e. No caso de estar no processo seletivo, evite falar mal de experiéncias anteriores. Olhe
sempre para Vocé.

2. Recepcéo:

a. acolha a pessoa: equipe, banheiro, restaurante, RH, etc.

b. Expligue a empresa, sua situacdo atual e sua histdria

c. Apresente o planejamento estratégico: explique os valores.

3. Gestdo por objetivos:

Levante o plano de desenvolvimento de cada profissional

Alinhe as metas desdobradas da area as metas de cada profissional.

Equipes de alto desempenho: assertividade

Apresente desde o inicio as metas e objetivos da pessoa e abra para discussdo. Deixe claro
como a pessoa serd avaliada (metas objetivas)

e. Faca reuniBes de acompanhamento: seja assertivo nas avaliaces. Busque justificar opinides
com cases.

i. No caso de ser o avaliado, nunca questione impressfes. Mantenha a calma. Se ndo
for possivel, peca um tempo para avaliar as informagdes e saia.

f.  Sejajusto: se alguém ndo segue os principios da empresa, ndo deve ser mantido. Caso
contrario, isso ird desmotivar outras pessoas da equipe a fazer o que a empresa espera. 1sso
vale para qualquer nivel hierarquico.

4. Lideranca

a. Max Gehringer: um dos pontos mais importantes para avaliar a qualidade de um lider é sua
capacidade de criar novos lideres, até melhores que ele

b. Liderar ndo é chefiar. Empresa pode precisar dos dois.

c. Lidere pelo exemplo

d. Cuide de sua equipe

i. Respeite as pessoas e seus limites
ii. Filtre pressdes
iii. Otimize os resultados

cooe



&

5.

b

Equipes

a.

Buscar diversidade

b. Assertividade

C.

HPG

Empreendedorismo

Aprenda com o erro

Pitch

Canvas e Plano de negocios

MVP

Gestéo de contratacoes

Muitas vezes é importante fazer contratagdes. S4o motivos:

absorver alta variabilidade de demanda

buscar competéncia técnica ndo existente na equipe interna
atividades que ndo fazem parte do core-business da empresa
Para contratar:
sendo empresa publica, é necessario conhecer toda a lei especifica relativa ao assunto (8666)

O

O O O O

(@]

montagem do edital: atente para os requisitos técnicos, sem determinar empresa ou
selecionar pessoa

langcamento do edital

recepcao de envelopes

avaliacdo de propostas conforme requisitos do edital

selecdo

considere tempo para recursos dos perdedores

mesmo para empresas privadas, € importante ter critérios bem claros para sele¢do de fornecedor:

O
O

O

gestdo, técnico e financeiro

defina critérios para repasse de atividades, recebimento, aceitacdo, pagamento, multas
contratuais

documente todos os passos em livro ata (duas vias): abertura, atividades definidas,
recebimento, aceitagdo., pagamento, encerramento do contrato

cuide para ndo gerar passivos trabalhistas: sem definicdo de pessoas, sem ordens diretas,
sem controle de horarios, etc. Contratagao é de servicos, ndo de pessoas.

NDAV/confidencialidade



6. Marketing

4Ps: produto, preco, praga, promogao

Analise Kanno

Matriz BCG — foco em volume

Participacao relativa de mercado
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(fonte Wikipedia)
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7. Gestdo financeira

Capital social: integralizado e ndo-integralizado (ac6es)
Ativos X Passivos

Contabilidade, Conta corrente (planejamento, fluxo de caixa, hedge cambial, reservas RH, balanco),
Financeiro (balanco, EBITDA), Fiscal, Custeio, Patrimonial (depreciacdo), Planejamento Estratégico (BSC,
cock-pit);

Caixa = quanto a empresa tem na conta corrente. Gestéo do caixa: adiantar recebimentos e faturar com o
maximo de prazo os pagamentos. Se valor de caixa elevado, negociar antecipacao de pagamentos com
descontos ou outra estratégia para lucrar com valor;

Reserva = exemplo: juntar 1/12 do salério de cada funcionario para reserva de 13°, férias e demisséo

Lucro = diferenga entre receitas e despesas. Distribui¢éo de lucros;

EBITDA = Earnings before interest, tax, depreciation and amortization. E o quanto se ganha vendendo o
produto menos o que se gasta. Ganho de operacdo;

Como conhecimentos de TI podem ajudar na previsao de valores, usando Bl, Al e BigData.

Exercicio

Uma empresa entra em 1/janeiro com um caixa de R$ 24.100 e sem nenhum valor a pagar ou a receber. Ela
tem uma receita mensal de R$ 10.000,00, sempre pagos 90 dias depois da venda. A despesa de R$ 7.000,00
cai no més em que ocorre. Ela paga 20% do faturamento como imposto, pagos ho més subsequente ao
faturamento. E tem uma depreciacdo mensal de R$ 2.000,00. Sempre que seu caixa fica negativo, ela paga 1%
de juros no més. Calcule o valor mensal do caixa, EBITDA e Lucro.



8. Processos de Gestao

Producéo artesanal: baseada em técnicos com alta visibilidade do todo, baixo volume e produtos fabricados
conforme a solicitacdo do cliente. Preponderante na indistria até o inicio do século XX. Ainda é o tipo de
producdo da maior parte da producdo de software.

Producéo em massa: introduzida por Ford no inicio do século XX. Busca produzir mais e com melhor
qualidade, baseada em:
e  processos estudados e bem definidos
instrucdes sistematicas e adequadas aos trabalhadores
supervisores para controle
lotes econdmicos
co-participacao nos resultados

Producéo enxuta (ou lean): nasceu com Deming na Toyota, apds o final da segunda guerra mundial. Busca
eliminar todos os desperdicios dos processos, fazendo apenas 0 necessario. Entre os desperdicios:

e Atividades que ndo agregam valor

e Estoques

e Transportes



A SABEDORIA DE NAPOLEAQ!
Luiz Marins

Dizem que Napoledo Bonaparte classificava seus soldados em quatro tipos:
1. Os inteligentes com iniciativa;
2. Os inteligentes sem iniciativa;
3. Os ignorantes sem iniciativa;
4. Os ignorantes com iniciativa.

Aos inteligentes com iniciativa, Napoledo dava as fungdes de comandantes gerais, estrategistas. Os
inteligentes sem iniciativa ficavam como oficiais que recebiam ordens superiores e as cumpriam com
diligéncia. Os ignorantes sem iniciativa eram colocados a frente da batalha - buchas de canhdo, como
dizemos. Os ignorantes com iniciativa, Napoledo odiava e ndo queria em seus exércitos.

Essa grande sabedoria de Napoledo serve também para a nossa empresa. Sera que também nédo temos em
nosso "exército napolednico”, que é a empresa de hoje, esses trés tipos de "soldados"? E ndo serdo todos
necessarios?

Pense bem. Um exército s6 de generais estrategistas por certo ndo vencera batalha alguma. Alguém tem
que estar no front. Obedientes oficiais (diretores, gerentes) sem estratégia também ndo vencem uma guerra.
Soldados (funcionarios) dedicados, sem comando, sem chefia, sem direcionamento, também néo trazem
sucesso a batalha. Portanto, precisamos dos trés tipos de soldados para vencer uma batalha, assim como dos
trés tipos de colaboradores para que possamos vencer os desafios do mercado competitivo em que vivemos.

Mas, assim como Napoledo, devemos nos livrar, 0 mais rapidamente possivel, dos ignorantes com
iniciativa. Um ignorante com iniciativa é capaz de fazer besteiras enormes. Um ignorante com iniciativa faz o
gue ndo deve, fala o que ndo deve e até ouve 0 que ndo deve. Um ignorante com iniciativa nos faz perder bons
clientes, bons fornecedores. Sdo os ignorantes com iniciativa que fazem produtos sem qualidade porque
resolvem alterar processos definidos. Um ignorante com iniciativa €, portanto, um grande risco. Ndo
precisamos dele. Nem Napoledo os queria.

E sua empresa? Vocé identifica em sua empresa 0s quatro tipos de soldados de Napoledo? E o que faz
com cada tipo? Vocé tem sabido se livrar dos ignorantes com iniciativa?

Para a area de TI, foram criados alguns processos de gestdo especificos, como:

CMMI e certificacdo na linha 1SO 9000. Tem como grande foco organizar os processos e transforma-los em
algo previsivel e gerencidvel. Envolvem um volume grande de documentacéo a ser gerada. Pode-se associar
esses programas, claramente, com a producdo em massa.

MPS-BR. Padrdo brasileiro bastante inspirado no CMMI, mas mais barato de ser implantado.

Métodos ageis/scrum: métodos que buscam simplificar e desburocratizar o processo de desenvolvimento.
Com muitas caracteristicas comuns ao processo Lean, tais como:

e Pequenos times multidisciplinares e auto-gerenciados

e Eliminagdo de estoques intermediarios

e Comprometimento maior da equipe com o cliente
Por outro lado, o processo de desenvolvimento &gil € pouco padronizado, o que contrasta com a filosofia lean.

! Texto disponivel em http://www.irtdpjbrasil.com.br/NEWSITE/SabedoriaNapoleao.htm



http://www.irtdpjbrasil.com.br/NEWSITE/SabedoriaNapoleao.htm

EFQM: European Foundation for Quality Management. Padrdo europeu bastante abrangente, que ndo olha
apenas na otimizagdo dos processos, mas na empresa como um todo.

Meios: 5 critérios Resultados: 4 critérios

Resultados Resultados
Pessoas do Negdcio

Resultado
Clientes

Resultado
Sociedade

Aprendizado, Criatividade e Inovagao

Baldrige Performance Excellence Program: “The Baldrige Program oversees the nation's only Presidential
award for performance excellence while offering criteria, assessments, tools, training and a community for
those dedicated to helping organizations improve.” (NIST, 2013)

PNQ. “O Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ), concedido pela FNQ, constitui 0 maior reconhecimento
publico & exceléncia da gestdo das organizagdes com sede no Brasil.” (FNQ, 2013)



COBIT. Control Objectives for Information and Related Tecnology. Foca em alinhar os objetivos das
OrganizacGes e TI.

“é um guia de boas préaticas apresentado como framework, teste dirigido para a gestao de tecnologia de
informacéo (TI).2 (...) possui uma série de recursos que podem servir como um modelo de referéncia para
gestdo da TI, incluindo um sumario executivo, um framework, objetivos de controle, mapas de auditoria,
ferramentas para a sua implementagcao e principalmente, um guia com técnicas de gerenciamento.t
Especialistas em gestdo e institutos independentes recomendam o uso do CobiT como meio para otimizar 0s
investimentos de T1, melhorando o retorno sobre o investimento (ROI) percebido, fornecendo métricas para
avaliacéo dos resultados (Key Performance Indicators KPI, Key Goal Indicators KGI e Critical Success
Factors CSF).

Requisitos de Negocios

Dominios

TI=

oCessos

oY

-~
=
>
g
&
S
=

Procesos de TI

(fonte. Wikipedia)


http://pt.wikipedia.org/wiki/Boas_pr%C3%A1ticas
http://pt.wikipedia.org/wiki/Framework
http://pt.wikipedia.org/wiki/Tecnologia_de_informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Tecnologia_de_informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cobit#cite_note-cobit_5_introduction-1
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cobit#cite_note-cobit_5_introduction-1
http://pt.wikipedia.org/wiki/ROI
http://pt.wikipedia.org/wiki/KPI
http://pt.wikipedia.org/wiki/KGI
http://pt.wikipedia.org/wiki/CSF

ITIL. Information Tecnology Infraestructure Library. Melhores praticas para Tl como servico. Discute
questdes como SLA, DRP, CSC, KPI.

(fonte Wikipedia)

SLA — Service level agreement

DRP — disaster recovery plan

CSC - Central de servigos compartilhados

“¢ um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operagéo e
manutencdo de servigos de tecnologia da informagéo (T1). (...)

O modelo ITIL busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servicos de
tecnologia da informacao (TI). O ITIL lida com estruturas de processos para a gestdo de
uma organizacao de T apresentando um conjunto abrangente de processos e procedimentos
gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizacdo pode fazer sua
gestdo tatica e operacional em vista de alcancar o alinhamento estratégico com os
negocios.”

“Servico € uma forma de entregar valor ao cliente facilitando o resultado almejado por eles
sem a necessidade de arcar com custos especificos e riscos. O valor do servi¢co € medido
pela sua utilidade e garantia. Utilidade é servir um propdsito, melhorando o desempenho
médio. Garantia € servir para uso, reduzindo variacdes de desempenho.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Boas_pr%C3%A1ticas
http://pt.wikipedia.org/wiki/Tecnologia_da_informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Tecnologia_da_informa%C3%A7%C3%A3o

Os processos do ITIL podem ser subdivididos em:

1. Gerenciamento de Aplicacoes,
2. Gerenciamento de Servicos
a. Entrega de Servico (Gerenciamento de Niveis de Servico, Gerenciamento de
Capacidade, Gerenciamento de Financgas, Gerenciamento de
Disponibilidade e Continuidade do Servico);

i. Service Level Management/SLM (Gerenciamento de Nivel de
Servicos) — garantir 0 acordo de nivel de servico (SLAS) previamente
estabelecido entre o fornecedor e o cliente;

ii. Financial Management for IT Service (Gerenciamento Financeiro
para T1) — demonstrar ao cliente o custo real dos servicos prestados e
gerencia-los de forma profissional;

iii. Availability Management (Gerenciamento de Disponibilidade) —
garantir a disponibilidade e confiabilidade dos recursos de T1, a fim
de assegurar a satisfacdo do cliente e a reputacdo do negécio;

iv. Capacity Management (Gerenciamento de Capacidade) — assegurar
que a capacidade da infraestrutura de TI estd adequada as demandas
do negocio conforme a necessidade e no tempo esperado, observando
sempre o gerenciamento do custo envolvido;

v. IT Service Continuity Management/ITSCM (Gerenciamento de
Continuidade de Servigos) — atender todo o processo de
gerenciamento da continuidade do negocio, assegurando que 0s
recursos técnicos e sistemas de T1 sejam recuperados quando
requeridos, no tempo desejado.

b. Suporte de Servigos. (Service Desk, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Configuracao,

Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Versoes);
i. Incident Management (Gerenciamento de incidentes) — reduzir o tempo de
indisponibilidade (downtime) dos servigos;

ii. Problem Management (Gerenciamento de problemas) — minimizar o impacto no
negdcio dos incidentes e problemas causados pelos erros nas aplicagfes e
infraestrutura de T1 e prevenir incidentes recorrentes desses mesmos erros;

iii. Configuration Management (Gerenciamento de configuracdo) — identificar e
controlar os ativos de TI e itens de configuracdo (ClIs) existentes na organizacéo,
estabelecendo o relacionamento dos mesmos aos servicos prestados;

iv. Change Management (Gerenciamento de mudancgas) — minimizar o impacto da
mudanca requerida para resolucdo do incidente ou problema, mantendo a
qualidade dos servicos, bem como melhorar a operacionalizagdo da infraestrutura;

v. Release Management (Gerenciamento de versdes) — prevenir a indisponibilidade
do servico, garantindo que as instalacfes de versGes de hardware e software
estejam seguras, autorizadas e devidamente testadas.

3. Gerenciamento de Infra-estrutura de TI.



http://pt.wikipedia.org/wiki/Gest%C3%A3o_de_incidentes
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Downtime&action=edit&redlink=1

Processos

1.

N

o ks

Estratégia de Servico
1. Gestdo da Estratégia
2. Gestdo de Portfélio de Servicos
3. Gestdo financeira para servicos de TI
4. Gerenciamento da Demanda
5. Gestdo de relacionamento de negdcios
Desenho de Servico
Transicdo de Servico
Planejamento e suporte de transicao
Gestdo da mudanca
Gerenciamento de ativos de servico e de configuracdo
Gerenciamento de lancamento e implantacéo
Validacéo e testes de servico
Avaliacéo de mudanca
. Gestdo do conhecimento
Operacéo de Servico
Melhoria Continua de Servico

Nogak~kwppRE



https://pt.wikipedia.org/wiki/ITILv3#Estrat.C3.A9gia_do_servi.C3.A7o_.28Service_Strategy.29
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Gest%C3%A3o_da_Estrat%C3%A9gia&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Gest%C3%A3o_de_Portf%C3%B3lio_de_Servi%C3%A7os&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Gest%C3%A3o_financeira_para_servi%C3%A7os_de_TI&action=edit&redlink=1
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