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ESTUDO IDC

Novos Desafios dos CIO em Portugal: A Importancia
da Gestdao e Optimizagcdao dos Processos de TI
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™ A situacdo econdmica verificada nos Ultimos anos e as transformacoes
N

- tecnologicas, sempre constantes e velozes, colocam varios desafios as
o . ~ . , . . ~
: organizacoes, em particular aos responsaveis pelos Sistemas de Informacao
()

|_

(SI). Um mercado cada vez mais competitivo, consumidores cada vez mais
exigentes, pressoes regulamentares, sao factores que exigem das empresas
uma grande eficiéncia, capacidade de inovacdao e uma gestdo agil. Neste
contexto, os Sl sao considerados como tendo um papel importante, sendo
pressionados a contribuir para a inovacdo no negocio, maior eficiéncia da
organizacao e reducao de custos.

No sentido de analisar a situacao actual e tendéncias ao nivel da gestao e
optimizacao dos processos de TI, a IDC desenvolveu recentemente dois
inquéritos junto dos responsaveis de Sl das organizacdes de média e grande
em Portugal. Dos resultados destacam-se as seguintes conclusoes:

Para o ano de 2010 observa-se uma dinamica maior nas organizacoes,
relativamente ao desenvolvimento do negocio e aumento da
rentabilidade. Essa dinamica nota-se também numa evolucdo muito
positiva das intencées de investimento em SI, em comparacao com os
orcamentos de 2009.

Os departamentos de Sl continuam a ser desafiados a criar valor para o
negbcio das organizacdes, em termos de eficiéncia, desenvolvimento
do negocio e inovacao, mas sempre constrangidos por uma necessidade
permanente de controlo de custos e controlo do risco.

As ferramentas de optimizacao da gestao de SI sao valiosas,
nomeadamente aquelas que permitirem um maior alinhamento do SI
com o negdécio, reducao de custos e optimizacdo dos recursos:

o As ferramentas de modelacdo do negocio e arquitectura, sao as
prioritarias em termos de investimento de curto prazo

o As ferramentas de suporte a testes também estdo entre as
primeiras trés prioridades de curto prazo, pois contribuem para
a reducao de tempo e custos, e maior satisfacdo do negocio

o As ferramentas de gestdao de jobs, ndao sendo as mais
prioritarias, sao consideradas como um contributo para a
produtividade e para a reducao do risco associado aos
processos de negocio
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TENDENCIAS GLOBAIS

A crise economica mundial tem vindo a colocar pressao sobre as
organizacdes, forcando os seus dirigentes a reinventarem formas de
optimizar o modo como executam e gerem os seus negocios. As Tecnologias
de Informacéao (Tl), sendo um dos principais habilitadores do negocio, sao
desafiadas a responderem a essas pressoes.

No entanto, nao sao apenas as pressdoes desencadeadas pela crise a
“sufocarem” os ClO. Estes tém também que lidar com o surgimento de
tecnologias disruptivas de transformacao de Tl (por exemplo, a
arquitectura orientada a servicos (SOA), software como servico (Saa$),
convergéncia e Web 2.0.

E de notar que os altos e baixos de Tl ndo correspondem ao crescimento
economico, por exemplo, o ano de 1982 foi marcado por uma perspectiva
economica fraca mas foi um ano bom para as Tl. O sector de Tl pode passar
por um longo periodo de crescimento, quando uma nova tecnologia é
lancada. Os estudos da IDC mostram que a industria de Tl evolui em ciclos
de 15 anos. Actualmente, estamos no nono ano apds o rebentar da bolha
dot.com em 2001, o que coloca os CIO num momento longo e atractivo da
curva de adopcao, observando uma quantidade sem precedentes de
mudancas tecnologicas nos proximos anos.

A actual crise economica deve ser vista positivamente, como um
catalisador para a mudanca. E de notar que muitas empresas globais foram
fundadas durante uma crise econodmica, como por exemplo a HP, IBM,
FedEx, a Sun Microsystems, GE, MTV e CNN.

Em funcao da crescente complexidade e adopcéo das Tl, a IDC prevé que,
até 2012, havera apenas um aumento acumulado de 10% da procura de
recursos humanos de Tl, no entanto o crescimento do nimero de servidores
sera de quase 100%, juntamente com o aumento da complexidade de
gestdao e da virtualizacdo. Havera também um aumento de 3 vezes no
numero de utilizadores moveis, de 3,6 vezes no uso de dispositivos nao-
tradicionais e a quantidade de informacao vai crescer 5,1 vezes, forcando
as organizacdes a niveis mais altos de seguranca, privacidade, pesquisa e
armazenamento de informacao. Além disso, o nimero de interaccbes entre
as pessoas e dispositivos na rede ira crescer 8,4 vezes, devido ao aumento
das mensagens de texto, mensagens instantaneas e e-mails.

O resultado liquido de toda esta mudanca e crescente complexidade é que
os ClO precisam pensar em eficiéncia, partilha de recursos, lidar com dados
em tempo real, economias de escala e, eventualmente, movendo alguns
servicos para fora da organizacao (ou seja, Cloud Computing).
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Neste contexto a IDC definiu varias areas de grande crescimento no
mercado de TI, das quais podemos citar a gestao de seguranca, dados
moveis, media social, LBS, informacdo analitica, outsourcing de Tl e
Business Process Outsourcing (BPO), SaaS, maquinas virtuais, e motores de
pesquisa e deteccao.

Com todas estas transformacdes existe a necessidade das organizacoes
gerirem ambientes complexos e heterogéneos, com infra-estruturas fisicas
e virtuais, de uma forma eficiente e economica.

Para fazer face as estes desafios a IDC continua a observar um forte
interesse em ferramentas de ITSM (IT Service Management) e BSM (Business
Service Management). Estas ferramentas assentam na adopcao das
melhores praticas (ex. ITIL) para uma gestdo dos sistemas e processos de Tl
como um servico, numa perspectiva focada no alinhamento de Tl com o
negocio.

A IDC espera também uma procura crescente, em ferramentas de
automatizacao de TI. A IDC acredita que muitas empresas vao chegar a um
ponto onde processos tradicionais manuais e ad-hoc nao poderao
acompanhar as exigéncias crescentes, e os niveis de servico vao ressentir-
se. Estas ferramentas proporcionam uma gestao automatizada e pro-activa,
monitorizacao, alertas, e correccao de problemas e tarefas de TI, em
redes, sistemas e aplicacoes. Um estudo recente realizado pela IDC na
Europa mostra que 49% dos inquiridos considera a automatizacao de
processos de Tl como uma accdo para enfrentar a crise econémica e
garantir a eficiéncia das TI. Entre as ferramentas procuradas para uma
gestao optimizada dos servicos de Tl estao:

Bl

Gestao de projectos e programas de projectos

B

Gestao da performance

B

Gestao de configuracoes

Bl

Gestao de problemas e incidéncias

B

Gestao de testes e validacao

Bl

Automatizacao de Jobs

Neste ambiente de extrema competitividade, volatilidade econémica e
rapidas alteracoes tecnoldgicas, acreditamos que aquelas organizacdes que
ficarem a frente na curva de transformacao sairdao vencedores, e isso vai
exigir a colaboracao de todos, incluindo TI, as linhas de negbcio e os
parceiros. Os fornecedores nao devem simplesmente deixar "cair" as suas
solucbes na casa dos clientes, mas também oferecer consultoria,
implementacao e servicos de processos de negocios que ajudem as
organizacdes a aumentar o seu nivel de maturidade em gestao de TI.
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RESULTADOS DO INQUERITO AOS CIO

Prioridades das Organiza¢oes

Todos os anos a IDC desenvolve um inquérito alargado aos responsaveis de
Sistemas de Informacao de médias e grandes organizacdoes em Portugal. A
Figura 1 apresenta as principais prioridades para o ano de 2010 e a
comparacao com as respostas obtidas em inquéritos dos anos anteriores.
Actualmente, verifica-se que o foco principal estd em obter melhores
resultados de negocio, através de um aumento de receitas e reducado de
custos, que foram manifestados como constituindo as principais prioridades.
As respostas denunciam também uma intencdo forte em tornar as
organizacbes mais eficientes, porventura para se tornarem mais
competitivas. Curiosamente, a conformidade, um tema muito falado, surge
como a Ultima prioridade, porventura, porque esta nao faz sentido sem um
crescimento sustentado do negocio, podendo estar naturalmente implicita
na eficiéncia e inovacdo de processos. A ordem das prioridades tem-se
mantido ao longo dos ultimos anos, com excepcao de um aspecto
fundamental: o aumento de receitas. Enquanto nos Ultimos anos a urgéncia
das empresas foi, fundamentalmente, assegurar a sustentacao empresarial,
reduzindo a “gordura” criada nos anos anteriores, observa-se agora o intuito
de voltar a fazer crescer o negocio, mantendo um forte controlo e reducao
de custos. Ou seja, fazer mais com menos!

FIGURA 1

PRIORIDADES DAS ORGANIZAGOES

Q. Quais as duas principais prioridades da sua organizacéo para 2010?

| |
Aumentar Receitas

Reduzir Custos

Eficiéncia Operacional

Servigo ao Cliente
Inovagdo/Automatizagdo de Processos
Inovagdo Produtos/Servigos

Novos Canais

Novos Mercados

Gestdo de Recursos Humanos

Conformidade

2008
2009
H 2010

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte: IDC, Dez. 2009 (N= 412 das 2000 maiores organizagdes em Portugal)

70%
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Uma reducado de custos ao nivel do negdcio nao implica uma reducdo de
investimento em TI. Na verdade as Tl podem suportar a eficiéncia
operacional e também a prdpria oferta de negdcio, contribuindo por isso
para os objectivos de eficiéncia de custos e maior rentabilidade. Depois de
um ano de 2008, certamente dificil, o foco de 2009 esteve orientado para a
reducao de custos, que incluiu também uma clara reducao nos gastos de TI.
Para 2010 as respostas reflectem um maior optimismo, com 42% das
organizacoes a afirmarem pretender aumentar o investimento em Tl e
apenas 8% a pretender reduzir.

FIGURA 2

EVOLUGAO DO INVESTIMENTO

Q. Como deve evoluir os gastos com Tecnologias de Informagéo na sua organizagdo em 20107?

Reduzir >10%
.
Reduzir <10%
= |
2008
Manter
* 2009
W 2010

Aumentar < 10%

Aumentar >10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: IDC, Dez. 2009 (N= 412 das 2000 maiores organizagdes em Portugal)

Em resumo podemos concluir que actualmente as prioridades de SI, como
esquematizado na Figura 3, relnem a necessidade de adicionar valor e
inovacao ao negocio com o imperativo de uma reducédo de custos e riscos.

FIGURA 3

PRIORIDADES DO DEPARTAMENTO DE SI
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+ Consolidacédo do Datacenter

+ Inovagao « Governo de TI
+ Tl Green

« Virtualizagao
+ Computagdo em Nuvem
» Outsourcing

» Necessidades do Negécio « Continuidade do Negocio
+ Modernizagéo « Disaster Recovery

+ Capacidade Analitica + Seguranca

+ ITSM (gestdo de servicos T) + Conformidade

Fonte: IDC, 2010
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Gestao Eficiente e Optimizacao dos Processos de Tl

No sentido de avaliar como as organizacées lidam com a necessidade de
uma gestdo mais optimizada e eficiente dos SI, a IDC desenvolveu um
inquérito especifico, junto dos CIO de grandes organizacbes em Portugal,
durante Marco de 2010. A Figura 4 apresenta os maiores desafios que os CIO
consideram enfrentar hoje em dia. E extremamente notério que a pressao
fundamental vem das mudancas no negécio e da necessidade de responder a
essas mudancas com um apertado controlo de custos. Mais aplicacoes e
subsistemas inter-relacionados também é um factor relevante, Confirma-se
um alinhamento com as tendéncias globais: mudancas no negocio, gestao
apertada de custos e transformacao tecnologica. Dar mais (ao negdcio) por
menos (custo), tudo isto suportado por tecnologias em transformacao.

FIGURA 4

DESAFIOS PARA UMA GESTAO EFICIENTE

Q. Quais considera os 3 maiores desafios para uma gestéo eficiente do servigo que os
departamentos de Tl prestam as organizagbes?

Alinhamento entre objectivos/recursos de Tl e objectivos de negdcio
Maior complexidade e dinamismo dos processos de negdcio

Projectos de Tl com prazos mais apertados e recursos reduzidos

Mais dependéncias e relacionamentos entre subsistemas e aplicagdes
Cortes orgamentais

Escassez de recursos em quantidade e com competéncias adequadas
Conformidade regulamentar para operagdes de Tl

Projectos de Tl com um maior ambito e complexidade

Outro

0% 10% 20% 30% 40%

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagdes em Portugal)

A Figura 5 apresenta a forma como as organizacdes avaliam a importancia
das varias ferramentas de gestdo de SI. As respostas foram ordenadas por
intencao de implementar nos préoximos 12 meses. Em primeiro lugar surgem
as ferramentas de modelacdo do negécio e arquitectura, perfeitamente
coerente com o desafio de alinhar os SI com o negdcio e as suas mudancas
constantes. As ferramentas de gestao de servico e incidentes (ITMS),
seguidas das ferramentas de gestao da performance, sao porventura as
consideradas mais prioritarias, pois sao as que mais empresas manifestaram
ja utilizar, e as que menos empresas afirmaram nao necessitar e que, ainda
assim, estao entre as quatro primeiras em termos de intencao de
implementar no proximo ano. Ferramentas de suporte a testes merecem
também um destaque por surgiram em 3° lugar como intencao de
implementar mas ainda nao sao muito comuns entre as mais utilizadas nas
empresas.

50%

60%
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FIGURA 5

FERRAMENTAS PARA GESTAO DE TI

Q. Quais as ferramentas de gestao de Tl que actualmente utilizam ou pretendem utilizar?

Gestdo da arquitectura de sistemas / Modelagdo de processos

Gestdo da performance (planeamento de capacidades, etc)

Gestdo e automatizagdo de testes e qualidade do software

Gestdo deincidentes e servigo (service desk)
Gestdo de Jobs (balanceamento da cargas de trabalho, etc)

Gestdo de Outputs (produgdo e distribuicdo de relatdrios, etc)

Gestdo do Portfolio de Projectos

Gestdo do ciclo de vida das aplicagdes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Implementaremos nos préximos 12 meses O E necessdrio mas ndo um prioridade M J4 utilizamos O N&o é necessario e ndo implementaremos

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagdes em Portugal)

Com estas ferramentas as organizacoes esperam fundamentalmente a
reducao de custos como pode ser observado na Figura 6. Também esperam
uma reducdo no tempo necessario para tarefas de rotina, porventura para
gue 0s recursos, que sao escassos, possam desempenhar tarefas de maior
valor acrescentado e de inovacdo, como requerido pelo negocio. A par, é
referido também uma expectativa de facilidade de adaptacao de processos
de Tl face a requisitos de alteracao, na medida em que existe a necessidade
de responder rapido as mudancas frequentes no negocio.

FIGURA 6

BENEFICIOS ESPERADOS

Q. Quais os 3 beneficios mais relevantes que pode obter com ferramentas de gestdo de TI?

Redugdo de custos através da utilizagdo optimizada da infra-estrutura
Redugdo do tempo gasto em tarefas de rotina e administragdo
Facilidade de adaptagdo dos processos técnicos de Tl, face a alteragdes
Visibilidade do desempenho e custos dos processos de Tl

Menos falhas na execugdo normal dos sistemas

Facilidade no controlo da carteira de projectos, prioridades e custos
Facilidade no controlo de multiplas equipas, distribuidas

Facilidade na analise do impacto em Tl, de alteragdes de negdcio
Menos erros nas aplicagdes e processos de negdcio automatizados
Redugdo da duragdo de cada ciclo de desenvolvimento de aplicagdes

Outros

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagdes em Portugal)
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Mais ou menos alinhado com as intencdes de investimento em SI como um
todo, referidas na Figura 2, quando questionados sobre o investimento
concreto em ferramentas de optimizacao de TI, 50% dos inquiridos refere
que pretende aumentar os gastos nestas ferramentas especificas.

FIGURA 7

INVESTIMENTO EM OPTIMIZAGCAO DO SERVIGO DE TI

Q. Como devem evoluir os gastos com ferramentas de optimizagdo de Tl como as referidas na
questéao anterior, em 20107

Reduzir muito (mais de 10%)

Reduzir pouco (menos de 10%)

Manter

Crescer pouco (menos de 10%)

Crescer muito (mais de 10%)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagées em Portugal)

Areas Especificas de Optimizacdo - Ambiente de Testes

Algumas areas de optimizacdo mereceram um especial destaque neste
inquérito, e uma delas foi 0 ambiente de testes. Como mostra a Figura 8, a
maior dificuldade manifestada é o tempo insuficiente para a execucao dos
testes, talvez em virtude da pressdo do negocio para a mudanca, ou atrasos
no desenvolvimento. O problema das prioridades concorrentes reflecte
também que o tempo é escasso quando é necessario responder a diversas
solicitacdes (de negocio, de prazos, técnicas). Os testes sao, porventura,
uma etapa a que ndo se da a importancia devida e o envolvimento das
pessoas certas.
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FIGURA 8

FERRAMENTAS ESPECIFICAS — AMBIENTE DE TESTES

Q. Quais os 3 maiores problemas com que se depara, ao nivel do ambiente de testes?

Tempo insuficiente para o teste global

Prioridades concorrentes

Casos de testes inadequados para garantir a qualidade

Aescassez derecursos qualificados, disponiveis ou experientes
Atrasos no projecto einsatisfagdo do utilizador

Longos ciclos ou picos e quebras de trabalhos de desenvolvimento
Processos desorganizados, inconsistentes e de custo elevado

Custos de repeti¢do do trabalho e de manutengdo

Dificuldade em fazer o rastreio dos defeitos / erros e encontrar a causa

Outro

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagées em Portugal)
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20%

30%

Como apresentado na Figura 9, o maior beneficio esperado de uma
ferramenta de testes é assegurar a qualidade do software, seja em termos
do cumprimento dos requisitos seja em termos de um menor nimero de
erros. Imediatamente a seguir surge a reducao de custos quer directa quer

através de uniformizacao de ambientes.

40% 50%

60%

FIGURA 9

FERRAMENTAS ESPECIFICAS — AMBIENTE DE TESTES

Q. Quais os 3 maiores beneficios que pode trazer uma ferramenta de testes?

Aumentar a fiabilidade do cumprimento dos requisitos de negdcio
Contribuir para reduzir o n? de defeitos

Reduzir o tempo e custos dos testes

Uniformizar o ambiente de testes para todos os projectos

Permitir a andlise evisibilidade das causas de erros

Visibilidade do ciclo de testes (quanto foi feito, quanto falta, erros)
Minimizar o esforgo para criar os casos de teste

Preparagdo eficaz de dados de teste (copia selectiva de produgdo)
Automatizar testes, sem necessidade de operador

Permitir a utilizagcdo mais flexivel e abrangente e controlada, de testers

Outro

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagdes em Portugal)
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a ser referidas como um problema.

Areas Especificas de Optimizacao - Gestdo de Jobs

Outra area analisada foi a gestao de jobs, nomeadamente os jobs nocturnos
que correm em batch. As maiores dificuldades neste dominio, como pode
ser observado na Figura 10, prendem-se com o risco e consequéncias do
impacto final. De seguida sao mencionados problemas relativos ao custo e
tempo para responder as mudancas no negdcio. As tarefas de rotina voltam

FIGURA 10

FERRAMENTAS ESPECIFICAS — GESTAO DE JOBS

Incapacidade de determinar impacto final, durante execugdo dos jobs
Custo e tempo de correcgdo do impacto de rotinas incorrectas

As regras de negdcio rapidamente se tornam obsoletas e incompletas
Demasiado tempo dedicado a tarefas manuais de pouco valor
Visibilidade deficiente dos processos ndo permite correcgdes rdpidas
Dificuldade e morosidade em efectuar alteragBes aos processos batch
Ajanela de batch ndo é suficiente para completar todos os processos
Sobredimensionamento dos sistemas

Outro

Q. Quais os 3 maiores problemas com que se depara ao nivel da gestdo de jobs em batch?

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organizagdes em Portugal)
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Em relacao aos beneficios esperados, apresentados na Figura 11, os dois que
mais se destacam sao um maior controlo e reducao do risco e o aumento da
produtividade, ou seja, mais em menos tempo e com menos custo.

40% 50%

60%

FIGURA 11

FERRAMENTAS ESPECIFICAS — GESTAO DE JOBS EM BATCH

Alertas proé-activos e notificagdes atempadas, em caso de falha
Podutividade, automatizar tarefas manuais e melhorar niveis de servigo
Um ponto central de controlo de todo o processamento.

Controlo e automatizagdo de processos entre varios ambientes

Mais automatizagdo, com maior controlo, no mesmo periodo de tempo
Equilibrio da carga de trabalho e da utilizagdo optimizada de recursos
Reduzir tempo de resposta para introdugdo de novos processos

Outro

Q. Quais os 3 maiores beneficios que pode trazer uma ferramenta de gestéo de batch?

Fonte: IDC, 2010 (N= 53 das 500 maiores organiza¢des em Portugal)
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METODOLOGIA

Este estudo tem por objectivo analisar a situacdo actual e tendéncias ao
nivel da gestao e optimizacao dos processos de TI.

Para tal, a IDC desenvolveu dois inquéritos junto dos responsaveis de Sl das
organizacoes de média e grande em Portugal.

O primeiro inquérito teve como objectivo entender os principais objectivos
de negoécio e como os responsaveis de sistemas de informacao previam
responder a estes objectivos durante o ano de 2010. Para tal foi realizado
no final do ano de 2009 junto das 2000 maiores organizacées em Portugal,
incluindo o sector publico e financeiro, onde foram obtidas 412 respostas,
na sua grande maioria responsaveis de sistemas de informacao.

0 segundo inquérito pretendia analisar em mais detalhe a situacao actual e
tendéncias ao nivel das melhores praticas de gestdo e optimizacdo dos
processos de Tl. Neste contexto a IDC optou por desenvolver um inquérito
mais restrito junto das organizacdes com departamentos de TI mais
complexos de TI, recaindo a populacao-alvo nas 500 maiores organizacoes
em Portugal, incluindo o sector publico e financeiro, onde foram obtidas de
53 respostas, na sua totalidade responsaveis de sistemas de informacao.
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CITAGCAO DE INFORMAGCOES E DADOS DA IDC

Documentos Internos e Apresentacoes - A citacao de algumas frases ou
paragrafos em comunicacdes internas da sua empresa ndo necessitam de
autorizacao da IDC. A utilizacdao de grandes extractos de texto ou de um
documento da IDC na sua totalidade pressupde uma autorizacao prévia por
escrito e pode envolver custos.

Publicacoes externas - Qualquer informacao IDC que se destine a ser
utilizada em publicidade, “press-releases” e materiais de tipo promocional
requerem uma aprovacao escrita do Director Geral da IDC Portugal. O
pedido de autorizacao deve ser acompanhado do texto que se pretende
divulgar.

Este relatério é confidencial e apenas devera ser utilizado pelo
destinatario, salvo autorizacado da IDC.

Todos os direitos reservados. A informacao contida neste relatorio nao pode
ser reproduzida, no todo ou em parte, qualquer que seja o método
utilizado, salvo autorizacao expressa da IDC
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