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Em um momento no qual as organiza¢des buscam minimizar seus gastos com
Tecnologia da Informacgdo (TI), o mercado dos Internet Data Centers (1IDCs) deve ser
beneficiado pelo aumento da demanda por solugdes que possibilitem a reducdo dos
investimentos, mas tragam mais flexibilidade, qualidade, seguranca, foco no negdcio

principal e pagamento de servigos sob demanda.

Os IDCs s@o apontados como uma alternativa para lidar com as necessidades
deste novo ambiente, propiciando uma infra-estrutura para hospedar aplicagdes de
negocios e dados corporativos das empresas, além de oferecer servigos complementares

de terceirizagdo na drea de TL

Para compreender a dindmica deste mercado, este trabalho propSe-se a
identificar suas caracteristicas particulares, desafios, obstdculos e tendéncias, a partir de

uma revis@o bibliografica e de estudos de caso, com foco nos prestadores de servigos.

Foram analisados dois IDCs e duas organizac¢tes usudrias destes servigos, a fim
de complementar e enriquecer a parte teérica, bem como identificar algumas tendéncias

nesta drea, delineadas nas conclusdes deste estudo.
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In a moment in which the organizations intend to minimize their expenses with
Information Technology (IT), the business of Internet Data Centers (IDCs) should be
benefitted by the increase of the demand for solutions that make possible the reduction
of the investments, but provides more flexibility, quality, security, focus on core

business and payment of services on demand.

IDCs are pointed as an alternative to work with the needs of this new
environment, propitiating an infrastructure to host applications of businesses and
corporate data of the companies, besides offering complementary IT outsourcing

services.

This work intends to understand the dynamics of this business, trying to identify
its particular characteristics, challenges, obstacles and tendencies and starting from a

bibliographical revision and case studies, with focus on the services providers.

Two IDCs and two customers of these services were analyzed, in order to
complement and to enrich the theoretical part, as well as to identify some tendencies in

this area, that are approached in the conclusions of this study.
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1. INTRODUCAO

1.1. Motivacio

O ambiente empresarial tem sido influenciado por mudangas e inovagdes que, a
todo momento, surgem no mercado e provocam alteragdes de contexto. Portanto, as
organizagoes tém de reagir mais rapidamente a essas transformagdes, para garantir o seu
crescimento e até mesmo a sua sobrevivéncia.

Na medida em que aumenta o grau de dependéncia das empresas com a
informagdo - muito mais digitalizada, compartilhada e distribuida - e,
conseqlientemente, com todos os elementos da infra-estrutura necessdria para manté-la,
e a Internet torna-se o centro das transacdes de negdcios, as corporagdes enfrentam
sérios desafios para administrar a seguranca de seus ambientes e operagdes de
hospedagem dos dados e aplicagdes de negdcios.

Esses desafios, somados a necessidade de mais largura de banda para
transmissdo de dados, capacidade de armazenamento, mao-de-obra especializada,
reducio de custos, manutengdo do foco no negécio principal, garantia de
disponibilidade dos servigos oferecidos, aumento de flexibilidade, sdo alguns dos
fatores que propiciaram o surgimento dos centros de dados para Internet — conhecidos
como Internet Data Centers (IDCs).

Um IDC consiste em um ambiente projetado para compartilhar infra-estrutura
fisica e 16gica, necesséria para hospedar aplicativos de missfo critica, corporativos e de
Internet das empresas, além de oferecer diversos servicos complementares de

terceirizagcdo na drea de tecnologia da informacao (TT).

Muito se tem falado atualmente nesses centros de dados. Os Estados Unidos
possuem cerca de 170 grandes IDCs em funcionamento, e o Instituto Ovum destacou
para este pais uma receita de US$ 2,49 bilhdes em 2002 e de US$ 3,28 bilhdes em 2003
(TELECOM NEGOCIOS, 2003). O Instituto International Data Corporation (2002)
destaca que o principal motivo deste crescimento estd relacionado ao desenvolvimento
de plataformas que permitirdo a oferta em larga escala dos servigos de hospedagem

gerenciados e de servigos de valor agregado a precos de custo.

No Brasil, as primeiras iniciativas neste segmento foram inauguradas no
segundo semestre de 2000, contando hoje com aproximadamente 20 grandes empresas

de IDC em funcionamento. Apesar de apresentar divergéncias com relacdo aos
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numeros, os Institutos The Yankee Group, Ovum e International Data Corporation
concordam em relacgdo ao potencial de crescimento do setor no pais. Esta previsdo &
fruto de uma mudanga no ciclo de evolugio dessas empresas, que passaram a oferecer

servicos de terceirizagdo na drea de T1.

O estudo do Instituto Ovum destaca que o mercado de IDC no pais representou
US$ 92 milhSes em 2002 e crescerd a uma taxa de 23% até 2006, quando atingird
US$ 210 milhdes de receita. Pesquisa realizada pelo The Yankee Group destaca um
faturamento de US$ 85 milhdes gerados em 2002, devendo crescer a uma taxa anual de
19%, o que deve levar o mercado para aproximadamente US$ 172 milhSes em 2006
(CERIONI, 2003). Segundo o International Data Corporation, o setor encerra 2002
com uma receita de US$ 83 milhdes e projeta para 2004 um faturamento de
US$ 150 milhdes. Somente em 2006, a pesquisa aponta um faturamento da ordem de

US$ 250 milhdes (SOARES, 2002).

Assim, dentro do universo das organizagdes, buscamos particularmente as
empresas prestadoras de servicos, ou mais especificamente, dentro do setor brasileiro de
tecnologia da informagdo e telecomunicag®es, as empresas fornecedoras de servigos de
IDCs.

Além da importéncia do tema j4 citado anteriormente, outros elementos foram
decisivos para essa op¢lo. Esta temdtica faz parte dos estudos realizados na linha de
pesquisa Informatica e Sociedade da COPPE/UFRJ, e também cita-se o fato de a autora
desta dissertagdo ter trabalhado quatro anos em uma empresa de telecomunica¢Ges que
se transformou em um IDC. Nesta fase, pode-se destacar o forte envolvimento tido nas
atividades correlatas a area de infra-estrutura da rede, tanto no 4mbito interno de TI,
quanto no externo — ligado as atividades do IDC —, o que permitiu um maior
aprofundamento no dominio deste estudo. Também, devido aos diversos contatos nesta
drea o trabalho de escolha das organizagdes a serem analisadas nos estudos de caso foi
facilitado, e todas as organizagdes contactadas mostraram-se bastante receptivas em

participar deste estudo.
1.2. Objetivos

Os objetivos gerais estabelecidos para o presente estudo foram:



» TFazer uma revisdo bibliogréfica sobre o tema, estabelecendo um referencial
tedrico sobre os servigos disponibilizados pelos fornecedores do mercado

brasileiro de IDC a serem relacionados com os estudos de caso.

» Analisar o processo de terceiriza¢@o em informética sob a 6tica do prestador de

servigos de IDC.

* A partir da andlise exploratdria, buscar informagdes que auxiliem a compreender

a dindmica desse mercado, seus principais desafios, obstdculos e tendéncias.
1.3. Metodologia

A metodologia empregada na elaboracfo dessa tese foi constituida, por um lado,
de pesquisa bibliogréfica nacional e internacional e, por outro, de andlise qualitativa,
através de estudos de caso, realizados de julho de 2002 a agosto de 2003.

Na pesquisa bibliogréfica foram coletadas informagdes de diversos livros, teses,
periddicos, revistas especializadas, relatorios de pesquisa e artigos na Internet. Além
disso, foram realizadas consultas aos sites das empresas fornecedoras de servigos de
IDCs. Também foram incluidos dados obtidos de participagSes em vdrios congressos,
féruns de debates sobre tecnologia, e de intimeras visitas pessoais a diversos Infernet
Data Centers.

Com o objetivo de integrar o levantamento tedrico com casos préticos, oS
estudos de caso foram realizados a partir da elabora¢fo de um roteiro para identificagéo
das caracteristicas relevantes a serem verificadas em dois IDCs ¢ duas organizacdes
usudrias de servigos nesta drea, cujos nomes ndo serfio citados por compromisso de
sigilo.

Inicialmente, foram realizadas vdrias entrevistas semi-dirigidas com alguns
funciondrios das empresas. Dentre os entrevistados nos IDCs (empresas contratadas)
cita-se: o Gerente de Infra-estrutura, o Gerente de Operagdes Web, o Gerente de
Customer Solutions, o Diretor de Recursos Humanos, o Vice-Presidente de Marketing e
Desenvolvimento, o Gerente de Desenvolvimento de Negdcios e o Diretor Comercial.
Nas organizag¢des usudrias (empresas contratantes) foram entrevistados: o Gerente de
Infra-Estrutura, o Gerente de Tecnologia e Suporte e o Vice-Presidente de Gestdo e T1.

Foram feitos ainda contatos telefonicos e trocadas mensagens eletrdnicas, para

complementar as informacdes levantadas, além de realizar a leitura e andlise de artigos



de jornais e revistas com matérias sobre o assunto e consultas aos sites institucionais e,
em um dos casos, da Intranet da empresa.

O conhecimento adquirido pela autora, como funciondria de uma das empresas
selecionadas, foi importante para a andlise da temdtica. Pode-se garantir que as
informagGes aqui contidas ndo s@o apenas opinides préprias por conseqiiéncia do

envolvimento da autora com a empresa estudada.
1.4. Organizacio da Tese

Esta tese € composta de seis capitulos, dentre os quais o primeiro corresponde a
esta sucinta introdugfo. Os trés capitulos posteriores referem-se a pesquisa bibliografica

e os dois ultimos, respectivamente, aos estudos de caso e as conclusdes.

O segundo capitulo analisa a evolugdo do ambiente computacional e escopo das
tecnologias de informacg@o e comunicagéo (TICs) no contexto das organizagOes €, em
seguida, apresenta os novos desafios que as corporagGes — tanto privadas quanto
governamentais — vém enfrentando na nova economia informacional, que contribuiram

para o surgimento dos servicos ofertados pelos IDCs.

O capitulo trés destaca os elementos essenciais relativos a um IDC. Serfo
apresentadas as principais caracteristicas de um IDC; uma diferenciacio das empresas
que atuam nesse segmento; as diversas formas de contratacdo desses servigos de
informaética; elementos criticos de sua contratagfo e o estdgio de desenvolvimento desse
mercado, com seus principais desafios, obstdculos e tendéncias.

No capitulo quatro apresentamos uma andlise do processo de terceirizagdo dos
servigos de informadtica (sob a 6tica dos prestadores de servicos de IDCs) e das varidveis
que as organizagdes usudrias levam em consideragdo na hora de escolher estes

fornecedores.

O capitulo cinco expde a metodologia de trabalho adotada para os estudos de
caso, destacando os itens que foram tomados por base para a sua realizacfio. Além disso,
apresenta a descricdo das empresas analisadas (duas organiza¢Ges prestadoras de
servicos de IDCs e duas organiza¢Oes usudrias destes servigos) e a comparagdo dos
estudos de caso confrontando-os ao que foi teoricamente elaborado nos capitulos

anteriores.



No capitulo seis, apresentamos algumas consideragGes finais sobre os IDCs,

além de uma perspectiva de trabalhos futuros nesta drea.

No final encontra-se a bibliografia utilizada. Foram incluidos ainda dois anexos:
no anexo I deste trabalho foi elaborado um glossério, com alguns dos termos técnicos
empregados no texto, de forma a facilitar a compreensfio dos mesmos e, no anexo 1II,

apresentamos um guia de entrevista que foi utilizado nos estudos de caso.



2. O PAPEL FUNDAMENTAL DAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACAO E COMUNICACAO (TICs) PARA AS EMPRESAS

Com as novas plataformas tecnoldgicas, a evolugdo das
telecomunicacgdes e a Internet, a TI aproxima-se cada vez mais
do negécio e as vezes até mesmo o remodela (SEGRE e

RAPKICWICZ, 2001).

Desde a primeira metade do século XX, as evolugBes dos meios de comunicagio
e das tecnologias de informacfo estdo confribuindo para transformar o ambiente de
negdcios das corporagdes, desempenhando, cada vez mais, um papel fundamental na

estratégia e no planejamento corporativo.

Uma das principais caracteristicas desta transformagfo de ambiente que estamos
vivendo advém portanto das TICs pela capacidade de gerar, processar e aplicar de forma
eficiente a informacfo baseada em conhecimento. O potencial e o avango das novas
tecnologias estd transformando a prépria informag&o no principal produto do processo

produtivo (CASTELLS, 1999).

Com isto em mente, este capitulo pretende fazer um paralelo entre a evolucéo
das TICs e das estratégias organizacionais, visando uma melhor compreensdo dos
principais desafios impostos pela nova economia informacional, que contribuiram para

o surgimento dos servigos de terceirizacdo na drea de T1, ofertados pelos IDCs.
2.1. Evolucao do Ambiente Computacional e Escopo das TICs

A crescente competitividade do ambiente de negdcios, a transformagio da
sociedade industrial numa sociedade baseada na informacdo e no conhecimento, dentre
outros fatores, vem exigindo das empresas, a cada dia que passa, novas maneiras de
relacionar-se com os concorrentes, com os consumidores e com seus fornecedores,
tornando a informagdo uma ferramenta fundamental ndo s6 para o seu crescimento, mas
sobretudo para a sua sobrevivéncia.

A revoluc¢do da informagio ganha for¢a a cada dia com o constante avango
tecnoldégico que permite reducfo drdstica no custo de obtengdo, processamento e

transmissdo das informagOes. Possuir informacfo € estar um passo a frente dos

competidores e, saber transformé-la em conhecimento serd o grande diferencial



competitivo deste novo século. As empresas ja perceberam essa mudanga de paradigma
e estdo investindo em TI (SANTOS NETO, 1999).

Neste contexto atual, as aten¢Oes sfo voltadas aos meios de tratamento e
disseminacdo da informacfo, de onde advém o termo tecnologias da informagdo,

englobando a informatica e as telecomunicagtes (LIMA, 1996).

As mudangas marcantes nos novos ambientes de negdcios tém forcado a busca
por mudancas correspondentes nas plataformas da TI (TEIXEIRA JUNIOR et al.,1999).
E possivel caracterizar esta evolucio através do modelo de ondas de inovagio, definido
por Primozic et al. (1991) em McNurlin e Sprague (1998), que permite uma melhor
compreensdo dos motivos pelos quais as organizagdes estdo investindo em T1L

De acordo com esse modelo, a evolugdo das estratégias de TI e o aumento dos
beneficios que ela proporcionou as organizagdes ocorreram em cinco ondas, ilustradas a

seguir (vide Tabela 1).

_ OndasdeInovagﬁo - bjetiy
1# Reduzir custos
2* Alavancar investimentos
3 Aprimorar produtos e servigos
4o Aprimorar o processo executivo da tomada
de decisdo
5° Atingir o cliente

Tabela 1 - Ondas de Inovaciio
Fonte: Elaborada a partir de McNurlin e Sprague (1998)

Cabe destacar que essa classificagfio explicita a evolugdo do escopo das
estratégias de TI ao longo do tempo, ndo sendo totalmente seqiienciais ¢ sim
incorporando novas estratégias sem abandonar as anteriores. Ainda hoje as organizagdes
estdo preocupadas em reduzir custos operacionais, alavancar investimentos, aprimorar
os produtos, os servigos e o processo de tomada de decis@o e atingir o cliente.

Segundo Santos Neto (2001), o fato de estarmos na tltima onda nédo caracteriza
o fim das ondas anteriores e sim uma situacdo mais complexa. Os sistemas de
informacgdo (SIs), atualmente, devem contemplar todas as necessidades das ondas
anteriores e mais as atuais, conforme visto na Figura 1.

A seguir, iremos tracar um breve histérico da evolucéo das TICs e estratégias de
negdécios das organizagdes, nos periodos de 60 a 80, 80 a 90, e 90 até os dias atuais.

Desta forma, espera-se propiciar uma melhor compreensio dos desafios que as



organizagdes vém enfrentando, atualmente, para garantir uma prestagdo de servigos de
qualidade ao mercado, ¢ até mesmo a sua sobrevivéncia, e que foram determinantes

para o aparecimento dos IDCs no mercado brasileiro.

1960s 1970s 1980s 1985s 1990s

N\ /TN

SIs
Reduzir SIs
Custos Alavancar
Investimentos Aprimorar
Produtos e »
Servigos Aprimorar
Processo de Atingir o
Decisao Cliente

Figura 1 - Evolu¢ao do Escopo dos Sls
Fonte: Santos Neto (2001), adaptada pela autora

Periodo de 1960 a 1980

Inicia-se na década de 60 a visfo de utilizar o computador para reduzir custos
(1*_onda), quando a TI ¢ utilizada para incrementar a produtividade de individuos e
departamentos. Os objetivos desta fase alternavam-se entre melhorar o controle
operacional ¢ economizar custos administrativos (McNURLIN e SPRAGUE, 1998).

O aumento da base de clientes, fornecedores, distribuidores, parceiros e a
crescente complexidade das relagbes comerciais geraram a necessidade de
armazenamento de informacdes, de conciliagio e automatizagéo de um contetido ainda
disperso ou rusticamente gerenciado pelas organiza¢Ses. Nascia ali, nos idos dos anos
60, a era do CPD - Centro de Processamento de Dados, na qual as empresas deram
inicio a utiliza¢fo dos mainframes (computadores de grande porte) para realizar alguns
dos mais bésicos trabalhos de escritério, através do uso de técnicas de processamento
em lotes' (NEXT GENERATION CENTER, 2002).

As informagdes, nesta época, eram tratadas de forma centralizada e ainda pouco
automatizadas. Segundo Sémola (2003), a TI engatinhava e figurava, num primeiro

momento, apenas como uma nova e promissora ferramenta, principalmente se

' O processamento batch ou por lotes ocorre quando para a execugfo de um programa de computador era
demandado um tempo exclusivo de processamento, caracterizando um processamento off-line e
seqiiencial.



considerarmos as limita¢des de armazenamento iniciais e os precos proibitivos dos
primeiros grandes computadores. Apesar das empresas terem muita informagfio em
documentos manuscritos, os mainframes foram herdando, gradativamente, a funcio de
central de processamento e armazenamento de dados. Logo surgiram os terminais
usando linhas de transmissdo de baixa velocidade espalhados pelos ambientes da
empresa — inicialmente um tnico por departamento — que permitiam diversas consultas
remotas.

As TIs dentro da organizacio, conforme visto na Figura 2, neste primeiro
momento, estavam centradas no Back Office - encontrando-se presentes em ambientes
especiais e de acesso restrito a algumas pessoas. Segundo Lima (1996), os sistemas que
estavam sendo executados nesta época eram em geral decifrados somente pelos

especialistas e tinham como fung¢do reduzir o custo do trabalho administrativo.

Até 70’s Back Office (CPD)
A 80's Front Office (Cliente - Servidor)
90's Virtual Office (Internet, ...)

g Realldade
> Virtual

1990’s

1950's

_Ambiente Centralizado ___________Ambiente Distribuido_

Figura 2 - A Evolucio da Tecnologia de Informacao

Fonte: Rodriguez e Ferrante (2000, p.343), adaptada pela autora

Essas aplicagbes do mainframe, segundo Balceiro (1998), raramente
ultrapassavam as fronteiras das organizagGes. Santos Neto (2001) destaca que os
sistemas de informagdes atendiam departamentos isolados da organizagfo e apoiavam
apenas atividades de decisdo do nivel operacional; os niveis gerenciais e estratégicos
ndo eram atendidos nesta fase.

No final dos anos 60, segundo Lima (1996), inicia-se uma nova era, marcada
pela redugio de custo dos mainframes e surgimento dos minicomputadores, propiciando
o inicio de sua utilizag@o por organizagdes menores (pequenas e médias empresas).

Pinto (1993) destaca outros marcos desta fase, que se expande até a metade dos

anos 70, a saber: o surgimento dos primeiros bancos de dados e dos sistemas
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computacionais de tempo compartilhado (time-sharing), que permitiram aos usudrios
interagir dirctamente com os computadores € compartilhar os recursos com outros
USudrios.

Foi possivel verificar, nesta época, que a evolugio das tecnologias de mainframe
e das comunicagdes acompanhadas por um aperfeicoamento empresarial sobre a
aplicagdo da informdtica permitiu que as empresas ampliassem, rapidamente, o escopo
funcional de suas aplicagdes, passando a utilizar, adicionalmente, transacdes de
processamento on-line, para a execucdo de servigos de escritério com acesso a bancos
de dados simples (BALCEIRO, 1998).

As empresas que automatizaram efetivamente as suas transagdes contdbeis e
operacionais bésicas, como, por exemplo, folha de pagamento, entrada de pedidos,
controle de estoque, contas a pagar e receber, livro caixa, entre muitas outras, tornaram
suas organizagoes funcionais muito mais eficientes, permitindo a redug@o da burocracia
interna as organizacdes (BALCEIRO, 1998). Assim, era possivel diminuir custos e
proporcionar um uso mais efetivo dos recursos das organizagdes.

Ganha importéncia nesta fase (2* onda) a visdo de utilizar o computador para
alavancar os investimentos, procurando obter mais eficiéncia dos ativos da empresa
para aumentar os lucros. Os sistemas eram justificados pelo retorno do investimento ou
pelo aumento do fluxo de caixa (McNURLIN e SPRAGUE, 1998).

A partir da segunda metade da década de 70, assiste-se a um grandioso aumento
de performance do hardware, culminando, segundo Pinto (1993), com a invengéo do
microprocessador. Os microcomputadores (Personal Computers — PCs —) permitiram
que diversos funciondrios, das secretdrias aos quadros de nivel superior, pudessem
trabalhar com a informdtica beneficiando-se de suas vantagens e gradativamente
tornando-se mais produtivos. A informadtica passou a ser utilizada pelos funciondrios
como um meio para o alcance de seus objetivos, mas suas possibilidades ainda eram
limitadas porque néo havia uma troca efetiva de informacdes (LIMA, 1996).

Essa nova tecnologia entrou em praticamente todas as organizagdes € conquistou
as empresas de uma maneira completamente nfo-plancjada e ndo-controlada,
permitindo que muitos usudrios se tornassem mais produtivos e criativos, criando,
porém, “ilhas” de informagfo, que possuiam sérias dificuldades de integragéo
(RODRIGUES e FERRANTE, 2000).

Observou-se, entdo, que era necessdria a integragdo dos aplicativos para

processar transagdes organizacionais e facilitar o planejamento integrado e em tempo

10



real dos recursos da organizagdo — o que deu origem aos primeiros ERPs (Enterprise

L \2
Resource Planning)”.

Periodo de 1980 a 1990

No que tange a visibilidade das TIs dentro da organizagfo, conforme visto na
Figura 2, na década de 80, o foco desloca-se para o Front Office, quando a computagado

pessoal tornou-se possivel a partir do desenvolvimento de microcomputadores.

Nesta época, a relagd@o custo/beneficio dos computadores e das telecomunicagdes
aumentou de forma impressionante e, conforme destaca Lima (1996), surgem os
sistemas distribuidos, com miltiplos computadores interligados em redes LAN,

executando tarefas e comunicando-se uns com os outros.

Segundo McNurlin e Sprague (1998), o principal objetivo passa, entdo, a ser a
utilizagdio do computador para melhorar os produtos e servicos (3* onda). E uma clara
visdo do uso da TI com os objetivos de produzir maiores receitas, obter vantagens

estratégicas e aumentar a participacdo da empresa no mercado.

Segundo Rapkiewicz e Segre (2000) a miniaturizagdo extrema dos componentes,
a redugdo dos pregos e a possibilidade de complexa integracdo possibilitou que os
grandes sistemas centralizados fossem migrados para sistemas baseados em plataformas
médias, estabelecendo-se as bases para o fendmeno do downsizing, que marcou o final
da década de 80.

As organizagOes perceberam que poderiam substituir os ambientes constituidos
de mdquinas de grande e médio porte com processamento centralizado (mainframes),
muitas vezes utilizados abaixo de suas capacidades, por ambientes baseados em
mdquinas de menor porte e processamento distribuido, baseados na arquitetura
cliente-servidor’, com a vantagem adicional de apoiar-se em uma estrutura

administrativa mais enxuta.

2 Segundo O'Leary (2000), o primeiro sistema SAP R2, amplamente utilizado no mercado hoje em dia,
apareceu pela primeira vez em 1974, voltado para mainframe.

* Esta denominacio fundamenta-se na divisdo do trabalho entre computadores interligados em rede e a
nomenclatura advém da consideraciio de dois elementos: um computador local, utilizado por um
determinado usudrio, denominado cliente, ¢ um computador remoto, situado em algum ponto da rede,
denominado servidor. O cliente solicita um determinado servigo, como a leitura de um determinado dado,
e o servidor € encarregado de executar este servigo, devolvendo a resposta ao cliente (MINOLI, 1995).
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No final da década de 80, inicia-se a 4* onda, cujo foco passa a ser usar o
computador para melhorar os processos de tomada de decisiio, fornecendo as
empresas a agilidade necessdria para acompanhar as mudangas do ambiente do negdcio
e a manter a sua competitividade (McNURLIN e SPRAGUE, 1998).

O final da década de 80 e inicio dos anos 90 é marcado pela evolugdo intensa do
hardware, direcionando-se para as arquiteturas paralelas, ao lado do advento de novas
tecnologias, tais como Orientacdio a Objetos e a Reutilizacfo, resultantes do esforgo
continuo da Engenharia de Software de vencer o grande desafio que, conforme Gaio

- (1991), continua sendo a melhoria do desenvolvimento de software.

Periodo de 1990 até os dias atuais

Conforme destaca Senn (apud LIMA, 1996, p.12), “a informatica passou a
integrar as atividades criticas das organizacdes, tornando-se uma necessidade no
ambiente econdmico atual”.

Compartilhar informacdes, segundo Sémola (2003), passou a ser considerada
uma pratica moderna de gestfio e necessdria as empresas que buscavam maior agilidade
nas ag¢des. Diante disso, as redes de computadores, nesta etapa, ganharam performance e
igualmente se disseminaram; e as informacdes, paralelamente, passaram a ser mais
digitalizadas e os processos mais automatizados.

Além dessa proliferacdo em si, merece destaque a integracéo de diferentes portes
de computadores atrav€s de uma imensa malha de meios de comunicagdo que cobre
paises inteiros, interliga continentes e chega as casas e corporagdes.

A capilaridade da informdtica atinge seu auge, estando presente em todas as
areas do conhecimento, em instituicdes de todos os portes e inclusive nas residéncias,
tanto para o uso dito “doméstico” (para controle de despesas ou jogos eletrbnicos para
criangas, por exemplo), quanto para o uso profissional (OLIVEIRA e SEGRE, 1997).

SOCINFO (2000) destacou trés fendmenos que foram de primordial importancia

para o desencadeamento dessa transformacéo, a saber:

* A convergéncia da base tecnoldgica, que vem permitindo a representagdo e

processamento de qualquer tipo de informacéo de forma digital.

* O dinamismo da inddstria, que tem propiciado continua queda dos pregos dos

computadores no que tange a poténcia computacional.



* F ainda, o crescimento da Internet: base dessa revolugdo, que, desde a sua
liberagdo para uso comercial, em meados de 1995, tornou-se uma ferramenta
essencial para o contato entre empresas, provocando uma transformagédo na
maneira pela qual as companhias operam e realizam negécios.

O surgimento da Internet, segundo Kurose e Ross (2003), também serviu como
plataforma para a habilitagdo e a disponibiliza¢io de numerosas aplica¢oes, servigos
sofisticados de multimidia e servicos de recuperac@o de informagoes.

Quanto a visibilidade de TI dentro da organizacfo, tem-se, neste periodo, um
deslocamento para o Virtual Office, conforme visto na Figura 2, quando o uso de redes
globais e a crescente capacidade de processamento permitiu a criagdo de um mundo
virtual, com uma clara convergéncia das &reas de telecomunicacdes, informética,
televisdo, radio, telefone e contetddo ou informacdes.

Segundo Segre e Rapkicwicz (2001), com as novas plataformas tecnoldgicas, a
evolugdo das telecomunicagOes e a Internet, a TI aproxima-se cada vez mais do negdcio
e as vezes até mesmo o remodela.

Identificamos uma mudanca importante de papel: a TI deixou de ter funcfo de
suporte operacional, quando era usada como um facilitador dos processos de negdcio,
para ser um elemento ativo e fundamental dos mesmos, tornando-se importante para a
empresa manter-se competitiva em um mercado cada vez mais exigente (STURM et al.,
2001).

Conforme Sémola (2003), as empresas experimentam e aplicam, como nunca, a
TI ao negdcio, atingindo altos niveis de conectividade e compartilhamento. Até que a TI
passasse a ter este novo papel nas empresas, foram necessdrias algumas décadas de

crescimento e firmacio, conforme visto ao longo dos dltimos 30 anos.

Do lado dos clientes (internos/externos) também ocorreu uma mudanga
importante: eles estdo mais exigentes no que diz respeito a drea de TI, necessitando um
atendimento rdpido e informacgdes seguras, atualizadas e consistentes em todas as
etapas. Afinal, seu trabalho e desempenho profissional dependem mais que nunca da
infra-estrutura de TI que lhe estd disponivel, fazendo com que muitas operac¢des criticas
para o bom andamento do negécio dependam dos sistemas de informacdes

computadorizados.
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Na 5% onda, iniciada na década de 90, as organiza¢des passaram, entdo, a utilizar
a TI para interagir diretamente com os clientes, surgindo novas estratégias de
marketing, de distribuicéo e de servico (McNURLIN e SPRAGUE, 1998).

Novos negdcios sdo criados utilizando a Internet, tecnologias Web e o comércio
eletrdnico (McNURLIN e SPRAGUE, 1998). E as redes passam a representar o
principal canal de distribuicfio de informag@es internas e externas, e de interligagio de
ambientes ¢ processos, culminando com a integragfio dos parceiros da cadeia produtiva
(SEMOLA, 2003).

Neste momento as organizacdes comegam a perder suas fronteiras e os Sls
passam a ser interorganizacionais (SANTOS NETO, 2001). Logo surgem expressoes
que se utilizam da moderna infra-estrutura de rede, interligando os diversos elementos -
fornecedores, parceiros, clientes e o governo - da cadeia produtiva, como business-to-
business’, business-to-consumer’, business—to—government6, e—procurement7,
e-learning®, etc. Os SIs empresariais estfio conectando-se ao mundo exterior para
estabelecer relacionamentos eletrdnicos com outras corporagdes, institui¢Ges
governamentais (municipal, estadual, federal) e consumidores, o que exige uma
infra-estrutura’ de informagdo agil e integrada, para responder de forma eficiente a esses
relacionamentos ¢ demais desafios que serdo vistos a seguir.

A medida que avanca a revolucgo digital, as organizacdes nesta 5* onda devem
lidar de modo eficaz com uma intensa concorréncia global, com um enfoque crescente
no resultado final (de forma a obter uma maior eficiéncia e eficdcia no atendimento aos
clientes) e com um ritmo de mudangas cada vez mais rdpido.

Conforme visto, as regras da competi¢do nesta onda sdo alteradas rapidamente,
exigindo da empresa um alto nivel de competitividade para a permanéncia no negdcio.
A TI, que na 4° onda permitia a reestrutura¢fio da prépria organizagéo, agora ¢ capaz de

reestruturar até o préprio negdcio (McNURLIN e SPRAGUE, 1998).

* As empresas fazem negdcios com outras empresas, demandando uma performance de alta velocidade e

disponibilidade para obter sucesso.

3 Comércio eletrdnico para consumidores.

S Comércio eletr6nico entre empresas e governo.

7 Licitagbes/cotacdes de preco de produtos e servigos.

¥ Aprendizagem eletronica, para fins de educagio, treinamento, gestdo do conhecimento, dentre outros.
Consiste em instalagSes fisicas, servigos e gerenciamento que suportam todos os recursos

computacionais existentes em uma organizagio.
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2.2. Principais Desafios para as Corporacoes no Cenario Atual

Percebemos, pela andlise anterior, o alto grau de depend€ncia que as empresas
ttm com relacdo a informagdo - que se encontra cada vez mais digitalizada,
compartilhada e distribuida por todos os processos de negdcios, ambientes e ativos'® - e,
conseqiientemente, com todos os elementos da infra-estrutura que a mantém.

Para atender as necessidades deste novo ambiente, a informacdo precisa ter
como suporte uma adequada T1, a fim de disponibilizar as respostas rdpidas ¢ eficientes
que a competitividade estd constantemente exigindo (FREITAS et al., 1997).

Assim, nessa nova economia informacional, diversos desafios para as
organizagdes — tanto privadas quanto governamentais — comegam a Se tornar mais

evidentes, exigindo uma solugdo eficaz e rapida para que haja um equilibrio entre a

demanda dos clientes e a capacidade de operacdo da empresa. Dentre eles destacamos:

= Com a perspectiva, cada vez maior, de aumento da quantidade de informacdes
solicitadas e disponibilizadas nas redes das organizacOes, torna-se necessiria a
ampliacdo dos bancos de dados internos, que irdo armazenar informac&es
fundamentais sobre andlises de mercado ¢ da concorréncia, clientes, produtos,

pesquisas, segredos de negdcio, dentre outros dados vitais para a organizagéo.

* Crescente importancia de estar na Internet e usd-la como uma ferramenta
complementar aos negdcios da velha economia, através de sites institucionais
(contendo a relaciio dos servigos e produtos oferecidos pela empresa) e de

comércio eletrdnico (que atendem a crescente demanda de transacSes on-line).

= O aumento da complexidade das redes, com o crescimento de ambientes
distribuidos e disseminagdo de novas tecnologias e aplicativos, exige cada vez

mais a necessidade de gerenciamento especializado.

* Necessidade de méo-de-obra especializada para projetar, instalar e operar os

ambientes Web com tecnologia de ponta.

= Necessidade de administrar os sistemas de gerenciamento de seguranga da
empresa, que permitem aos usudrios obterem acesso aos dados contidos em

diversas plataformas e bancos de dados, para assegurar a consisténcia dos

' Tudo que manipula direta ou indiretamente a informaggo, inclusive ela prépria.
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privilégios de acesso e a reducdo do overhead administrativo e potencial de

CITOS.

Necessidade, cada vez mais crescente, de seguranca da rede, contra hackers,
ataques de virus sem precedentes, funciondrios mal-intencionados, € quaisquer
outros acessos ndo autorizados, devido 2 grande quantidade de informacgGes
acessiveis dos pontos mais distantes, através de tecnologia de rede Internet,
Intranet, Extranet, acessos remotos, culminando com as novas tecnologias sem

fio - WAP!! e Wireless'?.

Necessidade de monitoramento constante da rede das empresas, para evitar
quedas que causem paralisagdes nos processos internos e externos de compra e
venda. O tempo em que uma organizacio fica desconectada pode induzir seus
clientes a procurar outro lugar (DIVEO NETWORKS, 2001), fazendo com que a
empresa tenha perda de mercado. Além disso, pode causar prejuizos a imagem
da organizagdo, reduzir a capacidade de decisdo e provocar perda de
produtividade da empresa, na medida em que os funciondrios gastam mais

tempo para entrar na rede, utilizar aplicagdes remotas, dentre outros.

Necessidade de estar conectado a redes de altas velocidades consumindo bandas
de telecomunicagdes cada vez maiores, para que assim os grandes arquivos e
download/uploads possam ser trafegados rapidamente. Segundo Rodrigues e
Ferrante (2000), com o crescimento do volume de transmissdo de informagdes
nfo tradicionais (dados, voz, etc), as velocidades de 10 Mbits nfo serdo mais

adequadas, exigindo-se velocidades acima de 100 Mbits.

Necessidade de manter os sistemas criticos e aplica¢des do cliente (como: site
Web) em funcionamento vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, a fim
de nfio perder nenhum cliente potencial. As corporagdes estdo cada vez mais
dependentes dos sistemas, que por isso mesmo sfdo chamados de “missdo
critica”. Além disso, existe um grande potencial de perdas na ocorréncia de

desastres, falhas na infra-estrutura ou paradas nos sistemas.

" Wireless Application Protocol, ou Protocolo de Aplicagdes sem fio. O WAP consiste na transformacéo,
adaptagio e criacdo de contetido da Internet para visualizacfio na tela de um celular (INFO EXAME,

2001a).

2 ~ s . . . ~ . ot
12 Expressdo genérica que designa sistemas de telecomunicagdes nos quais as ondas eletromagnéticas — e
nfo fios — se encarregam do transporte dos sinais INFO EXAME, 2001a).
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= Necessidade de contingéncia. Tendo-se em vista as diversas vulnerabilidades
existentes no ambiente, ou que podem vir a surgir (incéndios, ataques terroristas
virtuais, falhas na infra-estrutura ou parada nos sistemas, etc), € preciso ter uma
forma de garantir a rdpida recuperacéo dos dados criticos da empresa em caso de
desastres, para aumentar a disponibilidade dos servigos prestados pela drea de T1
a organizagdo. Portanto, esses servicos devem ser recuperados a partir de
diversos tipos de paralisacdes, em tempo habil e com minima interrup¢do dos

demais servigos fornecidos pela drea de T1.

= Necessidade de encontrar alternativas para enfrentar a crise de energia do Brasil,
como a ocorrida em 2002 que, para as corporagdes, pode ser suprida através de

um sistema como o dos IDCs - que possuem geradores e no-breaks.

» Necessidade cada vez maior da comunicacfo via e-mail, por onde irdo trafegar
importantes propostas de negécio, tabelas de precos, andlises de mercado e da

concorréncia, acordos, dentre outros.

Todos os fatores citados anteriormente vém aumentando consideravelmente os
custos fixos mensais das organizagdes, que passaram a considerar ndo somente seu
negdcio principal, mas também a desenvolver, buscar e implantar a melhor solugdo
tecnolégica para a empresa.

Torna-se mais complicado para a corpora¢fo poder concentrar melhor em seu
negécio central, quando tem que se preocupar também com toda a infra-estrutura de
telecomunicac¢Ses e TI, que atualmente encontra-se bastante complexa, exigindo uma
expertise propria para operd-la.

Na tentativa de vencer o grande desafio que € oferecer melhores servicos de Tl a
menores custos e com otimizagdo da performance da sua plataforma tecnoldgica, a
organizacdo pode, entdo, optar por ter a sua propria infra-estrutura para construir e
manter suas atividades tradicionais e iniciativas de e-business ou entdo confiar essas
funcdes ou parte delas a um provedor externo, neste caso, os IDCs.

No capitulo seguinte, descrevemos especificidades a seu respeito, tais como
conceito, evolugdo, principais servigos oferecidos ao mercado, uma diferenciagdo das

empresas atuantes neste setor e principais clientes de seus servigos.
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3. INTERNET DATA CENTER (IDC)

O apelo das estruturas gigantescas perdeu lugar para a oferta de servi¢os no
discurso das empresas de Data Center. A nova onda do setor, representando
uma quebra de paradigmas para um mercado nascido com o intuito de alugar
espago para instalagio de equipamentos, pegou carona na terceirizagfo de TI,
a qual atrai um nimero cada vez maior de corpora¢des com expectativas de

reduzir custos e aumentar a produtividade (AMERICANO, 2003, p.27).
Pretendemos, neste capitulo, abordar os principais conceitos relacionados aos
IDCs, considerando sua importincia para o mercado de tecnologia da informagéo e
telecomunicacGes. Ainda, o capitulo visa tracar uma diferenciagdo das empresas que
investiram para explorar IDCs no mercado brasileiro destacando, também, as principais
categorias de clientes deste nicho de mercado. Por dltimo, sdo apontados os diversos
tipos de servigos por eles oferecidos, os possiveis beneficios que uma empresa pode
obter através da sua adog#o, assim como alguns desafios que se imp&em no seu uso € as

principais tendéncias nesta drea.
3.1. Visao Geral

O Instituto International Data Corporation define o termo Internet Data Center
da seguinte forma:

Sdo empresas especializadas em prover toda infra-estrutura de equipamentos

N

necessdrios a armazenagem e comunicacio de dados, além de possuirem
capacitagdo na oferta e disponibilidade de servicos de gerenciamento e
seguranga, porém nfo atuam exclusivamente no segmento de Internet
(BUSTAMANTE, 2001, p. 2).

Um Internet Data Center ou Data Center, como vem sendo mais comumente
denominado, ¢ um ambiente projetado para abrigar computadores e outros
equipamentos, ligados a conexdes de alta velocidade, usados para oferecer servicos de
terceirizacdo de operacdes relativas a drea de TI, na grande maioria relacionadas a

Internet.

O surgimento dos IDCs estd atrelado a diversos fatores proporcionados pelo
crescimento das redes de telecomunicacdes, a interconexdo das diferentes redes € o
grande crescimento da Internet, que provocou uma alteracdo na forma como as

transagOes entre as organizagdes sdo realizadas e na maneira de prestar informacdes e
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servigos por meio de pontos eletrénicos, o que gerou uma nova demanda por servigos de
infra-estrutura de T1L.

A empresa Icon CMT € considerada uma das pioneiras nesse mercado,
oferecendo os servigos de IDC com um alto nivel de sofisticaco, nos Estados Unidos, a
partir de 1995 (ENGEBRETSON, 1998).

No ano de 1998, a 16gica do modelo de negécios de um IDC torna-se mais
interessante nos Estados Unidos, berco da grande rede mundial, e um nimero maior de
empresas iniciam uma corrida por esses servicos. Numerosas empresas de
telecomunicagGes investem pesadamente em infra-estrutura para possibilitar as
empresas dependentes de Internet terceirizar os servigos oferecidos pelos IDCs, que vdo
desde infra-estrutura até aplicacSes (ENGEBRETSON, 1998).

Atualmente, os Estados Unidos possuem cerca de 170 grandes Internet Data
Centers em funcionamento, € segundo o Instituto de Pesquisa Ovum (CERIONI, 2003),
este segmento representou, no ano 2002, um faturamento de US$ 2,49 bilhdes. A Tabela

2 destaca alguns desses prestadores de servi¢os, com a sua capacidade (m?) estimada.

| Empresa [ IDCs | Capacida
T Level3 | 59 | 2775388
AT&T 12 139.076,0
Qwest 15 104.516,0
WorldCom 16 104.423,1
Sprint 10 78.874,7
Equinix 6 75.251,5
Switch & Data | 29 49.6474 |
Genuity 9 40.442,2
BCE Teleglobe I 9.290,3
Cogent 3 5.574,2
Broadwing 3 2.452.6

Tabela 2 - Internet Data Centers nos Estados Unidos
Fonte: Empresas/America’s Network/RNT (apud Engebretson, 2002)"

13 N#o revelam dados sobre a capacidade de seus Data Centers: IBM (12 centros), MEN (12), Verio (9) e
EDS (7). A C&W informa totalizar aproximadamente 465 mil m’> em seus
Data Centers espalhados pelo mundo.



No Japdo, local onde este setor parece estar mais evoluido, os IDCs j4 estdo
assumindo uma postura de empresas de TI, ao perceberem que a terceirizagdo estd
sendo considerada ndo mais como um simples modo de aumentar a eficiéncia dos
negécios, mas sim como um meio de compartilhar know-how e novas tecnologias
(INTERNATIONAL DATA CORPORATION, 2002).

Ja no Centro-Leste Europeu, o mercado dos IDCs ainda encontra-se numa fase
embriondria devido a baixa penetracdo da Internet na regifio, o que desencoraja
investimentos na drea. Na Europa Ocidental, houve um periodo de rdpida expanséo,
seguido de uma desaceleracdo da economia apds a explosdo da bolha da Internet, em
2001 (INTERNATIONAL DATA CORPORATION, 2002).

No Brasil, as primeiras iniciativas de empresas oferecendo a
infra-estrutura e os servicos associados a um IDC foram inauguradas no segundo
semestre de 2000. A concepgéo desses IDCs aconteceu no dpice da confianga na Nova
Economia, onde o Brasil era visto como um mercado potencial fantéstico, tanto pelo
perfil e pelo nimero de usudrios, como também devido ao ndmero de iniciativas de
e-business que comecavam a se desenvolver e que exatamente como aconteceu no
mercado americano necessitariam de uma infra-estrutura apropriada para abriga-las.

O grande problema € que nesse intervalo entre a concepgdo dos IDCs no Brasil e
sua entrada em operag@o aconteceu o “estouro da bolha” das empresas de Internet, entre
os anos de 1999 e 2000, e quase todas as iniciativas que giravam em torno da Internet
estavam super estimadas.

Além disso, o foco inicial dos IDCs concentrava-se nas empresas PontoCom,
mas como esse boom de empresas virtuais foi gradativamente sendo reduzido, a oferta
de IDCs neste mercado, ja no inicio, passou a enfrentar sérias restri¢gdes de demanda em

um ambiente bastante competitivo.

Nota-se, portanto, uma diferenga do mercado brasileiro para o americano:
quando foram criados os IDCs nos Estados Unidos, este mercado estava em franco
crescimento, muitas empresas de Internet (grandes usudrias dos Internet Data Centers)
estavam surgindo e utilizando essas potentes infra-estruturas. Também, a reagfo, as

barreiras e a postura do mercado brasileiro € diferente do que ocorreu naquele mercado.

A crise de energia no Brasil, no primeiro semestre de 2001, colaborou muito
para o aumento da demanda dos servigos de IDC no pais, bem como os acontecimentos,

nos Estados Unidos, de 11 de setembro de 2001, a intensificacfo de ataques terroristas
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virtuais, a necessidade de uma maior seguranca para o Sistema de Pagamentos

Brasileiro, dentre outros fatores.

Mas, apesar disso, alguns elementos, como demanda superestimada, problemas
culturais das empresas que t€m medo de depositar seus dados em locais alheios, crise
econdmica do pais ¢ falhas na divulgag¢do dos produtos ainda sdo empecilhos para o
crescimento deste mercado, que vem apresentando taxas de crescimento bem menores
do que as esperadas no inicio.

Os IDCs brasileiros, poucos meses depois de instalados no pais, tiveram que
ajustar suas infra-estruturas para que, além de oferecer os servigos orientados para a
Internet, também pudessem prestar servicos de Data Center convencional, cujo
mercado-alvo concentrava-se, inicialmente, nas grandes corpora¢des. Desde entéo, a
grande maioria dos IDCs comecgaram a se posicionar nfo mais como Internet Data
Centers, mas simplesmente como Data Centers, abandonando o nome que no principio
remetia a modernidade e prosperidade, mas que agora era visto como uma limita¢do em
sua oferta de servigos. Obviamente, para estas empresas isto nfo representa apenas uma
troca de nome, mas sim uma ampliac@o do seu negdcio principal.

Desta forma, os IDCs, no seu modelo de negécios atual, estdo deixando de
oferecer apenas produtos relacionados a hospedagem Web e de dados em geral, e estdo
migrando em dire¢do a oferta de servicos de valor agregado na édrea de tecnologia da
informagdo cada vez mais complexos e completos, conforme serd visto ainda neste
capitulo.

Atualmente, o Brasil conta com cerca de 20 grandes IDCs em funcionamento,
que juntos somam 140 mil m® de espago preparado para armazenar servidores e outros
equipamentos de TI (INTERNATIONAL DATA CORPORATION, 2002). A Tabela 3
destaca alguns dos IDCs privados presentes no pafs, com a data de inicio de suas

operagdes, suas capacidades e investimentos estimados.

~ OptiGlobe | Nov2000| 2 |  30.000 200
Diveo Mai 2000 | 2 16.000 100
comDominio | Mar2000 | 3 ~12.000 58
Tnext Abr2000 | 3 2,800 -
TIC (Telefonica) | Jun2000 | 1 ~10.000 20
Impsat Brasil Out 2000 3 4.300
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Comsat Brasil Set 2000 1 700 15
MetroRED Set 2001 1 4.000 -
Dedalus.com Abr 2000 1 2.700 2

Tabela 3 - Internet Data Centers no Brasil

Fonte: Empresas/RNT (apud Lamanna, 2002b), adaptada pela autora

3.2. Principais Caracteristicas de um IDC

De uma maneira geral, os Infernet Data Centers possuem infra-estruturas
bastante semelhantes (vide Figura 3), o que muda € apenas a metragem (tamanho fisico)
dos projetos e, conseqlientemente, alguns ajustes que devem ser feitos em virtude disso

e as medidas de seguranca a serem adotadas no ambiente.
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Figura 3 — Infra-Estrutura de um Internet Data Center Tipico
Fonte: OptiGlobe, mar, 2003

A seguir, iremos destacar os principais elementos referentes a infra-estrutura
fisica (localizag@o, elementos de conectividade, energia, controle de acesso, circuitos de
TV, zonas de refrigeracdo, pisos, racks, etc) e tecnoldgica dos Internet Data Centers.

Também serd destacada a importincia da geréncia de projetos nestes ambientes.

N
N1



3.2.1. Infra-Estrutura Fisica

* Localizacao Fisica

Os IDCs devem ser instalados em um local que possua o maior nivel de
conectividade (possivel através de fibras 6ticas). Como o fornecimento de energia
elétrica possui niveis diferentes de confiabilidade de acordo com a localidade, espera-se
que o IDC esteja situado em uma regido onde o grau de confiabilidade seja o maior
possivel. Além disso, o acesso ao local deve ser bastante facilitado para agilizar as
constantes visitas dos técnicos de manutencdo e clientes, sem despender muito tempo
com deslocamentos.

De acordo com a pesquisa realizada, cabe destacar que a maioria dos IDCs
instalaram suas sedes nas capitais, inicialmente nas regides de SP e RJ, tendo-se em
vista que essas duas capitais concentram o grande pdlo empresarial do pais. Em uma
segunda fase, v&m se instalando em Curitiba, Porto Alegre e Brasilia. Os IDCs podem
ser encontrados tanto na 4rea metropolitana dos grandes centros quanto no interior; o
que diferenciou a escolha foram os elementos adicionais existentes no local, como

maior conectividade e melhor fornecimento de energia, além de impostos mais baratos.
= (Conectividade

O gasto com banda de conex@o no paifs, segundo Bustamante (2001), é
considerado extremamente alto'* e, por isso tem levado as empresas, até mesmo os
IDCs, a buscarem alternativas, como acordos muituos de utilizagfo da rede.

Esses acordos operacionais (‘“Acordos de Peering”) entre os IDCs e empresas de
conectividade tém o objetivo de permitir o livre trafego entre suas redes, que possibilita
aos prestadores de servigos de IDCs reduzirem os custos mensais dos links, além de
aumentar a velocidade e capilaridade do atendimento prestado s suas organizacdes

usudrias.

Do ponto de vista dos clientes, a utilizacdo de um IDC reduz o custo dos links de
comunicacdo em escalas superiores a 25% (BUSTAMANTE, 2001), dado que o custo
de um /ink de alta velocidade € diluido entre seus vérios usudrios, enquanto que um

cliente com nma soluco proprietdria tem que sustentar esse alto custo sozinho.

“ Em maio de 2001, por exemplo, um link IP com capacidade inicial de 1 Mbps chegava a custar mais de
R$ 9 mil mensais, enquanto um de 2 Mbps podia chegar a um patamar de R$ 20 mil mensais.
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Um elemento essencial para a alta disponibilidade de um IDC €, pois, a
qualidade de sua rede interna e a sua ampla conexdo com os backbones nacionais e
internacionais de Internet dos fornecedores de telecomunicagOes.

Conforme serd visto, os Operadores de Telecomunicagdes conseguem aliar a
oferta de redes com alta qualidade de transmiss@o e grande capilaridade com os servigos
de IDCs, permitindo alavancar seus servigos de conectividade. Essa esfratégia ¢é
vantajosa para essas empresas, tanto ¢ que foram abertos em 2001 mais IDCs de
Operadores de Telecomunica¢des, por ex: Intelig, CTBC Telecom (Brasilis) e

MetroRED.
*  Suprimento de Energia Elétrica

Esta € considerada uma parte bastante importante da infra-estrutura, pois garante
o fornecimento ininterrupto de energia ao IDC, sendo composta por:

- Entrada de energia elétrica independente, para evitar que problemas de terceiros
possam interferir no fornecimento de energia para o IDC;

- Sistema de back-up de energia, constituido por: UPS (Uninterruptable Power
Supply) para prover energia na falta da concessiondria ¢ do gerador (neste caso,
por tempo limitado), e gerador para prover energia na falta da concessiondria;

- Painéis automdticos de comutagdo ¢ distribuicdo de energia, para fazer as
transferéncias entre a concessiondria e os geradores;

- Distribui¢do por caminhos redundantes, visando transferir energia através de

painéis, UPS, e cabos redundantes, eliminando os pontos tinicos de falha.

=  Sistema de Controle de Acesso

z

E um componente fundamental no sistema de seguranga fisica, sendo
responsdvel pela identificacdo das pessoas que acessam determinadas dreas. Existem
duas formas de controle de acesso:

- Manual: Feito por agentes de seguranga ou recepcionistas, através de listas de
nomes de pessoas autorizadas a acessar determinados ambientes. Como
vantagens essa forma de controle apresenta baixo custo de implantagdo. Dentre
as desvantagens cita-se: alto custo de operaclo, baixa eficiéncia e a seguranca
baseada na confianc¢a dos funcionérios.

- Automdtico: Feito através de equipamentos que identificam eletronicamente (por
senhas individuais, cartdes de rddio freqiliéncia, cartdes magnéticos,
identificacdo biométrica, identificacdo de mfos) as pessoas que acessam
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determinado ambiente. Conforme visto, alguns IDCs também possuem travas
eletrdnicas que, de acordo com a politica de seguranga estabelecida, dividem o
ambiente em diferentes regides com niveis de restri¢do diferenciados. Dentre as
suas vantagens cita-se: banco de dados com todos os registros de acesso, baixo
custo de operacéo, identificacdo precisa e a criagio de perfis de acesso. Como
desvantagem esta forma de controle de acesso apresenta alto custo de

implantac@o.
»  (Circuito Fechado de TV

Parte importante do sistema de seguranca fisica, o circuito fechado de TV
propicia a vigilancia remota e registro de eventos ocorridos em todo o prédio, desde a
portaria até dentro dos ambientes onde se localizam os servidores.

Este sistema é composto por: cdmeras analdgicas ou digitais, gravadores de
tmagens, que podem ser supervisionadas em tempo real ou posteriormente por agentes

de seguranca treinados, viabilizando o rastreamento de pessoas no ambiente do IDC.
= Zonas de Refrigeracio

Os IDCs devem prover um ambiente em condi¢des ideais de operagdo, que
garantam o correto conforto térmico dos equipamentos da sua infra-estrutura local.

Nesse caso, devem ter: sistema de controle de umidade e sistema redundante de
refrigeraco, que permitem manter a temperatura nas condi¢Ges desejadas, bem como a

umidade relativa do ar.
»  Pisos e Racks

Os pisos, geralmente, possuem resisténcia a cargas estdticas e sdo elevados.
Desta forma, facilitam a altera¢fo de layouts (tendo-se em vista que o cabeamento fica
organizado em bandejas sob o piso), oferecem estabilidade (devido ao seu exclusivo
sistema de travamento) e resistem a qualquer carga de equipamento.
Os racks, armdrios de ago utilizados para acomodar os diversos equipamentos de
TI dos clientes, geralmente sdo a prova de choques, e ficam trancados (s6 o IDC ou o
dono do servidor — no caso de utilizar o servigo de collocation, detalhado na se¢do 3.5.3
deste estudo — possui a chave). Alguns racks sdo ainda protegidos por cages (gaiolas)
que também sdo trancadas a chaves.
De acordo com a pesquisa realizada, notou-se que visitantes ou clientes s6

entram no IDC acompanhados por um técnico da empresa. Porém, foram detectados
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IDCs que possuem corredores inteiros sem nenhuma clmera, equipamentos de

ar-condicionado mal dimensionados, e, segundo o depoimento de um usudrio, alguns

racks do servigo de collocation tinham chaves iguais, mas sdo exce¢Ges a maioria.

3.2.2. Infra-Estrutura Tecnoldgica

A seguir, serdo destacados os principais fornecedores de infra-estrutura de

hardware € software mais utilizados pelos IDCs no Brasil:

Segundo pesquisa realizada pelo The Strategis Group (2000), com os principais
IDCs do pais, no que tange aos microprocessadores a plataforma Intel ainda € a
lider da categoria nos IDCs, ficando com 56% dos usudrios. A Sun ficou em
segundo lugar com uma fatia de 44% desse mercado.
No que tange aos servidores dos IDCs, a pesquisa destacou: Sun (23%) - mais
utilizada por clientes que necessitam de projetos muito grandes-, Compaq/HP
(42%) - projetos de escala menor-, Dell (19%), outros (6%).
Quanto ao software, nessa mesma pesquisa foi identificado: Windows NT
(51%), Solaris (30%), Unix (12%) e Linux (7%). Segundo a pesquisa, a
utilizacdo do Linux deverd crescer nos proximos anos, devido a facilidade de
uso e maior utilizagfio de plataformas abertas. Estudo do Forrester Research
(apud IT WEB, 2004, p. 1) também destaca um crescimento do Linux nos Data
Centers, em 2004, devido a maturacdo da distribui¢do deste sistema operacional.
Ao final deste mesmo ano, de acordo com o estudo, “10% das 2000 maiores
empresas globais migrardo sua infra-estrutura bdsica dos servidores Windows
para Linux”.
Na categoria de roteadores, a pesquisa realizada pelo The Strategis Group
destacou o monopdlio da Cisco, que atingiu a fatia de 94% dos entrevistados. O
fornecedor Juniper ficou em segundo lugar, nessa categoria, com 6%.
No que tange as marcas mais utilizadas de firewall, pesquisa realizada pelo
International Data Corporation (2002) com 21 IDCs brasileiros destaca:
- Check Point, em primeiro lugar, com 86% dos IDCs utilizando esse produto;
- Verisign e Internet Security, em segundo lugar, sendo cada um usado por
50% dos IDCs;
- Symantec e Cisco, em terceiro lugar, sendo cada um deles utilizado por 36 %

dos IDCs.



Os IDCs podem ser considerados como um cliente (consumidor) de diversos
fabricantes de hardware e software e, também, como um canal de vendas para estes
fabricantes, a medida que desenvolvem soluc¢®es proprias e indicam equipamentos para
os diversos projetos de seus clientes. A partir da pesquisa realizada identificamos que a
idéia principal é oferecer o produto como parte da solu¢do e ndo apenas como uma
revenda.

Dependendo do tipo de exigéncia do cliente e do porte da solugdo a ser
implementada, o IDC poderd optar por um ou outro fornecedor. Os equipamentos,
mesmo sendo custosos, constitiem a menor parte dos investimentos necessdrios,
estando a maior parte vinculada a implementacdo, operacdo e configuragdo
(BUSTAMANTE, 2001).

Neste ponto, cabe destacar que as parcerias com os fabricantes sdo fundamentais
para a flexibilizacdo dos IDCs, como forma de competir num mercado globalizado e

altamente competitivo.

A parceria pressupde um envolvimento e uma interagfio entre compradores e
fornecedores capazes de ultrapassar os limites da simples formalizagio de um
contrato que defina prego, quantidade e prazo de entrega. Para que se
estabelega uma relagdo de parceria, a convergéncia de interesses tem de ser
tal que, para todos os efeitos prdticos, fornecedores e compradores se
comportem como sécios de um empreendimento. E comum numa relacéo de
parceria, o comprador financiar o vendedor em projetos tecnolégicos,
oferecer-lhes programas de treinamento e controle de qualidade, compartilhar
centros de processamento de dados e administrar verbas cooperadas de

publicidade, entre outras coisas (COSTA et al. apud ZANINI, 2002, p. 27).

De uma forma geral, as empresas criam lacos de troca e intercdmbio através de
parcerias para o atendimento de um objetivo comum, trazendo beneficios competitivos
comuns ou distintos (ZANINI, 2002).

Pelo fato dos prestadores de servigos de IDCs tornarem-se parceiros de varios
fabricantes, muitas das transacdes entre eles t€m sido realizadas em condi¢des especiais
de precos e financiamento ou por consignagdo. Existem parcerias também em regime de
comodato com esses fabricantes, através do qual os IDCs estocam equipamentos,

havendo a possibilidade de troca ou devolugdo no caso de ndo serem utilizados.



3.2.3. Geréncia de Projetos

Conforme defini¢do do Project Management Institute, o termo projeto é usado
para designar “um empreendimento temporario com o objetivo de criar um produto ou

servigo tnico” (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2000).

Se considerarmos que cada mudanca — alteragdo técnica no ambiente
operacional do IDC, solicitada pelo fornecedor de servigos ou cliente - trata-se de um
empreendimento ou projeto (PRADO, 2000), pode-se aplicar as técnicas de geréncia de

projetos para o seu planejamento e execucio.

Uma mudanga pode ser programada, quando planejada com antecedéncia, ou
emergencial, quando necessdria para corrigir problemas imediatos. Exemplificando, um
servico de hospedagem dedicada ou compartilhada pode gerar mudangas planejadas -
como uma atualizag@o de sistemas operacionais - e/ou ndo planejadas - como correcdo

de problemas de hardware.

As mudancas podem ser ocasionadas por necessidades do negécio do cliente
(como a implanta¢do de novos sistemas, mudangas de pacote, etc); pela introducéo ou
inclusdo de melhorias na infra-estrutura, devido ao langamento de um novo produto
e/ou servigco ou aperfeicoamentos do mesmo (gerando, por exemplo, atualizagdes na
plataforma de hardware do cliente ou fornecedor); para manutengdes preventivas,

adaptativas ou corretivas (visando evitar ou corrigir problemas), dentre outras.

A crescente demanda por mudangas no ambiente operacional produtivo de um
IDC faz com que a disciplina geréncia de projetos seja cada vez mais aplicada
independentemente do escopo envolvido, ou seja, desde os projetos mais simples (de
curta duragdo), aos mais complexos (de longa durag@o e multidisciplinares - envolvendo

diversos setores da empresa).

Toda mudanga deve ser acordada e aprovada pelo cliente, j4 que ele € um
elemento significativo nesse processo. Cleland e Ireland (2002) destacam que uma
mudanca ndo gerenciada pode trazer confusio e frustragdo por parte dos que nfo estdo
incluidos no processo, mas que se sentem afetados pela mudanca. Isso gerard
resisténcias, fazendo com que as pessoas, ao invés de apoiar a situacfo, trabalhem

contra a mudanca.



A partir da pesquisa realizada identificamos diversos itens que sdo levados em
considerag@o para a obten¢@o do sucesso de um projeto no ambiente dos IDCs, sendo

que os principais sdo destacados a seguir:
= Planejamento efetivo do projeto

O bom planejamento de um projeto em um IDC € essencial para o seu sucesso, €
estd diretamente relacionado com o desenvolvimento de um plano do projeto (PRADO,
2000), ap0s a analise efetiva das necessidades e expectativas do cliente.

O plano do projeto € um documento dindmico, atualizado durante a execucéio do
projeto. Deve ser de conhecimento de todos os envolvidos e servir como um guia
durante a implementagfo do projeto. Além disso, deve possuir, pelo menos, 0s seguintes
itens: o escopo’ do projeto, premissas e restrigOes, estratégias de implementacdo,
relagio dos stakeholders', organizacdo da equipe do projeto, andlise de riscos,
estimativas de custos (orgamento), uma estrutura de decomposi¢do do trabalho
(WBS)", cronograma e plano de comunicagao.

Dentre os tOpicos descritos anteriormente, que compdem o planejamento do
projeto, merecem destaque:

- Organizac¢io da equipe do projeto

A equipe do projeto deve possuir conhecimento técnico necessdrio para a
implementa¢do do mesmo, garantindo a qualidade atribuida durante a definicdo do
plano e negociac@o com o cliente do IDC.

Ao organizar a equipe deve-se considerar: a dificuldade do projeto, o tamanho, o
tempo em que a equipe deverd existir, o nivel de qualidade necessdrio, a rigidez da data
esperada para entrega do produto e/ou servi¢o e o grau de comunicagfio desejado para o
projeto.

E necessério envolver as pessoas certas em posicdes-chave para conseguir maior
produtividade de equipes e cada vez um melhor atendimento as expectativas dos
clientes. O gerente de  projeto  deve  possuir  habilidades de

inter-relacionamento pessoal, lideranca de equipe, comprometimento ¢ conhecimento

O escopo de um projeto refere-se ao trabalho a ser desenvolvido para garantir a entrega de um produto
dentro de suas especificacdes e fungdes (VARGAS, 2000).

' Os stakeholders referem-se as pessoas que t&m interesse no projeto, tais como: colaboradores, clientes,
gerentes e pessoal financeiro (LEWIS, 2000).

" A WBS -Work Breakdown Structure- é utilizada para subdividir um grande projeto em tarefas menores,
tornando mais fécil estimar duragdes de perfodo, recursos necessdrios e custos (LEWIS, 2000).
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técnico suficiente para as tomadas de decisdo durante a execugéo do projeto (PRADO,

2000).

A equipe de um projefo precisa ser estruturada de maneira que maximize as
competéncias e habilidades das pessoas envolvidas. Estas precisam estar organizadas
em times efetivos, motivados para a obtencdo de um servico de alta qualidade e

coordenadas para conseguir uma boa comunicagéo.

Deve haver uma organizagdo democrética da equipe, ¢ ndo hierdrquica e
autoritdria, que permita a participacdo de todos na definicdo e execucdo do projeto.
Além de obter maior expertise pela soma dos conhecimentos e experiéncias de todos os
envolvidos, essa estrutura permite também obter um maior comprometimento da equipe
na execucio das tarefas.

- Analise de riscos

A andlise de riscos pode ser considerada como um dos fatores cruciais para um
bom gerenciamento de projetos de IDCs. O gerente do projeto e a equipe devem
identificar os riscos envolvidos no projeto, avalid-los, colocd-los em ordem de
prioridade e tracar estratégias para minimizé-los, de forma a reduzir a probabilidade de
imprevistos e, conseqiientemente, dos problemas decorrentes ao longo do

desenvolvimento de um projeto.
Segundo Cleland e Ireland,

A quantificag8io dos riscos constitui um meio de analisar as suas ocorréncias
de modo a classificd-los visando reduzir seus efeitos.[...] As conseqiiéncias
em termos de custo sfio na moeda corrente e as quanto ao cronograma se
refletem em tempo adicional necessdrio. O risco técnico € nfo conseguir

atingir a funcionalidade ou desempenho desejados, o que, em geral, se traduz

em termos de custos adicionais ou maior duragdo do cronograma (2002, p.
210).
- Determinacio do cronograma
A determinacdo do cronograma também € de fundamental importancia e pode
ser realizada a partir do planejamento efetivo do projeto, das estimativas, da andlise de

riscos e dos recursos humanos disponiveis para o mesmo.

Em seguida, devem ser identificadas as tarefas que serfio realizadas, as
dependéncias e os paralelismos entre as atividades, o periodo total de trabalho ativo

necessario para concretizi-las, bem como as restri¢des ou limitacdes que se impSem em
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sua data de inicio ou de término (VARGAS, 2000). Finalmente, pode-se visualizar de

uma forma mais concreta o caminho critico do projeto.
= Controle geral do projeto

No inicio do projeto, sdo definidos os seus indicadores, ou seja, marcos e/ou
enfregas intermedidrias que servirdo como guias fundamentais para o andamento

(controle) do mesmo.

O confrole ou gerenciamento do projeto estd relacionado basicamente com
atividades de gestdo de recursos, acompanhamento da execugdo do plano de projeto,
andlise de problemas, a¢des de correcdo e gestdo de mudangas. Trata-se de um processo
ciclico que se finaliza ao término do projeto (PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE, 2000).

O foco das atividades de controle depende do tipo de projeto a ser gerenciado
pelo IDC. Exemplificando, se um projeto tem como objetivo principal garantir 100% de
qualidade do servigo a ser implementado, independente de custo e prazo, o foco do

controle deveria estar concentrado na disciplina qualidade.

Na verdade, atualmente o nivel de exigéncia dos clientes dos IDCs vem
aumentando, ou seja, os clientes sempre desejam a melhor qualidade no menor tempo
com o menor custo e isto faz com que as atividades de controle tenham o foco voltado

para essas trés disciplinas, que s@o as principais na geréncia de projeto.
* Qualidade do Projeto

Nos projetos, a qualidade € obtida através de um esfor¢o concentrado de todos
os stakeholders, em fungdo das necessidades do cliente ¢ do éxito pretendido, € ndo por
acidente ou mera casualidade (CLELAND ¢ IRELAND, 2002).

O gerenciamento da qualidade do projeto inclui os processos necessdrios para
garantir que o projeto ird atender as necessidades para as quais ele foi criado. Seus
processos principais sdo: planejamento da qualidade, garantia da qualidade e controle da

qualidade (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2000).

O planejamento da qualidade identifica os padrSes de qualidade relevantes para
o projeto e determina a forma de satisfazé-los. Para se garantir a qualidade, faz-se
necessario avaliar, periodicamente, o desempenho geral do projeto, comparando-os com
padrdes de qualidade aceitdveis, previamente definidos, obtendo-se assim um eficaz

controle de qualidade.
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Cada processo pode envolver o esforco de uma ou mais dreas, dependendo das
metas estabelecidas no projeto. De uma maneira geral, os tr€s processos acima ocorrem
pelo menos uma vez em cada fase do projeto.

A geréncia de projetos, conforme visto, tem como objetivo garantir, através da
aplicacdo de conhecimentos e habilidades técnicas, a obtencfdo das finalidades do
projeto. Assim, em um ambiente de mudangas continuas, como o de um IDC, €&
fundamental que seja desenvolvida a prética do gerenciamento de projetos, de maneira a
minimizar os problemas que podem ser ocasionados nesse ambiente, garantindo a
qualidade dos servicos contratados e a satisfacao dos clientes.

Em especial, a complexidade de um projeto que envolve servicos de
contingéncia, principalmente se tratando de disaster recovery, € sem divida maior do
que a de um projeto padrdio de Internet Data Center. Esse aumento de complexidade,
bem como a necessidade de uma eficiéncia tanto da utilizagdo do tempo quanto da
gestio de recursos, fortalece a importancia do gerenciamento de projetos em IDCs,

Por tltimo, deve-se destacar a necessidade do envolvimento e comprometimento
de todos, principalmente do cliente, no projeto, para garantir o seu sucesso, atingindo as

metas estabelecidas no inicio.
3.3. Diferenciacio entre os Fornecedores de Servicos de IDCs

Diversos tipos de empresas estfo investindo no mercado brasileiro de IDCs. De
acordo com a pesquisa realizada, estas empresas sdo divididas em segmentos para
facilitar a anélise. Martinez e Danil (2000) destacam trés segmentos distintos, definidos
abaixo:

* Data Centers Puro-Sangue: essa categoria € mais especializada, ndo misturando
a atividade de IDC com outras.

* Operadores de Servicos de TelecomunicagGes: essa categoria engloba os
operadores de servicos de telecomunicagdes, como Diveo, Impsat, Embratel,
Telefonica, dentre outros. Nesse caso, a atividade de IDC é complementar ao
negocio desses operadores.

* Antigos Biros de Servicos Tradicionais: essa categoria considera o Data Center
uma extensdo natural do negécio tradicional de um bird de servigcos. Martinez e
Danil (2000) destacam que, ao contrdrio do que acontece com as empresas

Puro-Sangue, os servigos de Data Center, nesse caso, podem ser prestados pelos
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bir0s tradicionais a partir de investimentos relativamente pequenos. Cita-se como

exemplos nessa categoria: EDS, Proceda, Unisys e Xerox.

J4 a pesquisa do The Strategis Group (2000) apresenta uma segmentag¢do do
mercado de IDCs mais detalhada. Esta forma de segmentag¢do também foi citada por
Ferreira (2001) e Info Exame (2001b), que destacaram cinco diferentes grupos de
competidores no mercado de IDCs, a saber:

= Data Centers Puros: esta categoria € similar a dos Data Centers Puro-Sangue,
descritos por Martinez e Danil (2000).

Os dois grupos seguintes, Operadores de Telecomunicagdes e Provedores
Independentes de Servigos Corporativos, sdo um desdobramento do grupo de
Operadores de Servigos de Telecomunica¢cdes na classificagdo anteriormente
especificada por Martinez e Danil (2000).

* Operadores de Telecomunicacdes: as empresas desse grupo representam o0s
operadores tradicionais de servigos de telecomunicagdes no Brasil, tais como
Embratel, Brasil Telecom, Telefoénica e CTBC Telecom.

Apesar da base larga de clientes, essas empresas apresentam uma operagio mais

lenta internamente, no que tange aos servicos de Data Center e tém uma

limitagfo nesse tipo de servigo.

Alguns clientes t€ém demonstrado um descontentamento, por exemplo,

envolvendo ataques de hackers e interrupgdes de acesso e conectividade, o que

pode provocar o risco dos usudrios deixarem de ser clientes dos servigos desses
operadores e optarem pelo concorrente, 8 medida que outros fornecedores de
servigos tornam-se mais competitivos e oferecem segurangca e qualidade

superiores (THE STRATEGIS GROUP, 2000).

= Provedores Independentes de Servicos Corporativos: de tamanho menor em
relagdo aos Operadores de TelecomunicagOes, as empresas deste segmento
também comercializam acesso e conectividade, mas sdo mais flexiveis em
termos de atendimento da capacidade de demanda e requerem um tempo menor
para realizagdo de atualiza¢Ges de servidores e manutencdo (THE STRATEGIS
GROUP, 2000).

Ferreira (2001) destaca que esta categoria oferece conectividade prépria, mas

ndo consegue prover diferentes acessos (por intermédio de outros Operadores de

Telecomunica¢des). No entanto, de acordo com a pesquisa realizada, se o cliente

desejar ele poderd ligar-se a outro operador também.
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Como exemplos de provedores independentes de servigos corporativos

pode-se citar: Comsat, Diveo, Impsat, MetroRED Telecomunicacdes.

=  Provedores de Servicos de TI: essa categoria corresponde aos “antigos birds de
servigos tradicionais” da classificagdo anterior. Como inconveniente deste
segmento pode-se destacar os pregos altos cobrados pelos servigos
(FERREIRA, 2001).

» Provedores de Acesso a Internet: fornecem servicos de hospedagem a pregos
bem acessiveis para os clientes que colocam contetido em seus portais. Como
exemplos de fornecedores desta categoria podemos citar: UOL, Terra Networks,
Matrix.

Neste estudo, iremos destacar quatro diferentes categorias de prestadores de
servigos de IDCs atuando no mercado nacional, que abrangem a classificacdo anterior
(de cinco grupos), agrupando os Operadores de Telecomunicagdes aos Provedores
Independentes de Servigos Corporativos. Os grupos a serem considerados sdo: Data
Centers Puros, Operadores de Servigos de Telecomunicac¢Ges, Provedores de Servicos
de TI e Provedores Corporativos.

Em seguida, serd feita uma andlise critica de cada uma destas 4 categorias,
destacando os diferentes interesses que levaram estas empresas a entrar no segmento de

IDCs, bem como seus novos redirecionamentos.

3.3.1. Data Centers Puros

As empresas dessa categoria foram criadas exclusivamente para atuarem no
segmento de hospedagem Web e de dados, com servigos bdsicos, e podem obter
acesso/conectividade de Internet de uma multiplicidade de fornecedores de servigos de
telecomunicag¢fes. Como exemplos desta categoria cita-se as empresas .comDominio e
BRTIX (Brazilian Telecom e Internet Exchange).

Segundo a pesquisa do Instituto The Strategis Group (2000), essa € uma
vantagem, dado que os IDCs Puros podem buscar precos mais competitivos e
redundéncia por meio de diferentes provedores de conectividade a Internet. No entanto,
pelo fato desta categoria concentrar suas atividades na hospedagem de sites Internet e de
dados em geral, tendo como tUnica fonte de negdcios o hosting, isso representa uma
ameaga para esses fornecedores de servicos.

Uma das empresas que pertenciam a essa categoria — a OptiGlobe —, teve seu

foco inicial ampliado, e, desde julho de 2002, passou a ser referenciada como uma



empresa fornecedora completa de servicos de TI (oferecendo desde a parte de
infra-estrutura, operago, suporte, etc), com a pretensdo de concorrer com as gigantes da

terceirizagdo, tais como IBM, EDS, HP e Origin.

3.3.2. Opcradores de Servicos de Telecomunicacdes

Os Operadores de Telecomunicagdes provéem o servico de conectividade
possibilitando ao cliente uma largura de banda para acesso 4 rede de telecomunicag3es e
de Internet da operadora, e com os servicos de Data Center criaram mais uma drea de
negdcios para complementar a receita geral da companhia e alavancar as vendas na sua
drea principal — telecomunicagdes.

Americano (2003) destaca que, de uma maneira geral, o apelo dessas empresas
para atrair clientes estd focado nos beneficios de se ter um backbone préprio, conforme
visto anteriormente. Além disso, o cliente poderd contratar vérios servicos de um
mesmo fornecedor, o que é ressaltado a seguir:

O IDC para elas se constitui, assim, em mais uma opgéo para os clientes que
desejam ser atendidos por um tnico fornecedor, de forma integral. Tal prética
é conhecida no mercado como one stop shopping (todos os produtos em um
mesmo lugar, como um hipermercado). (INFO EXAME, 2001b, p.15).

Segundo o The Strategis Group (2000), devido a economia de escala, essas
empresas usualmente oferecem pre¢os mais acessiveis e, também, possuem a maior
parcela do mercado de servigos corporativos. Nessa categoria podemos destacar:
Embratel, Brasil Telecom, Telefonica (TIC), CTBC Telecom (Brasilis), Diveo, Impsat,
Comsat, MetroRED Telecomunicagdes, Intelig, AT&T, Equant e PriméSys.

A ANATEL proibe que empresas de telecomunicagOes sejam provedores de
acesso para pessoas fisicas. Desta forma, quem contrata o servico Velox (da Telemar),
por ex, em sua residéncia precisa também contratar um provedor de acesso a Internet
(IG, Globo.com, etc). Em relacfo aos servicos de Data Center, que sfo servigos de T1, a
ANATEL n#o se pronunciou até o momento € nfo hd outra agéncia para cuidar deste
assunto, ou seja, ndao hd regulamentagédo para este mercado.

Assim, os Operadores de Telecomunica¢des podem oferecer os servicos de Data
Center diretamente, apesar de alguns terem criado um nome de marca diferente para a
unidade de Data Center. Por ex: a empresa CTBC Telecom langou o Brasilis, a
Telefonica langou o TIC, a Telemar crion o Tnext, etc. Essa estratégia permite passar

uma idéia para o mercado de que hd um “foco” neste servigco, com uma unidade
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dedicada ao mesmo. No entanto, isso néo € suficiente para ser bem sucedida, tendo-se
como exemplo o caso do IDC Tnext, que pertencia a Telemar e recentemente foi

adquirido pela HP.

3.3.3. Provedores Corporativos

Os provedores corporativos ofertam pequenos servicos de Web hosting e tendem
a concentrarem-se no desenvolvimento de contetdido e produtos, desvinculando-se da
infra-estrutura de acesso. Para isso, geralmente realizam parcerias com os Operadores
de Telecomunicac¢des, como aconteceu entre a empresa LocaWeb e a Embratel. Essas
duas categorias de empresas complementam-se,

De acordo com a pesquisa realizada, os provedores corporativos sdo limitados na
oferta de servigos e, na sua grande maioria, ndo possuem mao-de-obra especializada
para ofertarem servigos de maior valor agregado na drea de tecnologia da informacio,
como por ex. balanceamento de carga e conectividade. Dentre as empresas deste grupo
cita-se Matrix, IFX, LocaWeb. Nesta categoria nfio levamos em considera¢do as
empresas provedoras de Internet para usudrios finais (por ex: IG, Terra Networks, UOL,
etc),

O estudo do The Strategis Group (2000) destaca que um prego baixo significa
um ganho menor para os IDCs - que néio oferecem a mesma qualidade e confiabilidade
dos outros prestadores de servigos. Nesse caso, o cliente é forcado a se adequar ao

provedor (FERREIRA, 2001).

3.3.4. Provedores de Servicos de Tecnologia da Informacio (TT)

Esta categoria pode oferecer desde os servicos tradicionais de tecnologia da
informacg#o, considerados bésicos e essenciais a implantagio de outras tecnologias, tais
como: infra-estrutura, desenvolvimento, integragdo e suporte, ¢ até mesmo as solugdes
de tecnologia da informacdo de maior valor agregado.

Dado que seu foco € TI, as empresas desse segmento apresentam uma vantagem
significativa no contexto atual, tendo-se em vista que os servi¢os tradicionais, muitas
vezes, sdo a porta de entrada para a contratagdo de servigos de maior valor agregado.
Além disso, cada vez mais o retorno maior dos IDCs & proveniente de servigos de valor
agregado, tais como: desenvolvimento de comércio eletrbnico, gerenciamento de
seguranga, balanceamento de carga, dentre outros, que jd sdo oferecidos por esta

categoria.
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Como destaques neste grupo cita-se: Dedalus.com, EDS, HP, IBM, Unisys,
Xerox, e mais recentemente, a OptiGlobe. Além dos IDCs privados, listados
anteriormente, destacamos alguns IDCs governamentais, que atuam nesta categoria,
oferecendo servigos completos de terceirizagfo na drea de TI para empresas do governo
(Federal, Estadual, Municipal), dentre os quais cita-se:

=  SERPRO - Servico Federal de Processamento de Dados

O SERPRO, empresa ptblica do Ministério da Fazenda, contava em 1994 com
12 Centros de Processamento de Dados. No ano de 2000, essa estrutura foi reduzida
para 2 Data Centers (informacéo verbal)'®, localizados em Brasilia e Sdo Paulo, que
possuem uma infra-estrutura completa, abrangendo salas-cofre, recursos técnicos
diferenciados com grupos de reagfio a ataques de seguranga, geréncia de armazenamento
de dados, autoridade certificadora, dentre outros.

No que tange aos servigos ofertados nestes ambientes cita-se: housing (espago
fisico e redes), hospedagem (dedicada e compartilhada), storage, gestdo de sistemas de
aplicagio, etc. O SERPRO hospeda cerca de 491 sizes (por ex. o da Receita Federal).

= PRODESP - Companhia de Processamento de Dados do Estado de SP

O Data Center da PRODESP atende: Secretarias, Assembléia Legislativa,
Tribunais, Autarquias, Hospitais, Companhias de Economia Mista, Prefeituras, CAmaras
Municipais, possuindo infra-estrutura capaz de atender a todos os Orgaos do Estado que
ainda ndo utilizam o Data Center (informagdo verbal)™®.

Como exemplos de servicos executados nesse ambiente cita-se: emissfdo de
multas e licenciamento de veiculos, processamento do IPVA, emissdo e suspensdo de
carteira nacional de habilitacfo, emissdo de carnés de ICMS, controle do sistema

penitencidrio, Bolsa Eletrénica de Compraszo, Acessa Séo Paulo21, dentre outros.

'® Noticia fornecida por Wolney Martins (ex-Diretor-Presidente do SERPRO), na palestra sobre a
“Experiéncia do SERPRO com a aplicagdo dos conceitos dos IDCs”, realizada no Semindrio IDC para
Governo Eletrdnico, em junho de 2002,

' Noticia fornecida pelo especialista em Informética da PRODESP, Joel M. Gongalves, na palestra sobre
“A politica de hospedagem de dados no Governo do estado de SP”, realizada no Semindrio IDC para
Governo Eletronico, em junho de 2002.

20 Aquisicdo de bens e servigos por meio de ofertas publicas via Internet, nas modalidades de compra
direta e carta-convite.

?! Este projeto visa a facilitagio do acesso 2 tecnologia, a capacitagio e o estimulo  criagio de conteddo
pelos proprios usudrios. A PRODESP instala a infra-estrutura dos infocentros, configura os equipamentos
do mesmo, presta servi¢os de consultoria e suporte técnico.
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3.4. Principais Categorias de Clientes dos IDCs

No que tange ao perfil dos clientes que ja utilizam a estrutura de um IDC, o

porte varia, desde empresas (privadas ou governamentais) que t€m um pequeno sife da

Internet hospedado no IDC, até grandes corporagdes, utilizando-se dos mais diversos

servicos complementares de terceirizagdo em tecnologia da informagdo. Dentre as

principais categorias de clientes cita-se:

As institui¢des financeiras, por ex: Banco Bradesco, ABN Amro, Banco Modal,
HSBC, dentre outros, que séo vistos como clientes potenciais pelos IDCs, devido
a énfase em seguranca que necessitam. Assim, para optarem pelos servigos dos
IDCs, segundo a pesquisa do The Strategis Group (2000), os fornecedores de
hospedagem devem propiciar uma redugéo de custo de pelo menos 50%, além de
poderem oferecer, no minimo, a mesma estrutura de seguranca que 0s bancos
possuem em seus ambientes.

Fabricantes e varejistas, por ex: General Motors, Nestlé, Souza Cruz,
Coca-Cola, Saraiva, Pdo de Acgucar, Ponto Frio, Lojas Marisa, Kodak, Natura,
Sadia, C&A, Xerox. Esse segmento vem reestruturando suas operagdes na
Internet, com o objetivo de aumentar o volume de negécios, com qualidade ¢
redugdo de custos com hospedagem. Assim, também representam uma
importante oportunidade de negdcios para os IDCs.

Empresas de midia, por ex: Abril, Globo, Sony Music. Esse segmento engloba
as empresas que tém necessidade de disponibilizar e atualizar publicac¢des,
contendo texto e imagens, via Web.

Empresas PontoCom, por ex: yahoo.com.br, submarino.com,
PaodeAcucar.com, Globo.com, hpG, Americanas.com, Climatempo, Web
Motors, DigiWeb, O Fuxico, Estrutura.net, que utilizam os IDCs visando um
tempo de entrada no mercado mais rdpido e com reducéo de custos, uma vez que
ndo necessitam construir uma infra-estrutura para hospedagem das suas
aplicacGes, além de nfo necessitar contratar mao-de-obra especializada para
operar este ambiente, dentre outros.

ASPs (Application Service Provider ou Provedor de Servicos de Aplicacoes),

por ex: Atos Origin, Microsiga, Promom IP. Todo ASP necessita de uma
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infra-estrutura de links, energia elétrica redundante e espaco fisico seguro para
.22
poder oferecer esse servico™.

= Instituicoes governamentais, por ex: Imprensa Nacional, Receita Federal,

Ministério da Fazenda, Petrobras, Embraer, dentre outros.

No que tange ao direcionamento dos negdcios, os IDCs procuram néo
concentrd-los em um cliente exclusivo. Nota-se portanto uma preocupagdo no sentido de

ampliar a base de clientes, buscando assim minimizar 0S riscos.

Além disso, os prestadores de servigos de IDCs podem fornecer a mais ampla
gama de servigos possivel, estando a empresa apta a suprir virtualmente todas as
necessidades do cliente ou especializar-se em um nicho especifico de mercado,
procurando a exceléncia nesse segmento em particular — como ocoire com os IDCs

Puros.

Apds a andlise das diversas categorias de fornecedores atuantes neste segmento,
destacamos, na secdo seguinte, os principais servicos oferecidos pelos IDCs as

organizagdes usudrias.
3.5. Servicos Ofertados pelos IDCs

Dentre os diversos conceitos para o termo servico, serd considerado neste estudo
a defini¢fio proposta por Gronroos (1995), que pode ser resumida da seguinte forma: o
servico ¢ uma atividade (ou uma série de atividades) de natureza mais ou menos
intangivel que normalmente acontece durante as intera¢des entre clientes ¢ empregados
de servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos, com o
objetivo de atender a uma necessidade do cliente.

De acordo com Téboul (1999), este relacionamento pode ser ilustrado através de
uma caixa (vide Figura 4) onde entra o cliente com sua necessidade ou problema, ¢ sai o
mesmo cliente transformado, apds passar por um processo que pode envolver o uso de

tecnologias, equipamentos, interagdes diretas com funciondrios e mudanga de ambiente.

2 . . . e .

220 conceito surgiu da viabilidade de rodar qualquer programa remotamente via Internet ou mesmo por
uma rede privativa. E uma forma de utilizar um ou vérios programas sem que seja necessario montar ou
administrar uma estrutura propria de hardware ou software.
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Figura 4 — Interacoes entre Clientes e Estruturas

Fonte: Téboul, 1999, p. 20.

A prestagdo de servicos pelos IDCs implica na formaliza¢do de um contrato,
uma interagdo entre o fornecedor (prestador) e o cliente. O cliente faz parte integrante
do sistema de entrega do servigo, jd que participa de sua realiza¢do com as informagdes
ou matérias-primas que fornece (TEBOUL, 1999),

Todos os IDCs vendem pacotes bdsicos de servigos, que vAo aumentando em
termos de complexidade (e de preco também) de acordo com as necessidades e
objetivos do cliente, sem deixar de levar em consideragdo o legado do contratante,
segundo apontou a pesquisa.

Os servigos podem ser contratados pelo cliente de forma individual ou através de
pacotes pré-estabelecidos pelos IDCs. Em muitos casos, os clientes buscam
primeiramente uma solu¢fio minima, com pouca largura de banda para transmissdo de
dados, servicos limitados e pequena quantidade de servidores. Apés um periodo de
experiéncia e aceitagdo da nova solugéo, o cliente contrata novos servigos, mais banda e
equipamentos.

Quanto aos pregos dos produtos/servigos oferecidos pelos diferentes IDCs,
observa-se uma grande diferenca justificada pela quantidade e qualidade de parcerias
efetivadas por cada provedor, pelo tipo e marca de equipamento solicitado pelo cliente,
pela gama de servigos por eles consumidos e, principalmente, pela empresa que estd
fornecendo a banda de telecomunica¢des (BUSTAMANTE, 2001).

A seguir analisamos as principais categorias de servigos de terceirizagdo em TI

que podem ser oferecidos pelos IDCs as organizagdes usudrias:

3.5.1. Hospedagem Compartilhada

Esse servigo € caracterizado por um ambiente compartilhado para hospedar as
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aplicagdes do cliente. O IDC, proprietdrio da infra-estrutura (servidores, roteadores,
firewalls, sistemas de armazenamento, softwares, etc), € responsdvel por garantir a
disponibilidade dos sites dos clientes através de monitoracdo constante e controle de
alteragdes (que porventura venham a ser efetuadas no ambiente).

Segundo Cherkasova (2000), o servigo de hospedagem compartilhada cria um
conjunto de servidores virtuais no mesmo servidor. Isso oferece uma ilusdo de que cada
host t€m seu préprio servidor Web, quando na realidade, multiplos “hosts 16gicos”
compartilham um mesmo host fisico. Os principais beneficios propiciados por estes
servigos séo:

= (Cada cliente tem um nome de dominio independente, desta forma, os nomes de
dominios registrados pelos clientes podem ser movidos entre os diversos
provedores de servicos, de acordo com a preferéncia do cliente.

= Neste servigo vérios clientes estdo alocados em um tnico servidor, ou seja,
clientes dividem fisicamente um mesmo servidor: memoria, armazenamento e
conexdo com a rede do Centro de Dados. Isso proporciona economia de escala
para os IDCs, que operam com recursos financeiros e operacionais
compartilhados entre clientes.

* Devido a economia de escala para os IDCs, os custos dos servigos de operagéo e
manuten¢do sdo geralmente mais baixos, comparados com os da hospedagem
dedicada e collocation. Além disso, sdo mais rdpidos para implementacéo.

A principal desvantagem deste servigo, que se torna uma resisténcia dos usudrios
para sua utilizagfo, de acordo com a pesquisa realizada, ¢ a seguranca. Neste caso,
como o servidor € dividido por vdrios clientes, todas as paginas Web e demais
informagGes dos clientes presentes em um compartilhamento do servidor utilizardo a
mesma banda para a Internet. Além disso, o cliente perde em flexibilidade e controle
sobre 0 software usado no servidor.

De acordo com a pesquisa realizada, os servigos de hospedagem compartilhada
sdo exclusivamente gerenciados pelos IDCs, por natureza (MORGAN STANLEY
DEAN WITTER, 2000). Geralmente, esses servigos tendem a ser utilizados por
empresas de menor porte, para hospedar sifes institucionais e/ou aplicagdes que ndo sao
de misséo critica. Séo clientes simples que ndo necessitam de um projeto especial e ndo
possuem uma demanda t3o grande de servigos de elevada seguranga.

Muitos IDCs disponibilizam este servigo visando atrair novos clientes para os

servigos mais complexos e com maior valor agregado. Como exemplo, o TelefOnica
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Internet Data Center teve a sua oferta de hospedagem compartilhada consideravelmente

diminuida, devido ao perfil atual de seus clientes, cuja demanda € crescente para

servigos de mais alto nivel INTERNATIONAL DATA CORPORATION, 2002).

O valor cobrado pelos IDCs para esta modalidade de servico é variado,
dependendo da capacidade de armazenamento escolhida pelo cliente, tradfego de Internet
utilizado no més e servigos agregados contratados (backup de arquivos, monitoragio do

ambiente, suporte técnico, etc).

3.5.2. Hospedagem Dedicada

Esse servigco € semelhante ao de hospedagem compartilhada (com os hardwares
e softwares pertencentes aos IDCs), porém o ambiente (servidor) € dedicado ao cliente.
Um outro diferencial € que geralmente esse servico € utilizado para armazenar
aplicagdes mais criticas envolvendo, por exemplo, banco de dados e grandes sifes de
comércio eletronico.
Devido ao grau de importéincia e ao tipo dessas aplicacdes, geralmente os niveis
de monitoragdo/gerenciamento e relatérios exigidos pelo cliente para esse servigo s@o
maiores. Dentre os principais beneficios propiciados pelo servigo de hospedagem
dedicada pode-se citar:
* Cada cliente tem seu proprio servidor, o que lhe possibilita um maior controle e
opcoes mais flexiveis de configuragdes e software, de acordo com suas
necessidades.

= Gerenciamento do servidor: o cliente pode ter acesso remoto ao seu site Web.

A principal desvantagem deste servi¢o, em relacdo ao servico de hospedagem
compartilhada, para as organizacdes usudrias, € o custo. Servidores dedicados podem
facilmente elevar os custos dos servicos de hospedagem. Além disso, os clientes
freqiientemente deixam espaco de armazenamento e banda para transmissdo de dados
sen uso.

Segundo a pesquisa, os usudrios que tém sites Web com trafego pesado ou
informacdes sensiveis ou de missdo critica em seus servidores usualmente adotam uma
plataforma de hospedagem dedicada, e a maioria destes clientes tendem a ser

gerenciados pelos IDCs.
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3.5.3. Collocation

A hospedagem via collocation diferencia-se da dedicada pelo fato de que o
cliente é o proprietario da infra-estrutura (servidores, sistemas de armazenamento,
softwares, etc) armazenada no IDC (que oferece espago fisico em ambiente de alta
disponibilidade e bandas de comunicag@o com Internet e/ou locais).

Atualmente, o mercado de IDCs disponibiliza dois tipos de collocation, basico e
gerenciado. No collocation bédsico o cliente tem o controle completo dos seus
equipamentos, softwares, sistema operacional e aplica¢des armazenadas no IDC. No
collocation gerenciado as maquinas e softwares séo do cliente e o IDC € responsavel
pela administracfo, operagdo e monitoragio desta plataforma.

De acordo com a pesquisa realizada, a maioria dos servigos de collocation nido
sdo gerenciados pelos IDCs. Os principais beneficios para as organizagdes usudrias
propiciados pela utiliza¢do desse servigo sio:

» Facilidade de conectividade com os backbones de Internet dos operadores de
telecomunicagdes.

» Facilidade de expansio, tendo-se em vista a simplicidade para se adicionar
novos equipamentos ao ambiente, em qualquer momento.

= Diversos itens de operagdo remota, que podem vir a serem contratados pelo
cliente junto ao IDC, tais como: administracdo fisica de fitas de backup, inser¢éo

e remogdo de meios magnéticos, reinicializagdo de equipamentos, execucdo de

rotinas agendadas, averiguacdo do status dos equipamentos.

A principal desvantagem € a necessidade do cliente ter que se preocupar com a
infra-estrutura (servidores, software, etc) a ser adquirida, que ¢ de sua inteira
responsabilidade. Além disso, no caso do servigo de collocation basico, é necessério o
deslocamento do cliente até o ambiente do IDC para o manuseio fisico dos
equipamentos, realizagdo de atualizacdes de hardware e software e troca de fitas de
backup.

Na modalidade de servigo collocation o cliente paga pelo espaco utilizado (que
possui um alto grau de seguranga fisica, monitoramento da temperatura ¢ umidade,
dentre outros) e demais servicos contratados. Este servico € mais caro do que a
hospedagem dedicada quando o cliente ndo possui a infra-estrutura necesséria ¢ precisa
adquiri-la. No entanto, caso jd tenha o ambiente tecnolégico, torna-se mais vantajoso o

uso deste servigo ao invés da hospedagem dedicada.
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Para este servico ¢ o de hospedagem dedicada, alguns IDCs oferecem um espago
equipado com bancadas, pontos de rede, energia e linha telefonica para que o cliente
possa montar ou testar o seu ambiente, antes de ser instalado nos racks, cages,
salas-cofre ou salas de clientes, detalhados a seguir:

» Racks: para a colocagdo dos equipamentos nos racks, o cliente pode optar,
geralmente, por um rack inteiro ou meio rack. Além disso, o rack pode ser
aberto ou fechado.

»  Cages: édrea reservada no espaco de collocation cercada por uma grade. Nesse
espaco o cliente poderd colocar seus préprios racks ou qualquer tipo de
equipamento. Esta drea tem seu acesso fechado e controlado por chaves.

» Salas-cofre: salas especiais de seguranga, com blindagem para cabos e dutos ¢
portas herméticas com fechamento automdtico.

» Salas de clientes, que podem funcionar como uma extensdo virtual das
instalacdes do cliente. Estas unidades dispdem de um ambiente com controle de

acesso, mesa, cadeiras, telefone, pontos de energia e rede.

3.5.4. Servicos Complementares

Diversos servigos sdo oferecidos em complemento aos servicos de
infra-estrutura  (hospedagem dedicada/compartilhada e  collocation) listados
anteriormente, com o objetivo de aumentar o nivel de seguranca, monitoragio e
gerenciamento das aplica¢des do cliente.

Segundo Fernandes (1998) a busca continua de competitividade leva a empresa
a criar um valor agregado a seus produtos, para que sejam reconhecidos e
recompensados pelos clientes. A empresa deve procurar constantemente novas maneiras
de inovar ou rejuvenescer seus produtos, tornando-os sempre atraentes. Por outro lado,
se a empresa nfo inovar, estard correndo o risco de, em pouco tempo, ser atingida e
superada por seus concorrentes.

Porter (1980) destaca que ninguém consegue ser competitivo o tempo todo. A
vantagem competitiva, em pouco tempo, serd alcangada pelos concorrentes ¢
desaparecerd, a menos que a empresa mantenha um programa permanente de
sustentacdo dessa vantagem através da constante inovacao.

A medida que a competicio aumenta na inddstria de hospedagem, as ofertas de
servicos dos IDCs crescem em complexidade e valor-adicionado. Esse crescimento dos

servigos ofertados aos clientes pelos IDCs ou outras empresas terceirizadas vem
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fortemente influenciando o desenvolvimento da industria de hospedagem (THE

STRATEGIS GROUP, 2000).

Dentre os servicos, que ja se tornaram commodities”, sendo ofertados

freqlientemente pelos IDCs cita-se:

Conectividade IP, que pode ser oferecida ao cliente pela prépria rede do IDC
ou via parceiros. Os IDCs procuram desenvolver parcerias com empresas que
possuem uma malha de telecomunicacdes de alta qualidade e com grande
capilaridade. Desta forma, permite o acesso a diferentes provedores com
diversas configuragdes de pregos, possibilitando o atendimento a determinadas
exigéncias dos clientes, caso os mesmos optem por um provedor em especifico
(BUSTAMANTE, 2001). Alguns IDCs ja vém oferecendo esta categoria de
servigo on demand, na qual o cliente paga somente pela banda de rede utilizada.
VPN (Virtual Private Network), ou rede privada virtual, ¢ uma rede para uso
exclusivo dos usudrios autorizados por uma empresa, para que se conectem a ela
de forma segura através da Internet.

Servi¢os que permitem otimizar os recursos computacionais do cliente e garantir
a agilidade necessdria em eventos corretivos ou preventivos. Nesta categoria
cita-se: servigcos de backup, servicos de monitorac¢io e gerenciamento do site e
da rede, suporte 24 x 7 x 365.

Servigos de seguranca fisica e logica, que visam preservar a disponibilidade,
integridade e confidencialidade do ambiente do cliente. Nesta categoria
podem-se citar: protegdo de firewalls, servigos de deteccdo de intrusos, andlises
de vulnerabilidades, mecanismos de autenticacfio e autorizagdo de acesso por
criptografia, dentre outros. Estes servicos também podem ser oferecidos no
ambiente da organizacdo usudria.

Consultoria relacionada a seguranca e projeto/integracio de redes locais e
WAN (envolvendo a organizagéo usudria e/ou o Data Center).

Além dos servigos listados anteriormente, existem varios outros, com maior

valor agregado, muito solicitados pelos clientes, mas que nem todos os Data Centers

oferecem. A denominagio desses servigos varia de acordo com a nomenclatura interna

de cada IDC, sendo os principais destacados a seguir:

3 qz P .
# Sdo as ofertas minimas esperadas de um provedor de servigos e que fazem parte de qualquer pacote
bésico de servicos.
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Storage - Esse servico permite o armazenamento de grandes volumes de dados
em meios eletromagnéticos, para acesso de um ou mais computadores.
Geralmente, o cliente paga uma taxa mensal pelo uso de um determinado
ntimero de discos, que acabam sendo sub-utilizados, o que fica dispendioso para
o cliente. Alguns provedores de servigos de IDCs, tais como: CTBC Telecom,
Dedalus, IBM, Impsat, MetroRED, OptiGlobe, Telefbnica, j4 vém oferecendo
uma solugfio mais interessante, denominada storage on demand, na qual o
cliente compra apenas um pacote bésico e, caso ultrapasse a quota de discos
inicial, pagard apenas pelo que usar.

Streaming — Segundo o International Data Corporation (2002), este servigo €
bastante interessante do ponto de vista do usudrio final, pois permite o trafego de
material multimfdia (imagem, som, etc) pela Web, mas sua oferta ainda ¢é
restrita, tendo-se em vista que ndo hd muitos desenvolvedores de contetido para
este servigo. Outro problema reside na questdo ética, pois é necessdrio pagar
direitos autorais pela divulgacfo de musicas e/ou videos, o que nem sempre
acontece. Dentre os IDCs que oferecem este servigo cita-se: IBM, .comDominio,
Dedalus, Tnext.

Gerenciamento remoto dos equipamentos de clientes — Este servico permite a
administracdo dos equipamentos de um cliente situados dentro de sua propria
empresa. Para os provedores de servicos, isso demanda mais investimentos em
tecnologia, mas para os clientes essa idéia pode ser bem aceita, ja que podem ter
maior controle sobre as suas méaquinas. Dentre os prestadores de servigos que ja
oferecem este servigo cita-se: Dedalus, IBM, Impsat, OptiGlobe e Tnext.
Servigos de disponibilidade e performance, que visam garantir um crescimento
sob demanda e a velocidade do ambiente hospedado. Nesta categoria pode-se
citar o servico de balanceamento de carga, responsdvel pela distribui¢do do
volume de acesso aos sifes da Internet entre dois ou mais servidores. Esses
servidores podem suportar os picos de acesso de alguns sites, absorvendo um
grande trafego de usudrios e garantindo maior performance, de modo que o
processamento seja efetuado num periodo de tempo mais curto. Esse servico ja é
oferecido pela Diveo, MetroRED, OptiGlobe ¢ Tnext.

Desenvolvimento do site / Web design - Esse servico € oferecido
freqlientemente pelos provedores corporativos. No entanto, os demais tipos de

IDCs podem oferecé-los com a ajuda de terceiros, que podem ser os proprios
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provedores corporativos. Dentre as empresas que oferecem esses servigos por
intermédio de parcerias cita-se: a Comsat, IBM, Unisys e OptiGlobe. Segundo a
pesquisa realizada, este servigo ndo custa muito para o IDC e pode funcionar
como uma porta de entrada para o consumo de outros servicos do IDC pelo
cliente.

Correio eletronico — Esse servico permite a criagdo de caixas de
armazenamento de mensagens e/ou administragdo do ambiente de troca de
mensagens eletrdnicas dos clientes.

Desenvolvimento ou gestdo de solucOes relacionadas a e-business e
integracido de sistemas complexos, na maior parte das vezes com a ajuda de
parceiros ligados a esta drea. Ex: Gerenciamento de banco de dados e gestfo de
aplicacoes (ERP, CRM, Bl-Business Intelligence, etc), implantagdo de Intranets,
dentre outros.

Solugoes de continuidade de negécios (também conhecidas como Disaster
Recovery, Continuity of Business ou Contingency Plan). Esta categoria de
servicos permaneceu “adormecida” durante muito tempo e ultimamente tem
voltado ao foco das atengdes, por vdrios motivos: planos de racionamento de
energia, Sistema de Pagamentos Brasileiro, atentados terroristas, necessidade de
se ter um plano de recuperacdo dos ambientes criticos de TI em caso de
desastres, etc.

A melhor forma de garantir a recuperagdo dos dados criticos de uma empresa é
optar por seu armazenamento em um site (local) remoto. Os IDCs podem
oferecer servigos de conting€ncia que vdo desde uma replicagdo (sincrona,
assincrona ou periddica) do ambiente do cliente em um mesmo site (no proprio
IDC) até a replicacdo em sife fisicamente distinto (envolvendo o ambiente do
cliente e o IDC, e/ou o IDC e um “IDC Backup”).

Em qualquer dos casos, € necessdrio que o IDC ofereca a visibilidade do
processo de tratamento das informagdes antes, durante e apds ter ocorrido algum
acidente com o cliente, fornecendo-lhe confiabilidade e garantia de recuperacgéo
das atividades nesse caso. Tal servico jd vem sendo oferecido por: Diveo,
Telefonica, OptiGlobe, CTBC Telecom, MetroRED, IBM, .comDominio e
Tnext.

QOutros servicos de terceirizacio (parcial ou completa) na area de TI,

permitindo ao Data Center montar uma solu¢dio para atender as necessidades
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especificas dos clientes, que pode abranger, por exemplo, o ambiente de CPD;

de atendimento ao usudrio (help desk); suporte de sistema operacional, banco de

dados; e instalacdo/administracdo de equipamentos (desktops, servidores de
correio eletronico e Web, etc) nas organizacdes usudrias.

Em alguns casos, para ofertar estes servicos de maior valor agregado como
desenvolvimento de sites, administracio de correio eletrdnico, solucdes de continuidade
de negbécios, dentre outros, os IDCs tém feito parcerias para atendimento das
necessidades dos clientes, conforme visto na secfo 3.2.2.

Quanto ao desenvolvimento dos servi¢os bdsicos de infra-estrutura, segundo a
pesquiéa do The Strategis Group (2000), a modalidade de servicos mais utilizada no ano
de 2000 foi o collocation (45%), seguida da hospedagem dedicada (40%) e hospedagem
compartilhada (15%). O levantamento indica como tendéncia a migracdo para a
hospedagem dedicada, que deverd chegar a 60% de participagdo em 2005, seguida do

collocation e hospedagem compartilhada com 20% (vide Figura 5).

Colocation Hosp. Dedicada [ Hosp. Compartilhada
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Figura 5 — Modalidades de Hospedagem
Fonte: The Strategis Group Latin America, 2000

A pesquisa do Instituto International Data Corporation (2002) também
comprova essa tendéncia, ao destacar a evolucdo deste. mercado nos ultimos 3 anos,
listada a seguir:

* O servico de collocation perdeu a lideranca, e passou de 47% do total das

receitas em 2000, para 42% em 2001 e 31% em 2002;

* O servigo de hospedagem dedicada, com utilizagdo de servigos mais completos
de seguranca e gerenciamento evoluiu consideravelmente, saindo de 24% das

receitas em 2000, passando a 28% em 2001 e 40% em 2002.
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O Instituto The Strategis Group (2000) indicou que o setor de IDC, no primeiro
semestre de 2001, tinha instalado apenas 15% de sua capacidade. A pesquisa estima que
esta ociosidade, aliada a uma competi¢do acirrada forcard a queda de pregos dos
servigos de hospedagem, com as margens de lucro dos IDCs caindo dos atuais 22% para
12%. Em 2000, segundo este mesmo Instituto, a conectividade representava a maior
parcela (55%) componente do montante final a ser pago pelos clientes aos IDCs, mas
este percentual deverd ser reduzido para 35% em cinco anos. As vendas de hospedagem
(dedicada e compartilhada) irfo subir de 26% para 33% (2000-2005). E os servigos
[complementares], por outro lado, que respondiam por 19% do prego final em 2000,

deverdo, em 2005, ser responsdveis por 32% (vide Figura 6).

lConectividade ElHospedagem [IServigos l
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Figura 6 - Composicao do Preco Final
Fonte: The Strategis Group Latin America, 2000

Conforme visto anteriormente, com o boom da Internet diversas empresas
precisavam colocar o negdcio no ar em um curto espaco de tempo, 0 que gerou uma
busca maior pelos servigos de collocation (quando a empresa possuia os servidores e
softwares necessarios, mas ndo tinha uma expertise apropriada para colocar o site Web
no ar ininterruptamente) e hospedagem compartilhada (quando a empresa nfio possuia
uma infra-estrutura propria).

Com a explosdo da bolha da Internet, muitas dessas empresas PontoCom ficaram
fora do mercado. Os prestadores de servigos de IDCs se viram obrigados a mudar o seu
discurso inicial, que tinha &nfase na hospedagem de sites, ampliaram o seu negdcio
principal e comegaram a oferecer mais opgdes de produtos, de maior valor agregado,

para garantir a sua sobrevivéncia no mercado e reduzir a sua capacidade ociosa. Como
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exemplo, a Dedalus.com apresentou um incremento dos negécios (o faturamento
aumentou de R$ 7 milhGes em 2001 para R$ 11 milhdes em 2002) resultado da
ampliacdo da oferta de servicos. Além da infra-estrutura de hardware, a empresa
adicionou a sua lista de op¢des VPN/IP e storage (SOARES, 2002).

Desde entfo, os servigos de collocation e hospedagem compartilhada vem
perdendo espago para a hospedagem dedicada, com o uso de servigos complementares.
Dentro do portfolio atual dos Data Centers, os servigos complementares vem sendo
cada vez mais vendidos, principalmente para as corporacdes de grande porte, 0 que
implica um percentual maior destes na composi¢do do prego final. Como o prego da
conectividade vem sendo reduzido gradativamente com o desenvolvimento de novas
TICs, o seu peso no prego final ird se reduzir também.

Os servigos de infra-estrutura j& viraram commodities, sendo ofertado por
praticamente todas as empresas deste nicho de mercado. Além disso, a disputa entre os
fornecedores de servigos € cada vez maior, o que forca uma queda de precos e melhoria
de qualidade dos servicos prestados, com uma oferta de servigos diferenciados e
voltados para as necessidades especificas dos clientes.

Quanto a capacidade ociosa dos IDCs, esta situagdo ainda permanece, com a
oferta de servicos ainda sendo muito maior do que a demanda. Essa situago indica que
algumas reestruturacdes ainda deverdo ocorrer neste mercado, sobrevivendo as
empresas que tiverem melhor situagio financeira e apresentarem produtos com maior

qualidade e menores custos.

No capitulo seguinte realizamos uma andlise da terceirizagfo na drea de TI, com
foco nos prestadores de servigos de IDCs, objeto principal deste estudo. Espera-se, com
esta andlise, compreender melhor as tendéncias deste mercado, bem como os fatores
propulsores da terceirizacfo de servicos dos IDCs e as varidveis que as organiza¢des
usudrias levam em consideragdo no momento de contratagdo desses servigos. Também
serdo destacados os principais desafios enfrentados pelos IDCs e estratégias adotadas
para superd-los. Ao final destacamos como ocorre a formalizagfo de regras para o

relacionamento entre contratante-contratado.
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4. TERCEIRIZACAO NA AREA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

“S6 ndo devemos transferir para terceiros a nossa propria alma!
(entenda-se como alma a esséncia do negécio)”. (TOM

PETERS, In: PAGNONCELLI, 1993, p. 6).

Com a rdpida evolugfo tecnoldgica e a crescente complexidade do ambiente de
neg6cios, a terceirizagfo na drea de tecnologia da informagdo torna-se um tema bastante
atual, atraindo a atenc¢fo de um niimero cada vez maior de corporagoes.

Mas, por que se terceiriza? Basicamente a resposta a esta questdo € muito
simples: “terceiriza-se alguma atividade porque, por qualquer motivo, ndo compensa
fazé-la internamente” (LEITE, 1994, p. 9). Dentre esses motivos podemos citar a
necessidade de solugdes tecnolégicas de qualidade, com custos reduzidos diante de uma
economia em recessdo, que possibilitem uma rdpida readequagdo de infra-estrutura,
servicos de suporte ininterruptos € o foco do conhecimento da organizagdo em seu
negocio principal.

Esse capitulo visa analisar a problemdtica da terceirizacdo do ponto de vista do
prestador de servigos de IDCs. Procurou-se compreender melhor este segundo lado da
relacdo numa parceria, de forma a contribuir para melhorar o relacionamento entre as
partes, diminuir os conflitos e potencializar os beneficios da terceirizagdo de servicos de
tecnologia da informacgdo propiciados pelos IDCs. Também, destacamos as varidveis
que sdo levadas em considerag@o pelas organizacGes usudrias na hora de escolher um

provedor de servigos nesta area.
4.1. Definicao Teorica

A palavra terceirizacdo pode ser definida como o ato de transferir a
responsabilidade por um servico ou por determinada fase da produgdo ou
comercializacdo para outra empresa ou pessoa que ndo aquela que primitivamente
celebrou o contrato de trabalho, chamada de “terceira” ou ‘“contratada” (SINDICATO
DOS METALURGICOS DO ABC, 1993).

Através deste conceito, a empresa contratante deixa de realizar com seus
proprios funciondrios esta determinada atividade, e a empresa contratada (terceira) —
que pode ser pessoa fisica ou juridica — passa a fazé-la.

No que se refere as dreas terceirizadas, na prética,
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as empresas t€m terceirizado atividades de vigildncia, limpeza, conservagao,
manutencdio predial, previdéncia privada, assisténcia juridica e contébil,
assisténcia médica, sele¢do de pessoal e recursos humanos, treinamento de
funciondrios, auditoria, fornecimento e preparacio de alimentos a
funciondrios (restaurantes), transporte de funciondrios, informética, seguros,
grifica, etc (MARTINS, 1995, p. 39).

Segundo Lacity, Willcocks e Fenny (1996), o conceito de terceirizagdo em TI
inclui entregar a terceiros o gerenciamento de ativos, recursos e/ou atividades de TI para
atingir resultados requeridos.

Exemplifica-se este fato com o caso da empresa Ford que em junho de 2003
migrou diversos servidores para o IDC da Impsat, com o objetivo de armazenar seus
dados internos e criar um ambiente redundante, frente a grande demanda. Além do
processamento do sistema de RH, o IDC também guarda informacGes referentes as
exporta¢es da empresa, que chegaram a 33 mil unidades apenas no primeiro trimestre.
Eduardo Fagundes, Gerente de Infra-Estrutura de TI da Ford destaca: “O ideal é manter
0 n6 da rede de comunicag@o em um tnico local, para centralizar a operagdo e agilizar
os processos internos” (IT WEB, 2003b, p. 1). De acordo ainda com o executivo, em
dois meses de funcionamento, a disponibilidade da sua Intranet melhorou bastante e néo
teve mais paradas de rede por razdes de infra-estrutura de energia, ar-condicionado e
manuten¢do preventiva,

Ainda que a palavra terceirizacfio seja usada como tradugdo de outsourcing
(fornecimento vindo de fora), se constata também que numa mesma empresa pode
ocorrer tanto a transferéncia de uma parte das atividades para terceiros, como a presenga
de trabalhadores de terceiros executando tarefas ao lado de funciondrios da contratante.
Isso pode ser observado atualmente também no ambiente de prestadores de servigos de
IDCs quando seus funciondrios administram as mdquinas em poder dos clientes, por
exemplo.

Neste ponto, ressaltamos que os servigos oferecidos pelos IDCs, desde o inicio,
sdo pertencentes a drea de TI, e cada vez mais possuem uma abrangéncia maior nesta
drea. Portanto, podemos considerar tais servicos, estudados na seg¢do 3.5, como um
subgrupo dos servicos de terceirizagéo de TL

Os IDCs, no seu modelo de negbcios atual, vem disponibilizando indmeros
servicos de terceirizagdo (total ou parcial) diretamente relacionados & drea de TI,

envolvendo, por exemplo, o gerenciamento dos dados e seguranga; a manutengio de
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aplicativos, hardware e softwares; operagbes de rede; integragdo de sistemas; as

tradicionais solu¢des de hospedagem e collocation; dentre outros.
4.2. O Ambiente de Terceirizacio de Servicos de TI

O processo de transferéncia de atividades e recursos de TI para terceiros ndo €
um fato novo. Umbaugh (1994) destaca alguns exemplos de terceirizacdo que
aconteciam na década de 60, como por exemplo quando a Computer Usage Co. prestava

servigos para a IBM.

A terceirizacdo em TI existe desde a origem do processamento de dados
(LACITY e HIRSCHHEIM, 1993), época em que muitas corporagBes ndo possuiam
condicdes financeiras de adquirir os equipamentos de informdtica (como por exemplo
os enormes € caros mainframes). Também nfo tinham espago interno suficiente e
pessoal especializado para manter e operar a enorme estrutura necessiria naquele

momento para suportar tais equipamentos.

Foi exatamente nesta fase que se criou o conceito de um “centro de dados para
hospedagem”, oferecidos pelos bureaux** de servigos, como a IBM, EDS, Origin,
Dedalus, que permitiam o compartilhamento de uma mesma infra-estrutura de
processamento de dados entre vdrias empresas € prestavam diversos servigos de

terceirizagdo em TL.

As aplicagOes oferecidas pelos bureaux, neste primeiro momento, eram voltadas
para as dreas financeira e contébil (contas a pagar e receber, folha de pagamento, livros
fiscais, etc), sendo que as empresas eram obrigadas a adaptar suas necessidades ao
padrdo corrente. Segundo McFarlan e Nolan (1995), cada bureau tinha clientes
suficientes para efetivar os custos de aquisicdo e manutencdo de um computador e, além
disto, podia se especializar em uma determinada atividade, como por exemplo o
processamento de folha-de-pagamento, tornando seus servigos mais baratos, através de
economias de escala.

A evolugdo tecnoldgica e o surgimento e desenvolvimento da microinformadtica
fez surgir no mercado uma segunda fase, na qual as empresas passaram a se
informatizar e montar seus préprios CPDs internos, criando uma

infra-estrutura independente dos bureaux. Profissionais de TI foram contratados e

2 A . L . .
Bir6s: CPDs de aluguel com o compartilhamento de um tnico recurso, o mainframe.
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treinados, e equipamentos de armazenamento de informagGes e gerenciamento foram
adquiridos. Nesta etapa, as empresas que terceirizavam os servigcos dos bureaux,
migraram as atividades ligadas a TI para o seu préprio CPD. Os bureaux tiveram que
alterar o seu foco e passaram, entfo, a faturar com a oferta de servicos de rede,

consultoria, gerenciamento e suporte aos recém-implantados CPDs das empresas

(BUSTAMANTE, 2001).

No final dos anos 80, a empresa americana Eastman Kodak contratou as
empresas IBM, Digital e Businessland, que passaram a responder por tudo o que dizia
respeito a drea de informdtica e telecomunicagdes da empresa (LEITE, 1997). Tal
acontecimento teve grande publicidade, visto como uma vantagem estratégica para a
empresa, proporcionando-lhe um maior foco no negécio principal e melhoria de
qualidade dos servigos de TI, o que despertou a ateng@o de outras empresas para este

fendmeno (LIMA, 1996).

A partir deste marco, 0 movimento de terceirizagdo em informdtica ganhou
for¢a, no inicio dos anos 90, e consolidou-se de fato como uma tendéncia por volta de

1992 ou 1993 (LEITE, 1997).

Uma constatagdo verificada nesta pesquisa, e confirmada no estudo do
International Data Corporation (2003) destaca a nova percepgéio de valor por parte dos
clientes de servigos de TI. Pressionados pelas crises dos dltimos anos, os clientes se
deparam com or¢amentos de TI cada vez mais restritos € com pressdes por retornos
rapidos. Desta forma, a prioridade de investimento passa a ser por solugdes mais curtas,
com compartilhamento de riscos com os prestadores de servicos, que lhes possibilitem
redugGes de custos, agilidade na implantagéo da solugdo e melhorias operacionais.

Tendo-se em vista essa constatacfo, conforme destacam Grover et al. (1998) em
Prado e Takaoka (2002) a natureza da terceirizagdo, comparada com os anos 70,
evoluiu. Dentre as principais caracteristicas desta nova etapa cita-se: um grande nimero
de servigos estdo sendo terceirizados, os prestadores de servigos estdo aceitando maior
responsabilidade e risco; a natureza do relacionamento com os fornecedores de servigos
tém evoluido e, em muitos casos, vem tornando-se parceria; a complexidade da TI €
maior, propiciando as organizagdes a op¢do de terceirizar em um mercado competitivo

de fornecedores de servicos.

A terceirizagdo tem prevalecido nas fung¢Ges administrativas e de suporte,

resguardando-se aquelas que geram valor para a organizagdo. No entanto, mais
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recentemente, algumas organizages também adotaram a terceirizag¢@o de atividades de
valor-agregado (outsourcing estratégico), demandando um relacionamento estratégico
com o fornecedor, implicando uma ligacdo mais estreita entre as operagOes e,
conseqiientemente, respostas mais rdpidas e eficazes (MARIOTTI, 1999).

Além disso, os fornecedores de servicos estdo aceitando maiores
responsabilidades e riscos em virtude de exigéncias das organiza¢des usudrias, que ndo
desejam assumir os riscos da terceirizagdo sozinhas, e entdo colocam esta caracteristica
como uma das condi¢les para a terceirizag@o ocorrer.

Também, no ambiente dos prestadores de servicos de IDCs pode-se observar
indmeras aliancas estratégicas entre fornecedores de TI importantes do mercado, que
possibilitam ampliar os potenciais beneficios alcancados com a terceirizagdo, visando
vantagens competitivas sustentéveis.

Para o analista Michael Haines, do Gartner Group,

[...] os desafios da economia e a necessidade de entrar em novos mercados
estdo servindo como catalisadores para os fornecedores de servigos de TI
investigarem mais seriamente [esta questdo] e considerar todas as
possibilidades estratégicas para crescer em seus negécios (IT WEB, 2003a,
p-1).

Costa e Macedo-Soares (2003) citam a alianca estratégica entre a Xerox do
Brasil e o Internet Data Center Tnext. A Xerox, para garantir o atendimento as
exigéncias de seus clientes — que passam a ter seus processos suportados por aplica¢des
baseadas na Internet e processadas fora de suas instalacGes -, contratou o IDC da Tnext
para hospedar e monitorar as aplica¢Ges utilizadas em seu servico de ASP (Application
Service Provider), garantindo os requisitos de qualidade contemplados em seus
contratos.

O processo de terceirizagdo de servigos de TI amadureceu e passou a ser visto
pelos administradores das empresas como uma alternativa estratégica, que deveria ser
levada em consideracdo na andlise da geracdo dos resultados que permitam alcangar os
objetivos da atividade do negdécio, e ndo somente uma forma de reduzir custos, que pode
até ndo ocorrer de fato. Esse amadurecimento também foi alcangado nas empresas
terceirizadas, no surgimento de novas empresas especializadas em segmentos
especificos de mercado, na ampliagc@o daquelas que prestam servigos mais genéricos, no

melhoramento dos servigos prestados, na elaborag¢éo dos contratos, etc (STUTZ, 1999).
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De acordo com o vice-presidente para a drea de servigos e mercados verticais da
consultoria International Data Corporation, Michael Melenovsky, o modelo de
terceirizagdo estd sendo modificado, jd que haverd uma maior oferta de servigos na drea.
Cada vez mais, de acordo com o especialista, haverd uma relacdo de parceria entre
cliente e fornecedor, principalmente na parte de infra-estrutura e de contratacdo de

servicos one-stop-shop (um tnico fornecedor) (COLTRO, 2002).

Nesse contexto, o segmento de negdcios da indistria de hospedagem esta se
desenvolvendo rapidamente dentro da inddstria de infra-estrutura de servicos de dados e
Internet. Os prestadores de servicos de IDCs t€m surgido como opcio interessante
aqueles que ndo pretendem criar ou mesmo manter um arsenal de equipamentos e
processos dentro de casa, tendo-se em vista que o IDC ¢ uma estrutura terceirizada
dotada de servidores, conexdes de rede e demais equipamentos, € profissionais
capacitados para manter a operagdo ininterrupta dos diversos SIs das empresas, além de
oferecer diversos servigos de TI necessdrios no ambiente atual, de maior valor agregado,
como: gerenciamento de seguranca, hospedagem e desenvolvimento de sites.

Recentemente, estd surgindo um novo modelo de terceiriza¢fio, denominado
“computa¢do de utilitdrios”, que permite a oferta de acordo com a necessidade do
cliente, e os IDCs jd estdo aderindo a esta nova prética. As companhias podem adotar
este modelo considerando um de dois possiveis modos (IT WEB, 2002b).

= Um deles € terceirizar toda a operagdo de TI, mediante um contrato com o

provedor de servigos de IDC, que cobra do cliente apenas o que sevrefere a

capacidade do servidor, ao armazenamento, a largura de banda ou aos

aplicativos que utiliza. Esse € o modelo de computacdo de utilitdrios mais
comum, divulgado por provedores de servigos tais como: EDS, IBM Global

Services, etc.

= O segundo meio pelo qual as companhias podem adotar a computagido de
utilitdrios € com o acesso, de acordo com a necessidade, a capacidade de

armazenamento ¢ de servidores, que se expande a medida que aumenta a

necessidade dos clientes. O problema maior neste caso € que as companhias t€m

condi¢des de ampliar os recursos fornecidos quando a necessidade dos clientes
aumenta, mas ndo podem reduzir essa capacidade quando as referidas
necessidades diminuirem. No entanto, a HP jd permite um avango neste modelo,

de modo que a capacidade do servidor pode ser adaptada em ambas as direcdes.
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A estratégia da HP, denominada Temporary Instant Capacity On Demand
(capacidade instantnea tempordria sob demanda) possibilita que os clientes
ativem e desativem CPUs, conforme suas necessidades se modifiquem. A

Unisys também j4 oferece capacidade sob demanda e a possibilidade de fazer o

escalonamento para mais ou para menos (IT WEB, 2002b).

Como pode ser visto, a opg¢éo pela terceirizag@o dos servigos de TI oferecidos
pelos IDCs ird afetar o papel do gerenciamento da tecnologia dentro das organizagoes,
que passardo a buscar a melhoria de seus processos de negécio € uma maior integracio
entre as dreas para o desenvolvimento de uma plataforma de e-business mais confidvel.

“Embora possam surgir diversas vantagens dessa terceirizagfo, por outro lado é
necessdrio que as organizagdes usudrias facam uma andlise cuidadosa das vantagens e
dificuldades em curto, médio e longo prazos, desenvolvam uma estratégia detalhada
para contratacdo destes servicos e fagam planos para gerenciar os fornecedores de
servigos de IDCs, caso contrdrio os riscos podem se tornar incontroldveis.

Para Lacity, Willcocks e Fenny (1996) hd empresas que criam expectativas que
néo se realizam e, ap6s um periodo de adogfo da terceirizagdo, acabam optando pelo
insourcing, ou seja, passam a executar com recursos internos as atividades terceirizadas.
Segundo Barcellos (1995) esta volta atrds no processo de terceirizacfdo, também
denominada de desterceirizacéo, pode ser decorrente de custos altos, baixa qualidade
dos servicos prestados pelos fornecedores de servigos as organizagdes usudrias e perda
de controle dos servigos prestados.

Lacity (1995) destaca ainda que quem decide a respeito da terceirizagdo néo
deve optar pela sua implementacéo antes de considerar tanto os potenciais fornecedores
externos como, também, a solugdo oferecida pelo préprio departamento responsivel
pela fungéo.

Assim, cabe a cada organizacdo definir a melhor alternativa com base na anélise
dos fatores propulsores da terceirizagdio e problemas da relagdo entre
contratante-contratado, além de verificagdo das varidveis para escolha de um IDC que

serdo apresentadas ainda neste capitulo.
4.3. Dados e Tendéncias

Kakabadse e Kakabadse (2002) citam a andlise do mercado de terceiriza¢fo de

T, realizada pela empresa de consultoria Gartner Group, que destacou um faturamento
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de US$ 120 bilhdes no final de 2002 para esta drea. Outra estimativa do Gartner
Dataquest (apud COSTA e MACEDO-SOARES, 2003) destaca uma tendéncia de
crescimento em torno de 11,2% ao ano para este mercado, a nivel mundial, chegando a
US$ 160 bilhdes em 2005.

No mercado brasileiro, de acordo com estimativas do International Drata
Corporation, sé o setor de infra-estrutura e aplicagdes (nfo acrescenta desenvolvimento,
suporte técnico e Call Center) deveria movimentar R$ 2,7 bilhdes em 2003, o que

significa um crescimento de 18% em relacfo ao ano anterior MANZONI, 2003).

No que tange aos servicos de terceirizacdo propiciados pelos IDCs, pesquisa
realizada pelo The Strategis Group (2001) destaca um faturamento de US$ 150 milhdes,
em 2000, no Brasil. A previsdo deles é de que, em 2005, a receita seja de US$ 735
milhSes, o que representa um crescimento anual de 37%. Essa pesquisa ndo se
confirmou e, os Institutos Ovum, International Data Corporation e The Yankee Group
divulgaram estimativas mais atualizadas, que s3o mais conservadoras, apesar de
positivas também.

O Instituto Ovum destaca que o mercado de Data Centers no pais representou
US$ 92 milhdes em 2002 e crescerd a uma taxa de 23% até 2006, quando atingird US$
210 milhdes de receita.

Segundo o estudo do Instituto The Yankee Group, mencionado por Cerioni
(2003), o mercado dos IDCs no pais representou US$ 85 milhdes em 2002 e vai atingir
US$ 172 milhdes em 2006. O relatério deste estudo jd contabiliza os efeitos da
desaceleragdo mundial e decorrente dos atentados terroristas nos Estados Unidos, em 11
de setembro de 2001, que aumentaram a demanda por seguranga. Os servigos de
hospedagem envolvem a migrag@o de computadores ou aplicagdes das corporagdes para
terceiros, sendo uma forma de garantir a continuidade dos negécios, em caso de
acidentes.

De acordo com um estudo do Internacional Data Corporation Brasil, no ano de
2002 o mercado de Data Center apresentou uma receita de US$ 83 milhdes, 14,5% de
crescimento em relacfo a 2001 e, em 2003, deve registrar alta de 30% se comparado ao
ano anterior, representando um faturamento de US$ 116 milhdes (SOARES, 2002). Este
crescimento se confirmou em 2003, devido a diversos fatores, como a reducdo dos

investimentos (uma vez que esses fornecedores de servicos ja montaram suas
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instala¢Ges) ¢ a busca de reestrutura¢Ses para potencializar os lucros, conforme visto no
capitulo 3.

No final de 2004, estima-se um faturamento de US$ 150 milhSes, conforme
destaca Vanessa Pierangelli, analista de telecomunica¢des do Instituto International
Data Corporation no Brasil (SOARES, 2002). Para o ano de 2006, a estimativa deste
mesmo Instituto, mencionada em Carvalho (2002), aponta um faturamento da ordem de

US$ 250 milhdes para esse mercado.
4.4. Fatores Propulsores da Terceirizacio de Servicos dos IDCs

Nos tépicos seguintes, serdo explorados os principais fatores que motivam a
adocfio da terceirizacdo de servicos de TI oferecidos pelos IDCs. O fato de serem
apontados como propulsores da terceirizacdo ndo significa que a sua efetivac¢io traga
necessariamente beneficios para as organizacdes usudrias, mas apenas que sdo fatores
indutores do processo.

Esse conhecimento contribuird para um melhor entendimento dos casos de
sucesso ¢ fracasso da adogdo dessa prdtica, bem como ird permitir um melhor
posicionamento das empresas de IDCs que oferecem servicos de terceirizagdo, pois

poderdo focar seus servigos nesses fatores.

4.4.1. Otimizacao de Custos

As empresas costumam gastar com TI, cerca de 1 a 4% de seu faturamento
bruto, em média (LEITE, 1995). A reducfo deste custo € uma das razdes que levam a
terceirizacdo em TI, mas nfo a principal, tendo-se em vista que este tipo de terceirizagéo
freglientemente avanga sobre terreno estratégico, onde os riscos sdo maiores € 0 custo
assume papel secundério (LEITE, 1997).

Na formac@o do custo operacional para implantagéo e/ou operagdo -do negécio, a
organizacdo deve levar em conta os gastos com: seguranca fisica (circuitos internos de
TV, alarmes, guardas, ar-condicionado, sala-cofre, etc); comunicacdo de dados; energia,
no-breaks, estabilizadores, geradores; software; hardware; mao-de-obra (especializada,
limpeza); espago em que ficam os servidores e equipamentos de comunicagéo de dados,
dentre outros.

A economia gerada com a utilizagdo de um IDC pode ser facilmente justificada,
pois a corporag@o ndo necessitard mais contratar nem reciclar uma equipe técnica, nem

investir ou dar manutencdo em toda uma infra-estrutura necesséria, que envolve
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ambiente climatizado, seguranga, energia, etc. Nos IDCs essa infra-estrutura ja estd
preparada para atender aos requisitos basicos e a atualiza¢dio de hardware ¢ software
pode ficar sob a responsabilidade dos préprios Data Centers.

Além disso, a escala e a especializa¢do permitem ao prestador de servigos
oferecer o mesmo servigo por um custo inferior ao de manté-lo internamente em uma
organizagdo. Os prestadores de servigos de IDCs alcangam economias de escala mais
rapidamente ¢ em maior propor¢do do que as organizacdes porque a TI € sua atividade
principal, enquanto que para estas € apenas uma funcéo de suporte. A redugdo de custos
¢ feita através do compartilhamento entre os diversos clientes do fornecedor, de links de
telecomunicagdes, funciondrios técnicos que gerenciam e ddo suporte aos
equipamentos, infra-estrutura fisica e equipamentos de hardware e software.

Segundo Bustamante (2001), quando o cliente solicita uma banda de acesso a
Internet de um terceiro, os custos normalmente sdo bem mais altos. Quando o IDC
utiliza o seu préprio backbone os custos por utilizacfo de banda reduzem bruscamente.

Leite (1995) e Gupta e Gupta (1992) citam a previsibilidade de custos e prazos,
na medida que existe um contrato formal entre a organizacfo usudria e o prestador de
servigos de IDCs, como um elemento que facilita a negociagdo entre as partes, caso
incorram fatores que possam prejudicar este prazo e, conseqlientemente, elevar os
gastos. A responsabilidade, neste caso, € mais facilmente negocidvel, sendo que o

prestador de servigos pode até mesmo assumir despesas excedentes.

4 .4.2. Qualidade dos Servicos

Dois fatores principais contribuem para o aumento da qualidade dos servicos
prestados pelos IDCs, que serdo listados a seguir.

Primeiro, a empresa terceira tenderia a se especializar, oferecendo solugdes mais
robustas e com melhor performance e servigos de maior valor-agregado, solucionando
os problemas que porventura aparecerem de forma mais rdpida. Conforme destaca
Lowell (1992), os servicos executados pelo fornecedor alcangam maior qualidade
porque este retém mais conhecimentos, adquiridos através da prestagdo de servicos
similares a vdrios clientes.

Segundo, as contratantes acham mais fécil e eficaz exercer poder sobre seus

fornecedores que seus proéprios funciondrios, ou seja, a contratante cobra da terceira
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maior qualidade - definida quantitativamente nos contratos por intermédio dos SLAs? -

do que teria internamente.

4.4.3. Maior Foco no Negoceio Principal

Focalizar, segundo Dieese (1993), € concentrar as atividades naquilo que é o
segredo do negécio da empresa, no que ela faz bem, no que a diferencia frente a
concorréncia e aos consumidores, deixando o que estiver fora do “foco”, em principio,
para ser terceirizado.

Concentrando-se no que a organizacdo faz melhor € possivel a busca de um
aprimoramento da qualidade, da produtividade e competitividade. Utilizando-se dos
servigos de terceirizagdo propiciados pelos IDCs, a organizagio usudria poderd liberar
sua equipe de TI para focar em tarefas mais estratégicas, que impactam no negécio
principal da empresa. A empresa, nesse caso, desvincula-se da fungfo constante de
manutengdo dos equipamentos (servidores, storage, backup, etc), além da
despreocupacdo relacionada a obsolescéncia dos equipamentos.

Conforme Boynton (1993), ao se voltarem para seu niicleo de competéncias ou
se concentrarem em sua atividade principal, as organiza¢Ges habilitam-se a responder as
rdpidas e imprevistas demandas de mercado, mantendo-se competitivas e inovadoras.
As demais atividades, que néo fazem parte do objetivo final da organizacfo, sdo entdo
terceirizadas, partindb—se do principio de que os fornecedores sédo mais capacitados para

realiza-las.

4.4.4. Infra-estrutura Confidvel

Este quesito é de fundamental importincia e vem recebendo bons investimentos
nos Ultimos meses, visando a garantia de um servico de maior confiabilidade para as
organizagdes usudrias dos IDCs.

Garantir uma infra-estrutura apropriada que minimiza os pontos de falhas
(especialmente em ambientes de missgo critica) e proporciona seguranga adequada é um
verdadeiro desafio para as corporagdes. Os IDCs apresentam um ambiente, com
disponibilidade de energia elétrica, controles de umidade e temperatura, redundancia
nos componentes criticos e nos links de conectividade (gerenciados em tempo integral

pelos centros de geréncia da rede dos Operadores de Telecomunicagdes).

% Os SLAs (Service Level Agreements) sdo contratos que garantem as obriga¢les que o prestador de

servico deve ter junto ao seu cliente, com niveis de satisfagdo e resposta (NEXT GENERATION
CENTER, 2002).
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Nesse local, diferentes graus de seguranca fisica e 16gica podem ser contratados
pelos clientes, garantindo assim at€ 99% de seguranca contra invasdes e hackers. Como
exemplo, sdo contemplados varios sistemas de firewall, buscando a protecdo dos dados
hospedados em seu ambiente e a garantia de fornecimento de informacgdes integras aos
clientes.

A grande maioria dos IDCs possui, também, um espago adicional que permite a
alocagdo de funciondrios do cliente e equipamentos de backup, caso venha precisar
acionar um plano de contingéncia, por exemplo.

Ainda, foram detectados na pesquisa alguns “IDCs Backup”, ou seja, um IDC
servindo de contingéncia para outro, em localidade completamente diferente, para onde
os dados dos clientes podem ser transferidos rapidamente ¢ sem a necessidade de

interrupgdo dos servicos.

4.4.5. Atualizacio Tecnoldgica

O acesso a novos recursos tecnoldgicos (equipamentos, plataformas de sistemas
operacionais, etc) € um aspecto importante, visto que, nos dltimos anos, as inovagdes
surgem de forma tdo dindmica que, as vezes, uma tecnologia n#o se difundiu totalmente
e outra aparece em seu lugar. Essa rapidez traz para as empresas o risco constante da
obsolescéncia de sua infra-estrutura tecnoldgica, correndo o risco de ficarem a margem
do mercado.

Segundo Minoli (1995), quando as organizagdes usudrias ndo possuem 0s
recursos necessérios, sejam de ordem econdmico ou temporal para adquirirem as novas
tecnologias, a terceirizagdo constitui-se numa solugdo, tendo-se em vista que promove
um maior acesso a estas, o que minimiza (LOBO, 1995) os riscos de obsolescéncia.

Os IDCs tém acesso a tecnologias mais recentes, na medida em que, por
comprar em escala, conquistam a preferéncia de fornecedores de equipamentos e
servicos. Além disso, os prestadores de servigos sdo responsdveis pela integridade do
hardware e software ofertados aos clientes.

Neste caso, 0s gastos com pesquisas e andlises de novas tecnologias que surgem
a todo instante ficam por conta do préprio IDC, que deverd negociar com o cliente as

atualizacdes realmente necessarias.
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4.4.6. Oferta de Melhores Servicos Técnicos

A pesquisa sugere que a falta de uma expertise (mfo-de-obra) interna
especializada para projetar, instalar e operar os ambientes que utilizam TI de ponta pode
colocar em risco o negécio, principalmente quando esté ligado a Internet.

Conforme destaca Huber (1993), devido 2a natureza especifica da TI,
profissionais qualificados s@o recursos criticos, sobretudo em periodos de mudangas
tecnoldgicas. Ao decidir pela terceirizagfo, a organizacgéo usudria terd acesso a um staff
com maiores qualificacBes e conhecimento tecnolégico em sua drea de atuacfo, sem
necessidade de envolver-se em questdes de geréncia (selecdo, treinamento, etc) dos
mesmos.

Neste ponto, os IDCs mantém uma equipe de profissionais de TI disponivel,
com qualificacdo nas dreas de projeto, implementagfio, gerenciamento e operacio de
infra-estrutura de TI e telecomunica¢Ges, para atender os incidentes ocorridos e
chamados dos clientes, dando suporte em vérios niveis e vérias tecnologias, em tempo

integral.

4.4.7. Rapidez na Implantacio de Novas Solucdes

De acordo com os fornecedores de servigos de IDCs, as empresas necessitam de
um elevado investimento inicial para a implantagdo do negdcio, levando-se em
consideragdo a estrutura adequada para disponibilizacdo dos equipamentos que irfo
armazenar os bancos de dados e sistemas da corporagdo, além de um bom
gerenciamento € uso dos mesmos. Esta estrutura torna-se mais complexa quando as
empresas decidem ter uma presenca na Internet.

A demora para tornar a estrutura de TI e telecomunicagdes operacional pode
prejudicar a atuacdo da empresa, que levard mais tempo para marcar a sua presenga no
mercado.

Com a utilizagdo dos servicos de um IDC a organizacdo usudria terd a sua
disposi¢do uma infra-estrutura ji preparada, que possibilitard a implementagio de
projetos nos prazos previstos. Segundo a pesquisa realizada, para as pequenas empresas,
o processo de implantacfo € imediato; para grandes bancos ou corporagdes, esse prazo

pode se estender, chegando a levar cerca de 3 meses (BUSTAMANTE, 2001).
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4.4.8. Escalabilidade de Rede e de Sistemas

Um dos principais beneficios de se utilizar um IDC € a possibilidade de
escalonar tanto a conexdo de rede do cliente, quanto a sua capacidade de servidor e de
armazenamento, caso haja uma necessidade de crescimento repentino deste ambiente.

A escalabilidade®® de rede e de sistemas € uma caracteristica importante, pois
possibilita um crescimento sob demanda, que permite & organizag@o usudria responder
as mudancas de cendrio e tendéncias de mercado com maior facilidade.

Como exemplo, cita-se o periodo de entrega do Imposto de Renda no pais. Neste
caso, a Receita Federal, de acordo com a demanda, precisa estar preparada para
aumentar a capacidade de seus equipamentos em caso de necessidade, de forma
imediata e o IDC teria a possibilidade de ofertar a este cliente uma solu¢fo mais robusta
de links de comunicacfo, velocidade de processamento, drea de armazenamento para
suprir a alta demanda de recursos computacionais deste curto perfiodo.

Caso o cliente decida escalonar um sistema interno por conta propria, essa agdo
poderd levar semanas, uma vez que deverd aguardar que conexdes de rede com maior
capacidade sejam instaladas, ou que sejam adquiridos softwares, servidores e outros

hardwares adicionais necessarios.
4.5. Exemplos de Organizacoes Usuarias de Servicos de IDCs

A seguir, serdo listados alguns exemplos de organiza¢Bes usudrias que
contrataram os servigos de terceiriza¢des dos IDCs, para ilustrar os beneficios que lhes
foram propiciados com a aquisi¢fo destes servigos:

= A Fundagdo Getulio Vargas contratou o IDC da Diveo para fornecer solu¢des de

hosting (que hospeda, em dois servidores Sun 280 e um storage Sun T3, o

sistema de ERP Oracle responsdvel pela centralizacio das ferramentas dos

departamentos administrativo e financeiro da instituicdo) e um link para suprir as
necessidades da soluco de voz sobre IP — utilizada pela instituicdo, que permite

a seus funciondrios conversarem entre si por telefone ou virtualmente, através de

computadores e laptops, sem custos de pulsos telefonicos (DIVEO

NETWORKS, 2003).

%6 A escalabilidade pode ser definida como “a capacidade de um determinado sistema crescer em termos
da sua capacidade de processamento, através do aumento de memdéria, drea de armazenamento de dados,
velocidade de processamento, taxa de transmissdo de dados, etc, dentro de certos limites” (RODRIGUEZ
e FERRANTE, 2000, p. 274).
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= Em junho de 2002, a NET terceirizou junto a EDS o ambiente de TI e de Call
Center, com o objetivo de melhor atender ao cliente. Segundo a Diretora de TI,
toda a inteligéncia da tecnologia continua em poder da NET, a infra-estrutura
operacional € que migrard para a EDS, que deverd absorver boa parte da atual
equipe composta por cerca de 100 pessoas (SANTOS, T., 2002).

= Em marco de 2002, a American Express assinou um contrato de computagéo de
utilitdrios terceirizada, com duragdo de sete anos e avaliado em US$ 4 bilhses,
definido com a IBM, e que cobre hospedagem na Web, capacidade de
armazenamento, dentre outros (IT WEB, 2002b).

= Em 16 de marco de 2002, o portal B2B Mercado Eletronico finalizou a migragdo
dos seus 30 servidores para o IDC da Diveo. O contrato de collocation nao teve
um prazo pré-determinado (SANTOS, C., 2002).

* O Data Center da OptiGlobe estd administrando a infra-estrutura de Web das 36
filiais da Rede Globo. O investimento, avaliado em mais de US$ 1,5 milhdo por
ano, propiciou a organizagdo usudria uma maior eficiéncia operacional e reducgéo
de custos. Os servicos contratados englobam uma solugdo dedicada de
hospedagem com mais de 70 servidores, ampla conectividade para alcangar
usudrios em todo o pais, administracio de e-mail e servigos de relatério para
analisar a utilizagdo dos sistemas e notificar a equipe de funciondrios sobre
qualquer possivel problema (IT WEB, 2002a).

» A Embratel, visando concentrar suas atengdes no mercado de telecomunicagtes e
reduzir custos, assinou um contrato, em 7/04/2003, com a IBM, que ficard
responsavel por gerenciar e operar toda a infra-estrutura de TT desta empresa.
(IDG NOW, 2003).

* Em 27 de mar¢o de 2002, a Imprensa Nacional contratou o IDC da Brasil
Telecom, em Brasilia, para abrigar o acervo do Didrio Oficial da Unifio e do
Didrio da Justica em formato .PDF, certificado digitalmente e com validade
juridica, de acordo com as normas da ICP-Brasil (informacéo verbal) %’. Para as
organiza¢Oes governamentais, essas parcerias sdo fundamentais para o processo

de transformacéo dos servigos do Governo Federal, Estados e aos Municipios.

T Noticia fornecida pelo Gerente de Suporte da Imprensa Nacional (Sérgio), na palestra sobre “Didrios
Oficiais Eletrdnicos”, realizada no Semindrio IDC para Governo Eletrdnico, em junho de 2002.

65



As organizagdes usudrias, de modo geral, devem examinar com cuidado esse
aspecto. Mesmo porque a terceirizagdo nfo deve ser encarada como um fim. E um dos
meios para viabilizar novas fungdes e atingir objetivos bem-definidos, mostrando-se
adequada quando ficar claro que ndo vale & pena investir em atualiza¢do tecnoldgica e
na contrata¢io de méo-de-obra especializada para viabilizar o projeto, dentre outros

fatores estudados nesta se¢do.
4.6. Variaveis para Andlise do Prestador de Servicos de Terceirizacao

O Instituto The Yankee Group (ZAFFALON, 2002) realizou uma pesquisa
exploratéria com grandes empresas usudrias dos servigos de IDCs no pafs, de forma a
entender os principais critérios que estas empresas levam em consideragio no momento
de contraté-los.

Esses critérios serdo ilustrados a seguir, em ordem de importincia (vide Figura
7). Cabe destacar que as respostas dos clientes eram mapeadas em um intervalode 1 a 5,
sendo 5 o maior grau de importincia, e que a ordem destas varidveis ndo € geral,
podendo ser alterada de acordo com o tipo da organizacfo usudria, conforme serd visto

nos estudos de caso.

SLAs

Redundancia e Nivel de Confianga
Preco

Conhecimento Técnico

Servico ao Cliente e Suporte
Tempo de Provisionamento
Evolugdo Técnica e Atualizagéo
Infra-Estrutura Prépria

Localizagéo

Figura 7 - Fator de Escolha do Data Center
Fonte: Yankee Group, nov. 2002

Os principais atributos mencionados na pesquisa citada anteriormente sfo:
1. Necessidade de o IDC ter uma estrutura e processos para gerenciamento de niveis de

servi¢o, de forma a poder acompanhar o andamento dos servigos contratados pelos
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clientes ¢ garantir que os acordos de SLA serfio cumpridos e possam ser adaptaveis
as necessidades do negdécio.

2. Investimentos do IDC em seguranga, de forma a garantir uma maior redundancia
de seu ambiente ¢ aumentar o nivel de confian¢a das organizagdes usudrias com
relagdio a seus servigos. Neste ponto, € necessario que o IDC comprove a existéncia
de um “Time de Resposta a Situagdes de Emergéncia em TI”, bem como dé
garantias ao cliente de recuperagfo dos dados criticos em caso de desastres. Este
fator torna-se cada vez mais valorizado, na medida em que as empresas colocam
informacdes criticas dentro dos Data Centers e necessitam garantir a disponibilidade
de seus servicos e continuidade do negdcio em uma emergéncia.

3. Precos dos produtos e servicos propiciados pelos IDCs devem ser competitivos, em
comparacdo com os da concorréncia.

4. O IDC deve apresentar um nivel de especializagdo na prestagdo de servigos e
investimento em pessoal, de forma a ter uma expertise técnica que serd fundamental
para garantia da qualidade dos servigos prestados.

5. O IDC devera prestar suporte aos clientes de forma profissional, com ética e
eficiéncia, resolvendo os problemas que porventura aparecerem.

6. O prestador de servicos deve possibilitar uma agilidade no tempo necessdrio para
provisionamento da solucfo do cliente.

7. O IDC deve estar continuamente acompanhando as continuas evolugdes da
tecnologia disponibilizada no mercado, e propor melhorias ao cliente em caso de
necessidade.

8. Investimentos em infra-estrutura predial ¢ grande capacidade de conectividade
para garantir o trdfego das informagSes do cliente de forma eficiente.

9. Alocalizacio do Data Center é um dos requisitos importantes também, devendo ser
de fécil acesso ao cliente (em especial, no caso do mesmo contratar o servico de
collocation, essa importdncia torna-se mais relevante ainda, pois exige

deslocamento do cliente até o IDC).

De acordo com a pesquisa realizada ao longo deste trabalho, foram identificadas
mais duas caracteristicas importantes que s@o levadas em consideragdio na hora de

contratar o IDC, a saber:
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10. A experiéncia anterior do prestador de servigos deve ser comprovada (solidez).
Muitas vezes, o cliente busca informagdes de clientes dos IDCs para ter certeza de
que o que estd sendo oferecido pelo IDC realmente € cumprido.

11. O cliente valoriza as parcerias que o prestador de servi¢os tem com fornecedores
lideres de mercado. Essa caracteristica ¢ considerada importante para o

oferecimento de servi¢cos complementares.

O momento estd bastante favordvel para as organiza¢des que estdo analisando
uma solucdo de collocation, hospedagem ou até mesmo servi¢os mais sofisticados,
podendo envolver até a terceirizacdo total da 4rea de TI e telecomunicagdes, j4 que a

competi¢do nesta drea esta acirrada, e os precos em queda.

Entretanto, alguns cuidados devem ser observados para nfo transformar projetos
vantajosos economicamente em grandes fracassos de negdcio. Americano (2003)

destaca trés passos bésicos a serem analisados neste quesito:

= O primeiro passo € a necessidade de abertura de uma concorréncia entre diversos
fornecedores € na qual a organizacdo usudria explique em detalhes suas
expectativas, como por exemplo em relacdo ao aumento de produtividade e a

melhoria dos processos.

= No segundo passo a organiza¢do usudria deve escolher as propostas mais
adequadas aos seus negdcios e realizar uma andlise mais criteriosa do Dala
Center. “Sdo fundamentais o estudo da equipe técnica, o nimero de pessoas
certificadas, a tecnologia oferecida e até mesmo o resultado dos testes de
diversas soluges” (AMERICANO, 2003, p. 36). Também destaca a importancia
do usudrio analisar os SLAs, equilibrando quanto o cliente realmente precisa e

quanto o provedor pode oferecer.

= O dltimo passo estd na avaliagdo do ROI (Retorno sobre Investimento) previsto
pelo processo e que deve estar claro para as duas partes: organizac¢des usudrias e

fornecedores do servigo.

4.7. Principais Desafios Enfrentados pelos IDCs e Formas de Superacio

Conforme Leite,

Todos os envolvidos na relagio que se estabelece no processo de

terceiriza¢fio correm riscos: assim como o tomador de servigos se expde a
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dependéncia em relagfio a terceiros, também o prestador fica sujeito ao

desgaste institucional de uma relagio malsucedida (1997, p. 66).

A seguir faremos uma andlise critica dos principais desafios enfrentados pelos
prestadores de servigos de IDCs na relagdio entre contratante-contratado, com o objetivo

de minimizar possiveis falhas deste processo.

4.7.1. Necessidade de Mio-de-Obra Especializada

Nota-se, pela pesquisa realizada, uma escassez de profissionais especializados
com experiéncia de mercado, tanto na 4rea técnica quanto na drea comercial, o que pode
ser um empecilho na hora de conquistar um cliente para seus servigos de IDCs e/ou

realizar uma parceria com os principais fabricantes de hardware e software do mercado.

Como os prestadores de servigos de IDCs necessitam tornar-se parceiros de
fabricantes estratégicos para o seu negdcio, demandam um determinado nimero de
profissionais certificados por estes fabricantes em seu quadro de funciondrios, jd que a
empresa precisa “vender” uma imagem mais profissional aos seus clientes. Neste caso, é
imprescindivel a contrata¢fo desses profissionais ou o “estimulo” a alguns funciondrios
estratégicos da empresa para a conquista de certificagdes>® de fornecedores chaves do
mercado, como Cisco, Microsoft, etc (QUINTAO et al., 2001).

Segundo Bustamante (2001), existem constantes disputas por profissionais
especializados no mercado brasileiro, o que acaba resultando numa freqiiente transicéo
de funciondrios entre os IDCs.

Os provedores, tais como: IBM, EDS, Dedalus.com, habituados a esse ambiente
de servigos voltados a TI, estdo em vantagem neste quesito, pois sdo formadores desta
méao-de-obra especializada, preferindo responder pelo treinamento de seus funciondrios.
Entretanto, os IDCs Puros e Operadores de Telecomunicaces sfo mais adeptos a
captagiio de profissionais que ji tenham prética, mesmo que isso signifique saldrios
superiores a média do mercado, uma vez que nfo dispdem de uma estrutura para

treinamentos voltados a TL

BA certificagfio consiste em um processo de treinamento e avaliagfo de conhecimentos e de habilidades
organizado por fornecedores da industria de software e hardware. As empresas estdo vendo a certificagfio
como um complemento a formacfo de terceiro grau, uma vez que permite um aprofundamento nas
tecnologias atuais em uso nas corporacdes (QUINTAO ez al., 2001).
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Verificou-se também, nesta pesquisa, que grande parte dos Operadores de
Telecomunicagdes ndo possuem know-how na area de servigos de TI e, normalmente, a
maior parte da equipe de suporte e gerenciamento destes é composta por funciondrios
terceirizados de empresas especializadas nestes servicos. Como exemplo cita-se a
Telefonica, cujo servigo de gerenciamento e de manutengdo sdo terceirizados juntos a
EDS e HP, e a Diveo, que delega essas fun¢des a IBM (BUSTAMANTE, 2001).

Como a TI torna-se cada vez mais abrangente, um problema que surge, no caso
especifico dos prestadores de servicos de IDCs, é a necessidade de dispor de uma
enorme gama de perfis profissionais muito qualificados, por vezes parcialmente ociosos.
Para tentar minimizar esse problema, tais profissionais sdo alocados tanto a nivel de
suporte quanto de operacgdo, atendendo vdrios clientes. Soma-se a esse problema inicial,
o ritmo rdpido de inovacdes nesta drea, exigindo do profissional um permanente esfor¢o

de reciclagem.

A estruturag@o da equipe comercial é mais dificil ainda. Além de ter que lidar
com a malicia de mercado (as negociagdes na hora de vender costumam ser bastante
complicadas e exigem a presenga de um mediador que conhega muito bem ndo apenas o
seu proprio produto, mas também os produtos dos concorrentes), esses profissionais
também devem apresentar um pouco do conhecimento da parte técnica, o que
caracteriza uma formacao multidisciplinar, muito dificil de encontrar.

Alguns IDCs t€m constituido suas equipes de vendas através de indicag¢tes de
seus proprios funciondrios, ou através de processo de sele¢do. Em qualquer um destes
casos, € necessdrio oferecer ao profissional um treinamento voltado a venda dos
servicos vinculados aos IDCs. Bustamante (2001) destaca que as empresas que ja
comercializavam outros tipos de servigos de TI apresentam maior facilidade em atuar
nesse segmento, pois acabam agregando os servicos de hospedagem ao leque de
servigos que jd vinham sendo prestados. Essas empresas, inclusive, tém utilizado a

propria equipe comercial j4 existente para atuar nesse segmento.

4.7.2. Resisténcia do Cliente ao Processo de Terceirizacio

Observa-se uma resisténcia nos responsdveis pelo setor de tecnologia da
informag@o das empresas, que tém demonstrado uma certa contrariedade em terceirizar
as operagdes e a infra-estrutura dessa drea. Estes profissionais, muitas vezes, enxergam
seu emprego ou suas responsabilidades ameagadas pela terceirizagdo de um CPD,

atualmente sob sua coordenacio.
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Entretanto, essa resisténcia ndo vem somente do corpo gerencial de TI, mas
também de sua equipe técnica e dos proprios usudrios, que sentem que talvez perderfo o
poder no momento em que deixarem de ser “donos” das informacdes (LEITE, 1997).

Alguns IDCs tém adotado uma estratégia de abordagem junto a outras dreas que
ndo a de tecnologia. Muitas vezes eles t€m buscado dialogar diretamente com Diretores
e com as dreas de Marketing na esperanca de que os caminhos de entrada sejam
facilitados por esses departamentos/pessoas. Trata-se de uma estratégia que ja
apresentou alguns resultados positivos no cendrio corporativo, de acordo com
Bustamante (2001), e que retrata a presente resisténcia das dreas de TI a terceirizag¢do.

Em qualquer destas abordagens, torna-se necessdria uma maior clareza por parte
dos IDCs na divulgagédo de seu portfolio de servicos e do real beneficio que cada um
deles pode trazer ao cliente contratante. Neste ponto, alguns IDCs destacaram que a
equipe comercial ¢ treinada (e experiente) em discursos e apresentagdes de casos
praticos de redugdo de custos, retorno de investimentos, dentre outros, que facilitam a
tomada de decisdo dos clientes, tendo-se em vista que oferece uma forma clara de

visualizacfo dos beneficios que os clientes terfio com a terceirizagdo.

4.7.3. Resisténcia do Cliente a Mudancas Internas

Conforme Leite (1997), hd uma alta incidéncia de problemas relacionados a
resisténcia interna do cliente, o que é reconhecido também pelas préprias empresas que
terceirizam. Esta resisténcia surge tendo-se em vista que a terceirizagdo significa mexer
com pessoas, com cargos, com saldrios, com espago de poder, com planejamento de
carreira, itens que compdem a identidade de cada um e por isso sfo extremamente
sensiveis (REZENDE, 1997).

Ainda, segundo Leite (1997) a pior resisténcia € implicita, e se materializa em
informagdes que ndo se confirmam ou em “esquecimentos” relacionados a aspectos
criticos que nunca sfo comunicados aos parceiros. Adiciona-se a isto, em alguns
momentos, a insisténcia do cliente em ndo aceitar a sua nova responsabilidade (em
virtude de mudangas de rotinas de trabalho como de organizagfo funcional), fazendo
tudo como antes, o que inviabiliza também o bom andamento dos trabalhos do prestador
de servigos.

Neste ponto, um processo de Gestdo de Mudangas no (novo) ambiente para o

cliente precisa ocorrer em paralelo a implantag@o dos novos servigos.
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4.7 4. Despreparo do Cliente para a Terceirizacio

Conforme Leite (1997), muitas vezes a empresa contratante nfo foi preparada
para o convivio com parceiros externos, ¢ age de forma indisciplinada e desordenada,
nfo se comprometendo e deixando de agir como co-participante desta parceria. Desta
forma, a empresa contratante nfo apresenta metodologia de trabalho, ndo se planeja e
desperdica o tempo do fornecedor de servicos desmarcando reunies na dltima hora ou
deixando de cumprir com suas responsabilidades.

Outro problema € o baixo nivel de comprometimento da alta direcdo da
contratante, que inicia o processo de terceirizagio de servi¢os de TI mas depois se omite
quando surge a necessidade de tomar decisdes sobre questSes criticas ou politicamente
delicadas.

Neste ponto, o grande desafio consiste em melhorar o relacionamento entre as
duas equipes (prestador de servi¢os de IDC e contratante). Para conseguir uma perfeita
integracdio sem perder a identidade e a autonomia, € necessario que haja um absoluto
profissionalismo no relacionamento, espirito de cooperacgio e confianca mutua entre os
dois lados (ALMEIDA, 1994). Além disso, hd que existir dedicagdo e
comprometimento de ambos os lados dessa parceria com o processo de terceirizagdo,

além de um processo de Gestdo de Mudangas, jé discutido no item anterior.

4.7.5. Imprecisdes na Especificacio do Servico a Ser Executado

O prestador de servigos de IDC corre o risco da ndo conformidade do produto ou
servico (qualidade) com o que foi solicitado pelo cliente, por falta de precisdo das

necessidades do cliente, causando atrasos e custos excessivos.

Tais imprecisdes acontecem principalmente por falhas de comunicagio (o
cliente estd (3o habituado a certos raciocinios que parte do ingénuo
pressuposto de que o parceiro externo compreende tudo de imediato,
esquecendo-se de que este tltimo ndo conhece bem o histdrico, o contexto € a
cultura da empresa), indisponibilidade de dados (grande parte do que existe
ndo esta sistematizado, sendo freqiientemente baseado no feeling de algumas
pessoas que, ainda que ajam com boa vontade, t€m dificuldade em
materializar e transmitir as informag¢Ges para o parceiro) € md vontade
(reflexo quase que inevitdvel da resisténcia interna, pode vir tanto do pessoal

de sistemas como dos préprios usudrios). (LEITE, 1997, p.73).

Neste ponto, ressalta-se a importdncia de uma boa interagdo entre a drea

comercial e o cliente, de forma que nfo acontecam essas divergéncias. Caso isso néo
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seja possivel, o prestador de servigos deve proporcionar uma flexibilidade para alteragéo

do escopo de servicos e contratos.

4.7.6. Excesso de Expectativas do Cliente

O excesso de expectativas por parte do contratante, bem como a criagdo de
expectativas que ndo condizem com a realidade, deixa o prestador de servicos de IDCs
em situacfo desconfortdvel, na medida em que, nfo obstante os esforcos deste ultimo,
sempre restard a sensacdo de que nfo foi obtido o que era esperado (LEITE, 1997).
Segundo a pesquisa, ¢ comum o cliente aumentar o escopo do projeto e insistir em
manter 0 orgamento contratado e prazos originais.

Tais situagbes, bem como as do item anterior, t€m sido resolvidas pelos
fornecedores de servigos de IDCs com uma defini¢éo clara de SLAs - desenhado em
tempo de proposta e contrato - ¢ a utilizagdo de Gerentes de Contas, dedicado aos

relacionamentos com os clientes € administra¢do de suas expectativas junto ao IDC.

4.7.7. Receio de Perda de Confidencialidade

Um dos principais motivos que ainda limitam o crescimento da terceirizac¢éio de
servicos de IDC no paifs estd diretamente relacionado ao temor quanto a seguranga
(confidencialidade) dos dados.

Na maior parte das vezes, os representantes de corporagdes ficam receosos de
terem suas operacdes confiadas a uma tnica empresa, a qual também & responsédvel pelo
gerenciamento de outros negdcios. A preocupacdo torna-se mais relevante quando se
estende para o compartilhamento de informacdes estratégicas - que promovem sua
diferenciacio e mant&m sua competitividade em relacfio aos seus concorrentes.

Entregar o controle da informag¢fo a uma empresa terceirizada, ndo sé é perigoso
como pode ser fatal, caso o prestador de servigos ndo esteja comprometido em todas as
etapas do processo. Um vazamento de informacdes para a concorréncia, uma
informac#o errada ou até mesmo uma informacdo certa num momento errado podem ter
resultados no minimo catastréficos (STUTZ, 1999).

Os motivos de vazamento de informag®es podem ser tanto acidentais como
intencionais. Neste dltimo caso, pode haver ou nfo a colaboracdo do prestador de
servicos. Em qualquer destes casos, a conseqiiéncia do vazamento de informagdes tende
a ser muito ruim para o cliente. Correspondéncias entre executivos, simulages sobre
fusdes e aquisicdes, estudos de mercado, produtos e processos, dentre outros constituem

exemplos de elementos muito desejados pela concorréncia.
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Monk (2001) destaca que a chave para o sucesso numa relagio de outsourcing
estaria na constru¢do de uma relagfio de confianga com o fornecedor, o que € também
ponderado por Schneider (2001).

Neste caso, o prestador de servigos de IDCs deve deixar transparente para as
organizacdes usudrias sua idoneidade, bem como os diversos problemas que venha a ter

no transcorrer do trabalho. A transparéncia € vista pelos clientes como um ingrediente
fundamental para a consolidagdo da confianga a longo prazo, e, além disso, a
organizaco usudria talvez possa auxiliar o IDC na superagdo dos obstdculos, caso tenha
uma visdo clara do que estd acontecendo (LEITE, 1997).

Convém destacar também a possibilidade da contratante realizar auditorias
periédicas no prestador de servigos de IDCs, como forma de obter maior garantia da

eficdcia do processo de prestacdo de servigos dos IDCs.
4.8. Definicao de Regras para o Relacionamento Bilateral

O estabelecimento de regras para o relacionamento bilateral se faz por um
confrato entre as partes, que precisa ter as regras claras e bem definidas
(INFORMATICA EXAME, 1993),

A questdo contratual € analisada por Leite (1997), Lacity e Hirschheim (1993) e
Moad (1995) como sendo fundamental para o sucesso da terceirizagdo de servigos de
TL Lacity e Hirschheim (1993) mostram que o contrato pode ser uma fonte de dores de
cabeca para o cliente (subentende-se nas entrelinhas, segundo Leite (1997), que o
mesmo acontece, talvez em menor grau, também com o prestador de servigos).

Conforme Moad (1995) a expectativa € que as organizag¢Oes busquem tipos de
contratos mais adequados aos servicos terceirizados, de forma a garantir lucro para
ambas as partes e evitar problemas futuros.

Leite (1997) destaca trés abordagens para o estabelecimento de um conjunto de
regras que orientarfo a parceria, a saber:

» Partir de um contrato padrdo previamente redigido pelo fornecedor, ao qual o
cliente adere, com menor ou maior grau de liberdade de propor alteragoes;

= Aceitar com alguns ajustes o contrato proposto pelo cliente, que tem um maior
poder de barganha;

» Defini¢fo de redago caso a caso (andlise especifica), de uma maneira geral sob

coordenagdo do prestador de servicos.
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De acordo com a pesquisa, na grande maioria das vezes ¢ o prestador de servigos
de IDCs quem apresenta uma primeira proposta de contrato, o que o deixa em uma
situagcdo mais confortdvel, pois, por maiores que sejam os ajustes, presume-se que a
maior parte permaneca.

Porém, o grau dc exigéncia das organizag¢des usudrias € cada vez maior, tendo-se
em vista que, de acordo com a pesquisa, muitos fornecedores colocam no papel o que os
clientes querem ouvir, mas ndo refletem isso concretamente.

O Acordo de Nivel de Servigo (SLA, Service Level Agreement) ¢ um documento
redigido na forma de contrato entre as partes (ou como um anexo do Contrato de
Prestagdo de Servigos), que garante as obrigages que o prestador de servigco de IDC
deve ter junto aos seus clientes, com niveis de satisfagcdo e resposta. Segundo Sturm et
al. (2001), o SLA define os pardmetros de capacidade do sistema, desempenho da rede e
tempo de resposta global, necessdrios para atender aos objetivos empresariais. Também
especifica um processo para avaliar e informar a qualidade do servico prestado pelo
IDC e descreve a compensagdo devida ao cliente se o IDC nédo cumprir o prometido.

A definicdo de um SLA € importante, pois ¢ um fator de conforto e seguranga
para o cliente e de seguranca para o provedor de servigos; permite a avaliagdo do
servico, de parte a parte, com base em dados concretos e documentos; além de
promover o alinhamento de expectativas entre ambos, evitando divergéncias que
possam surgir (como expectativas ndo documentadas das organizagdes usudrias, etc).
Apds ter sido estabelecido, o SLA € um dos mais eficazes veiculos disponiveis que o
prestador de servigos utiliza para gerenciar a qualidade do servigo e, conseqﬁentementé,
a satisfacfo do cliente.

Atualmente, segundo Bustamante (2001), existem diferentes niveis de contratos
de SLAs. As empresas mais exigentes sdo as instituigdes financeiras, que chegam a
desenvolver contratos de até 80 folhas, onde o SLA exigido pode chegar a 99% de
garantia dos servigos prestados. As exigé€ncias podem variar de cliente para cliente e
nem sempre existe a necessidade de se obter um SLA com um grau tfo alto de garantia.
Quaisquer alteragfes dos compromissos contidos nos SLAs, identificados anteriormente
como aceitdveis, exigem uma renegociacgdo do acordo e, quanto maior a porcentagem de

garantia do servigo realizado, maior o custo para os clientes.
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Os SLAs devem conter, agora, especificagcbes minuciosas - especificas por

) . s 29 . .
produto e dreas criticas™ -, com detalhamento de multas e procedimentos, e revisdes
anuais dos parametros estabelecidos. “O cliente quer uma descri¢o rigorosa para evitar
desentendimentos futuros”, destaca o Diretor de Marketing e Produtos da .comDominio

(NETWORK, 2003, p.36).

Conforme visto, a perspectiva no mercado atual ¢ de crescente amadurecimento
na relagdo entre cliente e prestador de servicos de IDC. Ambos os lados estdo
aprendendo hd algum tempo e tudo indica que evoluem em direcdo a um

relacionamento de parceria e estdvel (LEITE, 1997).

A seguir, serdo apresentados os estudos de caso realizados, para complementar e
enriquecer a andlise tedrica apresentada anteriormente, bem como identificar algumas

tendéncias nesta drea, que serdo delineadas nas conclusdes deste estudo.

® Uma mesa de operacdes de um banco ou uma linha de produgfio fabril em uma inddstria tem uma
demanda mais alta que as respectivas dreas administrativas, por exemplo. Projetos de comércio eletronico
e Web podem ser tanto de misséo critica como mais corriqueiros, variando de acordo com o perfil da
institui¢do.
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5. ESTUDOS DE CASO

5.1. Objetivos

Este capitulo tem como intencdo destacar as especificidades da oferta e/ou

utilizag@o de servigos de terceirizagfo nos Internet Data Centers selecionados.

Para isto foram realizados estudos de caso em duas organizacdes prestadoras de

servicos de IDCs, e em duas organizagOes usudrias destes servigos, de forma a

verificarmos ambos os lados da relagdo contratante-contratado. Os nomes destas

empresas foram omitidos por compromisso de sigilo com as mesmas.

Em linhas gerais, as principais questdes que foram analisadas nos estudos de

caso sfo as seguintes:

Em Relacao aos IDCs

Ocorreram mudangas organizacionais e/ou relacionadas ao negécio (foco de
mercado/drea de atuag@o) ao longo do tempo?

Em qual categoria da classificacdo dos IDCs os fornecedores destes servicos se
enquadram e quais as principais caracteristicas de seus Data Centers no pais?
Qual € o foco de mercado e perfil de seus clientes?

Quais os servigos (bdsicos e complementares) que os IDCs oferecem atualmente
ao mercado? Dentre os servigos mencionados, quais sdo ofertados on demand (o
cliente paga pelo que usa)?

Os IDCs fizeram alguma alianca estratégica? Em caso positivo, com quais
fornecedores?

Existem particularidades na elaboragdo de contratos que garantam a
confidencialidade das informag¢®es dos clientes armazenadas nos IDCs e niveis
de servicos?

O que os IDCs fazem para minimizar/evitar os conflitos ou rea¢Ges entre
contratante-contratado, que possam vir a prejudicar a contratacdo de seus
servigos?

A politica de recursos humanos (recrutamento e selegéo de pessoal, participacio
em projetos sociais, capacitacio interna, dentre outros) dos IDCs € atrativa?

Quais as perspectivas futuras dos IDCs?

Em Relacao aos Clientes de IDCs

Quais servicos de IDCs foram contratados pelas organizacGes usudrias
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analisadas?

= Houve alguma alteragfo na estrutura organizacional da drea de T das empresas
contratantes, em especial, apds a terceirizagdo dos servigos ofertados pelos
IDCs?

* Quais fatores foram levados em consideragdo pelas organiza¢Oes contratantes
quando optaram pela terceirizac¢fo dos servicos dos IDCs?

= A terceirizacdo em TI pode ser vista como uma estratégia vantajosa para a
contratante segundo os aspectos que a motivaram?

» H4 transferéncia de tecnologia entre os IDCs e as organiza¢Ges usudrias?
Os resultados aqui obtidos sdo de natureza qualitativa, oriundos da percepcao

dos entrevistados envolvidos no processo, os quais contribuiram efetivamente para a

comparacgdo de situagdes e identificag¢fo de tendéncias no estudo realizado.
5.2. Metodologia Adotada

A escolha das organizagOes priorizou a experiéncia das contratadas em
fornecimento de diversos servicos de IDCs com qualidade para o mercado, ¢ a
disponibilidade das mesmas, bem como das organizagGes usudrias destes IDCs.

Foi estudado o processo de terceirizagdo sob o ponto de vista das organizagdes
contratantes e suas respectivas contratadas, com a finalidade de permitir uma anélise
especifica, destacando a interacdo entre as partes envolvidas, com o foco nos
fornecedores de servicos.

Para a realizag@o dos estudos de caso, foram criados dois roteiros (vide Anexo
I) que serviram como guia nas diversas entrevistas pessoais realizadas com alguns
funciondrios das empresas, selecionados nos diversos niveis. Foram entrevistados na
empresa Alfa: o Gerente de Infra-estrutura, o Gerente de Operagdes Web, o Gerente de
Customer Solutions, o Diretor de Recursos Humanos ¢ o Vice-Presidente de Marketing
e Desenvolvimento. Na empresa Beta, foram entrevistados: o Gerente de
Desenvolvimento de Negdcios, o Diretor Comercial e o Gerente de Customer Solutions.
Dentre os entrevistados na empresa Gama cita-se: o Gerente de Tecnologia e Suporte; e,
na empresa Delta, o Gerente de Infra-estrutura ¢ o Vice-Presidente de Gestao e T1.

As entrevistas foram semi-abertas, tanto nos niveis funcionais mais altos quanto
nos niveis inferiores. Alguns depoimentos foram gravados em fita magnética, segundo o

consentimento dos entrevistados; outros foram diretamente escritos.
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Apés as entrevistas, foram feitos contatos telefénicos e trocadas mensagens
eletrOnicas, para complementagfo das informagdes levantadas, além de realizar a leitura
e andlise de artigos de jornais e revistas com matérias sobre o assunto e consultas aos
sites institucionais das empresas.

A expertise da autora como funciondria de uma das empresas selecionadas,
durante quatro anos, também foi de grande contribui¢do. Entretanto, gostariamos de
enfatizar que a analise da pesquisa se baseou no depoimento dos entrevistados € que os

resultados séo fruto deste trabalho.
5.3. Apresentacao dos Casos

Nesta sec¢#o, os estudos de caso serdo detalhados, tomando-se como referéncia o
levantamento bibliografico dos capitulos anteriores. Os resultados da andlise destes

casos serdo apresentados na secdo 5.4.

5.3.1. Empresa Alfa (IDC)

A Alfa € uma empresa de capital nacional com investidores externos, de grande
porte, que opera telecomunicagbes nas dreas metropolitanas de Sdo Paulo, Rio de
Janeiro e Belo Horizonte, além dos trechos de longa distéincia entre estas localidades.
Na América Latina, estd presente também no México, e conta com ligacdes
internacionais entre o Brasil, o México e os Estados Unidos. A operagdo em Buenos

Aires, iniciada em 1997, foi interrompida em 2002.

Em 1998, ano de sua implantagdo no pafs, a empresa possuia em torno de 100
funcionarios, em 1999 eram 220 €, ao final de 2000, totalizava 280 funcionarios.

A drea de TI da empresa, dividida em 2 geréncias (a de Sistemas e de Suporte),
possuia 13 funcionérios com a missfo de concentrar seus esfor¢os na disponibilizagdo
dos recursos da informagdo e tinha o Diretor de TI reportando-se diretamente ao
Presidente geral da empresa, no Brasil, até o ano de 2000.

Em janeiro de 2001, foi criada a figura do CTO (Chief Tecnology Officer),
responsdvel por identificar e criar sinergias na darea tecnoldgica. Sob a sua
responsabilidade ficaram as seguintes diretorias: TI, Operagdo e Arquitetura Web,
Engenharia, Implantag@o, OperacGes Telco e a geréncia de Engenharia de Clientes.

Entre os meses de abril e junho de 2001, foram preenchidos em torno de 60

postos de trabalho na empresa (ex: Operadores de Computadores, Técnicos de Web,
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Analistas de Segurancga, Analistas de Suporte, Executivos de Negoécios, Engenheiro de
Clientes), para prover recursos humanos para os servigos de IDC que comegavam a ser
estruturados, conforme destacou o Diretor de Informatica.

Em outubro de 2001, destaca-se uma grande alteraciio do foco do negécio da
empresa Alfa, quando entrou oficialmente em operagdo o seu IDC, que teve um

investimento de US$ 30 milhdes, localizado em Séo Paulo.

Em dezembro de 2001, ocorreu uma redug@o de funciondrios da operagéo e drea
comercial, visando tornar a empresa mais “eficiente”, racionalizar os custos de operagao
e aumentar a “agressividade” da drea de vendas, restando cerca de 330 funciondrios
nesta época. Segundo o Diretor de Recursos Humanos, apesar de todas essas demissoes
pode-se destacar o grande comprometimento dos executivos com as novas metas
impostas, o que contribuin para a manutencéo dos indices de qualidade dos servigos até

entfio ofertados aos clientes.

Buscando reduzir custos, todos os setores da empresa sofreram, novamente,
enxugamentos do quadro, em maio de 2002, ainda que grande parte dos profissionais de

confianga (alta e média geréncia) tenha sido mantida.

A empresa Alfa procurou rever seus processos em busca de maior efici€ncia
com o menor custo. Segundo o Gerente de Operagdes Web, com isto os clientes em
carteira passaram a ter uma maior atengdo, visando uma maior fidelizagdo junto a
empresa, € 0s novos investimentos para captacio de futuros clientes passaram a ter suas

planilhas de retornos de investimentos cuidadosamente analisadas,

Somadas a estas ac¢Oes, foram revistos os processos de treinamento, viagem e
incentivos educacionais existentes e o orcamento de cada geréncia foi reavaliado no
decorrer do periodo.

Como agravante, diante da crise do setor, os controles sobre or¢amento de cada
drea aumentaram, diminuindo, assim, a autonomia de vdrios setores. Além disso,
ocorreu uma maior integracfo entre as dreas do IDC e TI, a partir de maio de 2002. Essa
acdo trouxe para a organizagdo do IDC a expertise existente no grupo de TI,
aumentando assim as competéncias para atender os clientes externos. Do mesmo modo,
também pode-se fazer uso da expertise existente no grupo do IDC para atender projetos

que precisam ser desenvolvidos para suportar os negécios da empresa Alfa.
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Na primeira quinzena de dezembro de 2002, a empresa sofre uma nova
reestruturacfio organizacional, reduzindo algumas posi¢des gerenciais e de suporte, para
diminuir as despesas em 2003. Essa agdo resultou na eliminagdo de 42 posi¢Oes. A
fungdo do Diretor de TI foi extinta, e o Gerente de Sistemas passou a se reportar ao

Vice-Presidente de Operag&es, conforme visto no organograma da Figura 8.

Vice Presidente
de Operagdes

Assistente Adminstrativo

Diretor de Gerente de Diretor de Gerente de Gerente de
Operagoes Telco Eng&Tecnologia Operagdes IDC Eng. de Clientes Sistemas

Figura 8- Organograma Simplificado
Fonte: Entrevista jul. 2003, adaptada pela autora

O Gerente de Suporte, a partir desta etapa, reporta-se diretamente ao Diretor de
Operagdes IDC e a drea sob sua responsabilidade passa a se chamar Geréncia de
Operagdes Web (vide Figura 9). Neste momento, a Supervisdo de Opera¢Ses Web passa

a ser reportar também ao Gerente de Operacdes Web.

Gerente de Operagdes

WEB
|
| |
Supervisor de Operagdo WEB Supervisor de
Suporte a IDC e Tl

Operador Operador Coordenador.de Administrador Windows

—— Projetos Ti ——
Operador Operador de NCGC Jr Analista de Suporte Analista de Suporte

] -Windows/Office —— a Seguranga,

Windows/office

Operador

Figura 9 — Detalhes do Organograma
Fonte: Entrevista jul. 2003, adaptada pela autora

Os colaboradores que pertenciam a Geréncia de Suporte continuam prestando
servicos aos usudrios (clientes) internos da empresa Alfa, e passam a interagir

diretamente com os clientes dos IDCs, de forma mais intensa, prestando um servigo
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mais especializado, tendo-se em vista que sdo profissionais com certificagdes de
fabricantes tais como Cisco ¢ Microsoft. Essa equipe, que anteriormente prestava
servicos unicamente para a drea de TI da empresa Alfa, agora presta suporte de segundo
nivel aos operadores responsédveis pelo Centro de Geréncia da Rede (Network Control
Center — NCC) do IDC.

Em 2002, a empresa Alfa atingiu um faturamento de R$ 80 milhdes e, em
fevereiro de 2003, foi adquirida por outra grande empresa operadora de servigos de
telecomunica¢Ges (que também possui IDCs no pais). Com a aquisi¢do a compradora
ganha uma importante extens@o de sua rede, que serd fundamental para a oferta de
servicos fora de sua drea de cobertura.

Novo processo de reestruturagdo interna ocorreu em agosto de 2003. Neste
momento, todos os funciondrios que restaram da antiga Geréncia de Suporte foram
demitidos, tendo as suas atividades voltadas para clientes internos da drea de TI sido
assumidas por uma empresa terceira. Além disso, algumas atividades estratégicas
(como: definicdo do planejamento estratégico) passaram a ser desempenhadas pela
empresa que assumiu o controle da empresa Alfa.

Dentre as principais caracteristicas de um IDC, discutidas nos capitulos 3 e 4,

cita-se as seguintes em relaclio ao IDC da empresa Alfa:
Infra-Estrutura Fisica

* Localizacdo Fisica e Conectividade

O IDC da empresa Alfa, localizado na zona sul da cidade de Sdo Paulo, foi
projetado e é mantido com o suporte ¢ certificacio da EYP Mission Critical Facilities™,
cumprindo as normas de construcdo aplicdveis no Brasil e as utilizadas nos Estados
Unidos.

Tendo-se em vista que a empresa Alfa também presta servicos de
telecomunicages, ela oferece seu servigo de acesso a Internet através de um backbone
com enlaces de fibra éptica de ponta a ponta. Os pontos de conexdo estdo localizados
em Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, cidade do México e Miami, além de
interconexdes e acordos de troca de trafego com os principais participantes do mercado

de acesso a Internet.

30 .o - P Sy
Empresa especializada na construg@o de IDCs para missdo critica.
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A empresa permite ao cliente contratar servico de acesso dedicado a Internet
através de uma rede de fibras Opticas prépria, com a possibilidade de diferenciar o
trdfego nacional do internacional, permitindo a adequagdo do acesso as necessidades de
trifego de cada cliente. Além disso, o cliente poderd escolher manter um link de
conectividade com outros operadores de telecomunica¢des que operam na cidade.

=  Suprimento de Energia Elétrica

A empresa Alfa recebe alimentacfo elétrica ptiblica de uma subestacdo com
capacidade de suportar a demanda total de energia do IDC e oferece alimentacdes
independentes, cada uma com UPS e geradores redundantes, visando fornecimento
ininterrupto de energia elétrica para os equipamentos dos clientes, independente do
fornecimento vindo das concessiondrias. Caso ocorra falha em algum dos geradores, um
gerador de reserva estard disponivel para uso.

» Seguranca Fisica

A empresa Alfa garante a integridade fisica dos equipamentos e pessoas
localizadas dentro do IDC mediante uma combinagfo de sistemas de seguranca de
niveis multiplos dispostos estrategicamente e de politicas de acesso. Desta maneira,
consegue manter a seguranga do ambiente, sem dificultar a interacdo dos clientes com
seus equipamentos e aplica¢des.

Sistemas de alta tecnologia permitem criar setores e restringir o acesso a
distintas dreas do edificio. A empresa possui as entradas do edificio protegidas com
portas duplas e os controles de acessos sdo feitos através de cartdes magnéticos, senhas
individuais e leitura biométrica das impressdes digitais. No caso das organiza¢Oes
usudrias, somente pessoas previamente autorizadas pelos pontos focais do cliente t&ém
acesso ao ambiente.

Diversas c@meras estio distribuidas dentro e fora do ambiente, sendo
monitoradas constantemente pela equipe de seguranga e suas imagens gravadas em fita.
Os sistemas de detecgdo de invasdo combinam recursos de cdmeras de video, sensores
de presenga e de movimento e alarmes de abertura de portas. Periodicamente, é enviado
ao ponto focal do cliente um relatério com as ocorréncias em seu ambiente.

O IDC foi construido com elevacéo de piso e dividido em zonas, sendo que cada
uma delas possui seu controle de temperatura e umidade independente, além de
dispositivos sensiveis para detecgdo de calor e fumaga em caso de incéndios. Também,
os racks utilizados para armazenamento dos equipamentos sdo a prova de choques e

trancados com chaves.
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Infra-Estrutura Tecnologica

Dentre os principais fornecedores de infra-estrutura (hardware e software) para
o IDC da Alfa, por categoria, podemos destacar os seguintes: equipamentos de
telecomunica¢des — Nortel, Tellabs; microprocessadores - Intel, Sun, 1BM, HP;
servidores - Sun, Compaq/HP/Dell, 1BM,; software - Windows NT, 2000 e 2003 Server,
Solaris, Linux, Oracle, SQL Server, dentre outros; firewall - Checkpoint, Cisco, etc.
Quanto as aliangas estratégicas (parceiros tecnolégicos) da empresa cita-se:
= fornecedores de hardware e sistemas de gerenciamento dos equipamentos de
telecomunicagdes: Nortel Networks e Tellabs;
= fornecedores de software: Oracle, Microsoft;
= fornecedor responsdvel pelo help desk interno na drea de TI: a Sondaimarés;
» fornecedor responsdvel pelos servicos ligados a correio eletrdnico,
disponibilizados aos clientes dos IDCS: a Computeasy.
As duas ultimas ja prestavam servigos para a empresa que adquiriu a Alfa, tendo

sido escolhidas por este motivo, segundo informou o Gerente de Infra-estrutura do IDC.
Geréncia de Projetos

De acordo com o Gerente de Customer Solutions, a empresa Alfa realiza um
controle intensivo dos projetos de seus clientes, como forma de garantir a qualidade dos
servigos prestados e minimizar impactos que podem ser ocasionados ao cliente durante
a implantac@o ou uso dos servicos do IDC. Considera também de grande importéncia a
participagdo (envolvimento) de um representante da organizag@o usudria nas reunides de

acompanhamento do projeto.
Servicos Disponiveis

A Alfa, atualmente, € uma empresa de tecnologia que oferece ao mercado linhas
dedicadas, servigos de acesso a internet, servigos frame relay, ATM e redes virtuais.
Além disso, posicionou-se para atuar de forma muito abrangente na drea de IDC,
passando a competir com outras empresas que ndo sfo da drea de telecomunicagdes, tais
como .comDominio, EDS, HP ¢ IBM.

Com relagdo aos servigos de IDC, que serfio listados a seguir, em 2002, eles
representaram pouco menos de 10% na receita da operadora, segundo o Vice-Presidente

de Marketing ¢ Desenvolvimento.
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s Collocation

No que tange aos servigos do IDC da empresa, o foco estava centrado, at€ o final
de 2001, no collocation, conforme destacou o Gerente de Operagdes Web, tendo-se em
vista que a empresa estava iniciando-se nesta drea e pretendia gerar banda de acesso a
Internet e necessidade de novos circuitos com este servico.

Desde o inicio de suas operagdes neste novo nicho de mercado dos IDCs,
também oferecia o servico de collocation em sua filial do Rio de Janeiro, que possui
uma infra-estrutura de telecomunicagdes bastante limitada para ofertar este servico de
TIL Tal ambiente é de menor porte, em comparacgéo com seu Data Center de Sio Paulo
que possui uma drea de 3.842 m’, e a seguranga fisica do ambiente é mais simplificada
mas estd dentro dos padrdes bdsicos exigidos.

Duas opgdes de collocation estdo disponiveis as organizacSes usudrias (tanto no
RJ quanto em SP): na primeira, o cliente tem o controle completo dos seus
equipamentos, soffwares, sistema operacional e aplica¢Ges; na segunda, a empresa Alfa
¢ responsdvel pela administracfo, operacdo e monitoragdo de toda a plataforma do
cliente.

O acesso a drea de collocation é controlado por meio de cartdes magnéticos,
senhas individuais e leitura biométrica (esta opgdo ndo existe no RJ) e a empresa
oferece aos clientes a possibilidade de alocago de racks (inteiro ou metade) e cages.

Em complemento aos servigos listados anteriormente, a empresa Alfa
disponibiliza alguns servicos bdsicos de operacgfio remota, denominados remote hands,
que permitem: administracdo de fitas de backup, armazenamento das mesmas em
fitoteca, reinicializagdo (desligar e ligar) dos equipamentos, execuc¢fo de rotinas
agendadas previamente e verificacfo do status dos equipamentos do cliente. Neste caso,
cada intervencdo do operador € considerada uma operagdo remota e no contrato estard
especificada a quantidade destes servigos a que o cliente terd direito.

= Hospedagem
A empresa oferece, nesta categoria, as duas modalidades de servigos:

hospedagem compartilhada e dedicada, conforme visto nas se¢des 3.5.1 e 3.5.2.

O acesso a esta drea € restrito aos funciondrios especializados da empresa, que
sdo responsdveis pela geréncia, monitoracdo e operacfo de toda a aplicagfo do cliente.
=  Servicos Complementares

Os servigos oferecidos nesta categoria podem permitir:
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- Protegdo dos recursos de uma rede privada de usudrios nfio autorizados, através
de defini¢Ges de politicas de acesso e regras de seguranga. As politicas de
seguranca podem ser alteradas através do Centro de Geréncia da empresa Alfa,
possibilitando a adequag@o a qualquer situagfo imprevista;

- Copia de arquivos ou bancos de dados com o objetivo de preservéd-los em caso
de falha nos equipamentos ou em caso de catastrofes, e restore em caso de
necessidade;

- Divisdo da quantidade de processamento requerida por determinada aplica¢éo
entre dois ou mais computadores, de modo que o processamento seja efetuado
num perfodo mais curto de tempo;

- Armazenamento centralizado de grandes volumes de dados em meios
eletromagnéticos, para acesso de um ou mais computadores — Storage;

- Geragdo de relatérios com estatisticas de uso do hardware, software e site Web;

- Servigo de e-mail e Web mail (através de parceiros);

- Servigos de contingéncia;

- Suporte 24 x 7x 365; ¢

- Consultorias relacionadas a projeto/integraciio de redes locais/WAN e
seguranga.

Dentre os servigos que vem sendo oferecidos on demand, de forma que o cliente
possa pagar somente pelo que for utilizado, pode-se citar: conectividade, storage e
backup.

A Alfa disponibiliza algumas facilidades adicionais, proporcionando um maior
conforto e flexibilidade para clientes que necessitam executar atividades no préprio
Data Center ou em sua estrutura do RJ, a saber:

- Escritdrios virtuais, com capacidades para 8 estagdes de trabalho. Estas unidades
sdo dreas segregadas, com controle de acesso, equipadas com mesas, divisorias,
cadeiras, gaveteiros, telefones e pontos de rede e energia.

- Salas de clientes, que podem funcionar como uma extensdo virtual das
instalagSes do cliente. As unidades dispdem de ambiente confortdvel para

trabalho, mesa, cadeiras, gaveteiro, telefone e pontos de rede e energia.

Clientes

De acordo com o Gerente de Customer Solutions, a empresa possui clientes de

todos os portes, desde pequenas empresas que utilizam unicamente os servicos de
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hospedagem compartilhada, até empresas médias e grandes, com servicos de

hospedagem dedicada e collocation, contratando servigos de valor-agregado.

Quando um executivo de vendas aborda um cliente, espera-se a venda de um

pacote fechado, contemplando diversos servicos da empresa (conectividade, firewall,

contas de e-mail, etc). Futuramente, este pacote pode vir a ser ampliado, em virtude do

aumento da credibilidade do cliente junto a empresa Alfa.

Dentre as principais formas utilizadas para superar os problemas que podem

acontecer na relagdo contratante-contratado, mencionados na se¢do 4.7, cita-se:

A medida que vem adicionando maior valor agregado aos seus servigos, 0s
SLAs tornam-se cada vez mais completos e robustos. A descricdo dos servigos a
serem executados/contratados pelo cliente, bem como a disponibilidade dos
mesmos e prazos maximos de recuperacdo de falhas sdo especificados nestes
SLAs, que serdo anexados aos contratos dos clientes, garantindo a qualidade dos
servicos prestados.

Segundo o Diretor de Recursos Humanos, “a venda existe enquanto tiver um
contrato ativo”. Assim, para evitar imprecisdes na especificagdo do servigo a ser
executado, a empresa Alfa “preocupa-se” com a preparacfo anterior do
executivo de vendas, que € o canal inicial da empresa com o cliente.

O Gerente de Customer Solutions destacou que a empresa utiliza as técnicas de
gerenciamento de projetos, levando-se em considerag@o os itens apresentados na
secdo 3.2.3 deste estudo. Isso possibilita um melhor acompanhamento do
andamento do projeto do cliente, por todos os profissionais que tém interesse no
projeto até a equipe que implementa o servico, para que o resultado final seja
satisfatério e menos traumdtico, evitando as resisténcias do cliente ao processo.
A pesquisa destacou a necessidade do prestador de servigos de IDC conquistar a
confianga do cliente, o que € conseguido na empresa mostrando a segurancga do
ambiente do IDC, regras de conduta dos funciondrios, bem como os controles a
serem seguidos caso o cliente venha contratar os servicos. Cabe ressaltar que a
empresa Alfa compromete-se via contrato a tratar de forma confidencial as

informagdes técnicas a que tiver acesso em virtude deste.

Recursos Humanos

A empresa Alfa possui um setor especifico de Recursos Humanos e o

recrutamento, em especial da equipe de TI/IDC e comercial, ocorre através das
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seguintes formas: por indicagfo de funciondrios (em cerca de 70% dos casos); através
de consultas a sites (como o http://www.catho.com.br; http://www.manager.com.br) e,
por indicagdo de conhecidos e/ou de empresas de consultoria. Esta ultima ¢ usada, em
especial, para cargos de nivel executivo, que exige uma complexidade/responsabilidade
maior, como por exemplo: diretores e gerentes.

Em agosto de 2003, a empresa tinha 220 empregados, distribuidos da seguinte
forma: 20% na area de vendas/marketing, 40% na area operacional, 20% na é&rea

gerencial e 20% na drea administrativa/geral (vide Figura 10).

Administrativo
/Geral Vendas/

20% Marketing
20%

Geréncia

20% Operacional

40%

Figura 10 - Distribuicfio de Funciondrios por Area na Empresa Alfa
Fonte: Elaboracio prépria (em ago. 2003)

No que tange a escolaridade dos funciondrios, nesta época, a empresa possuia a
seguinte distribui¢do: a grande maioria, 52%, com nivel superior completo; 36% com
curso superior incompleto; 12 % com segundo grau completo. Dos funciondrios com
nfvel superior completo, 15% estdo cursando um MBA e/ou especializagdo e 5% ja
conclufram a especializagdo. A exigéncia de formacfo académica varia conforme o
perfil desejado para o cargo, e os demais niveis de formagdo, tais como mestrado e
doutorado, ndo foram ressaltados como necessidade da empresa no momento em que se
realizou a pesquisa.

Quanto aos profissionais do nivel operacional, 40% destes sfo mais
especializados em hardware, infra-estrutura, Unix, Linux, Windows 2003, Windows
2000 e NT, dentre outros, estando distribuidos nas geréncias de Customer Solutions,
Infra-Estrutura e Operagdes Web.

Segundo o Diretor de Recursos Humanos, a empresa financia treinamentos
externos de grande valor em caso de necessidade, para que o profissional possa absorver

o trabalho com maior embasamento e confianca. Na maior parte das vezes, exige-se a
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certificacfo profissional em cima da tecnologia aprendida, para que a empresa se torne

parceira do fabricante.

No entanto, um dos diretores informou que a capacitagdo tem sido baseada
muito mais em treinamentos internos do que externos, usando pessoas qualificadas da
prépria empresa para ministrar cursos estruturados, principalmente na drea de

Telecomunicagdes e Internet, e até mesmo a disponibilizag@o de cursos via Intranet.

Além disso, segundo informado por diversos funciondrios, as pessoas também
buscam cursos por elas mesmas, de forma a melhorar a sua empregabilidade, tendo-se

em vista o grande nimero de demissdes que vinha ocorrendo.

No que tange ao apoio a programas sociais, a responsabilidade social foi

constatada na empresa Alfa através de auxilio a creches.

Segundo a empresa Alfa, existe um plano de cargos e saldrios, listando os cargos
e a descrigdo das tarefas, o tempo e experiéncia, e a escolaridade necessaria. No entanto,

este plano ndo € de conhecimento de todos na empresa.

Quanto a remuneragfo, na visdo dos diretores a empresa oferece saldrios que
estdo na média de mercado, situagdo corroborada no contato com alguns analistas,
sendo  oferecidos como  beneficios: plano de  sadde, vale-refeicfo,
vale-transporte, seguro de vida e participagdo nos resultados (o valor € varidvel, em
func¢éo do lucro apurado na empresa e produtividade individual).

Quanto ao clima organizacional, a grande maioria dos profissionais
entrevistados consideram a Alfa uma empresa boa para se trabalhar. A rotatividade de
pessoal no ano de 2003 foi considerada alta, segundo informou o Diretor de Recursos
Humanos. Isso foi devido as diversas reestruturagdes da empresa, € em geral acontece
quando o profissional recebe uma oferta melhor por parte de outra empresa.

A empresa terceiriza algumas dreas com o objetivo de manter o foco em seu
negdcio principal e reduzir custos. Dentre os servicos terceirizados, cita-se: drea
juridica, realizacdo de obras gerais para a drea operacional, drea de administracdo de
pessoal (processamento da folha de pagamento). Os servicos mais estratégicos dos IDCs
sdo executados/desenvolvidos por profissionais da prépria empresa.

Existem funcionérios de terceiros trabalhando internamente no IDC, nas dreas de

limpeza, seguranga predial, gerenciamento de e-mails, help desk interno de TI, telefonia,
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manutencdo de equipamentos de infra-estrutura do IDC (ar condicionado, nobreaks),

dentre outros.
Tendéncias Futuras

Como operadora de telecomunicacdes, a empresa Alfa pretende explorar cada
vez mais o segmento de dados, que apresenta caracterfsticas muito peculiares, como a
necessidade de servigos com alta disponibilidade, o que € muito critico atualmente para
qualquer tipo de empresa31.

Também, de acordo com a entrevista realizada, espera-se que o IDC da empresa
Alfa venha a se tornar um backup site do IDC da organizagdo que a adquiriu
recentemente, aumentando as solugdes de contingéncia € recuperagdo em caso de
desastres ofertadas a seus clientes.

Com o objetivo de vir a se tornar um provedor completo de solugdes de TI e
telecomunicagOes, de forma a possibilitar a seus clientes todos os produtos de que
necessitam em um mesmo lugar, conforme visto em 3.3.2, a empresa Alfa deverd
realizar novas parcerias, além de aproveitar a expertise da empresa que a adquiriu para
oferecimento de solu¢es mais diversificadas e completas na area de TI. Segundo o

CTO da empresa, este processo serd realizado de forma gradual.

5.3.2. Empresa Beta (IDC)

Historico e Evolucao

Criada em novembro de 1999, com sede nos EUA, a empresa Beta era,
inicialmente, uma multinacional, com capital proveniente de investimentos de bancos,
fundos de investimentos de venture capital e fornecedores de tecnologia, cujo objetivo
era ser um IDC Puro voltado para atender ao mercado de Internet na América Latina
(grandes portais, provedores de acesso, sifes de comércio eletrdnico, etc).

A empresa iniciou as operacdes com um IDC em Sdo Paulo e,
aproximadamente, 100 funciondrios. Posteriormente, construiu Data Centers em
Buenos Aires (Argentina) e na cidade do Rio de Janeiro.

Passou por um periodo dificil, devido a crise no mercado de telecomunicagdes e,

em julho de 2002, aconteceu uma grande mudanca na organizac&o, quando a parte

31 PR C . . )
Segundo o CTO da empresa, hd muitas aplicagdes com potencial de crescimento nesta drea, a curto
prazo, tais como: comércio eletrdnico, ensino a distincia e computacio mével.
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brasileira da empresa foi adquirida por um grupo, considerado um dos maiores
conglomerados industriais privados do Brasil, e a parte Argentina também foi vendida.

A empresa conseguiu se restabelecer no mercado brasileiro, € passou por uma
reestruturagdo que propiciou uma mudanca de foco. Desde entdo, ndo se apresenta mais
como um IDC, mas sim como um provedor completo de solu¢des de TI, para clientes
dentro ou fora das instalaces dos seus Data Centers.

Dentre as principais alteracdes que ocorreram em virtude desse novo
posicionamento estratégico destacam-se, principalmente, aquelas relacionadas a
metodologia dos servigos (provisionamento, suporte, administracdo de recursos
humanos e tecnolégicos) que se voltaram mais para terceirizacdo de TI e menos para
Web/Internet, conforme destacou o Gerente de Desenvolvimento de Negdcios.

Além disso, a empresa aumentou, nesta época, sua quantidade de recursos
humanos, pois com a oferta de servicos de terceirizacdio de TI outros tipos de
profissionais tiveram que ser contratados.

Os profissionais s@o alocados para a empresa em geral e por projeto. Segundo os
entrevistados, hd profissionais alocados por projeto de clientes, porém a maioria é
compartilhada entre vérios clientes.

A estrutura organizacional da Beta € matricial, e, em linhas gerais, a empresa
possui: a drea comercial/suporte pré-venda (que inicia o processo com o cliente), ¢ as
areas de operagdes (que cuida da implementagdo, operagfo e suporte) ¢ Tecnologia &
Engenharia (que sempre estd buscando novas tecnologias e idéias que melhorem os
niveis de servi¢cos a custos competitivos). Além dessas trés, existe a drea administrativa
que inclui RH, Finangas, Marketing, Juridico, etc.

Para o ano de 2003, o faturamento da empresa no pais estd projetado em R$ 70
milhdes. Segundo o International Data Corporation, a empresa Beta estd entre as 5
nmaiores empresas que, juntas, responderam por aproximadamente 63% do total de
faturamento para o mercado de hospedagem em 2002. J4 por dois anos consecutivos
vem destacando-se em primeiro lugar neste ranking, como a empresa que mais fatura no
pafs com estas atividades. Além disso, em julho de 2003, conquistou o prémio
Exceléncia em Servigos, na categoria IDC, pelo destaque junto aos grandes usudrios de

servicos de telecomunica¢des como a melhor fornecedora de servigos nesta categoria.

91



Caracteristicas do IDC

Dentre as principais caracteristicas dos IDCs discutidas nos capitulos 3 e 4,

cita-se para a empresa Beta as seguintes:
Infra-Estrutura Fisica

* Localizacdo Fisica e Conectividade

No Brasil, as instala¢des da empresa ocupam cerca de 25 mil m?, e foram feitos
investimentos de mais de US$ 100 milhdes nestes ambientes, para compor a sua
infra-estrutura, localizada no Rio de Janeiro e em S&o Paulo.

No que tange a parte de conectividade, estd ligada com (praticamente) todos os
operadores de telecomunicagdes locais e de longa distincia, que operam nas cidades do
Rio de Janeiro e Sdo Paulo (Embratel, Intelig, Telemar, MetroRED, AT&T, Vesper,
Pegasus, Telefonica, Impsat, etc). Neste caso, se o cliente desejar, a empresa Beta pode
administrar os contratos junto a esses operadores, que s#0 seus parceiros.

* Suprimento de Energia Elétrica

Em ambos os Data Centers hé fornecimento redundante das concessionarias de
energia local (com origem em duas subestagdes distintas). Além disso, a empresa Beta
possui geradores de grande capacidade, UPS e sistemas de baterias (todos redundantes),
¢ hd separag@o de cargas elétricas em dois tipos: criticas (servidores, equipamentos de
rede e T1, etc) e ndo criticas (escritério, luzes, etc).

* Seguranca Fisica

A empresa Beta possui portarias com guardas e os controles de acessos internos
sdo feitos através de crachds magnéticos e dispositivos biométricos para leitura das
impressdes digitais.

Indimeras cameras estdo distribuidas dentro ¢ fora dos Data Centers, sendo
monitoradas por uma equipe de seguranca (terceirizada) e as imagens gravadas e
armazenadas em fitas.

O controle de umidade dos Data Centers é redundante, ¢ as instalacdes foram
estruturadas com diversas zonas de refrigeracéio, sendo o sistema de refrigeracéo a base
de 4dgua com 3 niveis de redundincia. A empresa possui auto-suficiéncia em
fornecimento de dgua através de pogos artesianos, além do fornecimento da
concessiondria local. Contempla ainda dispositivos sensiveis para detec¢do de calor ¢

fumaca nos ambientes e mecanismos para suprir os incéndios de forma automatica.



Os pisos dos Data Centers sdo elevados, possuindo 3 niveis (tubulagio de
refrigeragﬁo, cabeamento elétrico e cabeamento de dados - este dividido em 2 niveis:
par metdlico e fibra 6ptica). Os racks utilizados sfo protegidos, com portas abertas por

chaves ou dentro de dreas gradeadas ou fechadas.
Infra-Estrutura Tecnolégica

Quanto aos principais fornecedores de infra-estrutura (hardware e software)
para o Data Center da empresa Beta, por categoria, podemos destacar:
microprocessadores - Intel, Sun, IBM, HP; servidores - Sun, Compag/HP/Dell, IBM;
software - Windows NT, Windows 2000 Server, Solaris, Linux, AIX, HP-UX, Oracle,
SQL Server, dentre outros; firewall- Checkpoint, Cisco, Internet Security.

De acordo com o Diretor Comercial da empresa, uma eficiente rede de parceiros
permite & empresa oferecer solugdes de TI completas para os clientes, a fim de atender
suas necessidades especificas, com custos mais baixos ¢ menor tempo de
implementacdo dos servigos.

A empresa Beta, que prové servigos de hardware, infra-estrutura e suporte, vem
investindo, cada vez mais, no aprofundamento de aliangas estratégicas, ¢ atualmente
mantém rela¢Ses com empresas de ponta do mercado, tais como:

- integradores de sistemas e consultorias de negdcios: SAP, Bearing Point (que se
encarrega da implementagdo e gerenciamento de aplica¢Ges), Accenture (ex-
Andersen Consulting),

- fornecedores de hardware: HP, Cisco, Sun Systems;

- fornecedores de software: Oracle, Microsoft;

- seguranga: ISS, Médulo, Symantec, Checkpoint, dentre outros.

Geréncia de Projetos

A empresa possui funciondrios certificados pelo PMI (Project Management
Institute) e estd ampliando este tipo de certificagdo. Segundo o Gerente de Customer
Solutions, cada cliente tem um ou vdrios projetos que sdo gerenciados segundo as
melhores préticas de gerenciamento de projetos.

Além disso, a empresa tem um banco de conhecimento, onde todos os projetos
sao doqumentados, que € constantemente atualizado, e todos os funcionérios autorizados

podem acessé-los.

93



Servicos Disponiveis

A seguir, serdo listadas as principais caracteristicas dos servigos ofertados ao
mercado pela empresa Beta.

= Collocation

Nesta categoria a empresa oferece espaco fisico no IDC para alojar os
equipamentos de telecomunica¢Ses € de TI que compdem a solucdo do cliente,
conforme visto na secéo 3.5.3.

Segundo a pesquisa, este servico acaba gerando novas necessidades para o
servico de hospedagem dedicada, quando, por exemplo, um equipamento se queima.
Neste caso, o cliente tem uma flexibilidade em poder contratar imediatamente um novo
equipamento para suprir a falta do anterior.

* Hospedagem

A empresa oferece os servicos de hospedagem dedicada, conforme mencionado
na se¢do 3.5.2. Quanto ao servi¢o de hospedagem compartilhada, a empresa nfo o estéd
oferecendo atualmente, devido ao perfil das empresas que busca como clientes (médias
e grandes), que ndo usam este tipo de servico.

* Servigos Complementares

Além dos servigos de infra-estrutura bdsica, mencionados anteriormente, a empresa

Beta oferece:

- Conectividade e VPN - Virtual Private Network - (através de parceiros);

- Copia de arquivos (backup) e recuperacdo (restore) dos mesmos em caso de
necessidade;

- Hospedagem de sites;

- Armazenamento de grandes volumes de dados em meios eletromagnéticos, para
acesso de um ou mais computadores — Storage;

- Gerenciamento e monitoramento de hardware, rede, bancos de dados, servidores
de Web e sistemas operacionais;

- Gerenciamento e monitoramento de complexas infra-estruturas de aplicativos

CRM, ERP, BI;

- Consultoria/desenvolvimento relacionado a e-commerce (através de parceiros);
- Servico de e-mail e Web mail. As caixas postais, implementadas dentro do IDC,
podem ser de diversos tamanhos, com antivirus e filtro de contetido para

arquivos anexados, além de poder contar com o backup destas;
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- Suporte 24 x 7 x 365;

- Gerenciamento remoto dos equipamentos do cliente;

- Desenvolvimento de sites/Web design (através de parceiros);

- Help desk;

- Protecdo de firewalls e servigos de deteccdo de intrusos;

- Solugdes de continuidade de negdcios e recuperagdo de desastres;

- Mecanismos de autentica¢@o e autorizagfo de acesso por criptografia;

- Consultoria em seguranga e integracéo de redes locais € Wan; €

- Balanceamento de carga.

Dentre os servigos que vem sendo oferecidos on demand, de forma que o cliente

possa pagar somente pelo que for utilizado, pode-se citar: conectividade (banda de

rede), storage, backup, contingéncia, suporte 24 x 7.
Clientes

De acordo com as entrevistas realizadas, a empresa Beta possui clientes dos
mais diversos segmentos de negdcios, como instituicGes financeiras, fabricantes e
varejistas, dentre outros.

Quanto ao perfil destes clientes, de uma maneira geral, podem ser caracterizados
em sua grande maioria, 80%, como grandes empresas, 12% como médias empresas € o
restante, 8%, como pequenas empresas. Atualmente, ainda estd focando nas médias e
grandes empresas.

Segundo informacdes recolhidas nas entrevistas com o Gerente de
Desenvolvimento de Negocios, o Diretor Comercial e o Gerente de Customer Solutions,
dentre as principais maneiras utilizadas para superar os problemas que podem acontecer
na relac@o contratante-contratado, mencionados na se¢fo 4.7, cita-se:

- Tendo-se em vista a solicitagdo dos clientes de reducdo de custos dos
produtos/servigos no processo de criagdo e/ou renovagdo dos contratos, a
empresa Beta, normalmente, busca aumentar o volume do servico contratado
pelo cliente (GB armazenado, KBps transferido, nimero de servidores, horas de
suporte, etc) tentando diminuir os precos unitarios. Neste caso, 0 pre¢o mensal
do conjunto do contrato pode até aumentar, mas o cliente ganha na
quantidade/qualidade dos servigos.

- A empresa especifica todas as necessidades do cliente no SLA, definido na

proposta e contrato, com o objetivo de evitar também os excessos de
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expectativas dos clientes e garantir a confidencialidade das informagdes a que
tiver acesso em virtude deste. Vale destacar que, se houver imprecisdes na
especificacdo do servico a ser executado, por desconhecimento do cliente, ou se
a realidade do cliente for alterada, a empresa Beta é flexivel para alteragdo de
escopo de servigos e contratos.

- No que tange a necessidade de mao-de-obra especializada (4rea técnica e
comercial), a empresa Beta busca otimizar o uso dos recursos humanos, fazendo
um planejamento de alocacgio de pessoal (compartilhado) - e especializado - para
suporte e operagdo. Isso € feito no nivel das préprias equipes, de forma a atender
vdrios clientes, em perfodo 24 x 7, sem ter profissionais ociosos.

- Para vencer a resisténcia do cliente ao processo de terceirizagdo, a equipe

comercial da empresa Beta, que deve ter nivel técnico e entender de negdcios, é
treinada (e experiente) em apresentagdes de casos praticos de redug@o de custos
e retorno de investimentos.
Segundo o Diretor Comercial da empresa, ao formatar uma proposta com o
cliente a equipe comercial tem de estar pronta para avaliar a melhor
configuracio técnica. Mas também precisa saber como o servigo ird adicionar
valor ao negécio do cliente. Isso tudo facilita a tomada de decisfo dos clientes
por terceirizagdo.

- Quanto a resisténcia do cliente as mudangas internas e despreparo do mesmo
com relagdo aos compromissos propiciados pela terceirizacdo, a empresa Beta
realiza um processo de Gestdo de Mudangas no (novo) ambiente do cliente, que
deverd acontecer em paralelo aos processos anteriormente realizados. Segundo o

Gerente de Desenvolvimento de Negécios:

Quando uma empresa assume a drea de TI da outra, novos processos
precisam ser criados, testados, divulgados, etc. Os antigos usudrios t€ém que
lidar com os novos processos € precisam perceber os ganhos/melhorias, ainda
que a primeira vista possa parecer retrocesso do tipo: ndo pode mais bater nas
costas de um funciondrio e pedir suporte, é§ necessério ligar para um nimero,
abrir um chamado, que serd atendido remota ou localmente dependendo do

problema e do nivel de importancia.

Recursos Humanos

A maioria dos profissionais recrutados e selecionados sfo indicados por

funciondrios pré-existentes. Passam por entrevistas com a drea de Recursos Humanos e
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com as respectivas geréncias das dreas de trabalho requisitantes. O Gerente de
Desenvolvimento de Negécios destacou que, mais do que a formagdo, o que
principalmente conta é a experiéncia profissional e o conhecimento (skill) acumulado.

A empresa mantém um turn-over normal de funciondrios, que foi maior na sua
mudanga de foco por conta da necessidade de profissionais com perfis menos voltados a
infra-estrutura Web e mais focados em aplicages ndo Web (como SAP, Lotus Notes,
Siebel, etc), servicos de suporte a usudrios corporativos (Service Desk), dentre outros.

Conforme o Gerente de Desenvolvimento de Negdcios, quanto ao clima
organizacional (motivagdo, confianca) dos funciondrios, em geral, ele € bom, com
orgulho em trabalhar em uma empresa que pertence a um grupo nacional de muita
tradic@o no pafs.

Em agosto de 2003, a empresa possuia cerca de 250 funciondrios, distribuidos
nas seguintes categorias, conforme Figura 11, sendo: 10% na drea administrativa/geral,
2% na area gerencial, 80% na drea operacional e 8% na drea de vendas.

Administrativo
[Geral
Geréncia 10%

Vendas/
Marketing
8%

Y Operacional
80%

fl
.
|
i
il
Figura 11- Distribuicéio de Funcionarios por Area na Empresa Beta
Fonte: Elaboracao propria (em ago. de 2003)

No que tange & escolaridade dos funciondrios, nessa época, a empresa Beta
possuia a seguinte distribuicdo: 15% dos funciondrios com o 2° grau completo e a
grande maioria, 85% dos funciondrios com até o terceiro grau completo, sendo 20%
(dos 85%) a porcentagem de funciondrios que estejam cursando ou que jd concluiram
um curso de pos-graduagdo (MBA, mestrado, etc). Nesta empresa, a exigéncia de
formacdo académica também varia conforme o perfil desejado para o cargo.

Exige-se certificacfo profissional dos funciondrios técnicos dos IDCs, equipe de

vendas e gerentes de projetos, nas seguintes dreas: redes (Cisco, etc), sistemas

operacionais (Microsoft, Linux, Unix, etc), seguranca (Firewall, 1DS, etc), aplica¢des
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(CITRIX, SAP, Siebel, Lotus Notes, Oracle, Microsoft SQL Server, etc), projetos
(PMD).

Foi detectado também, na pesquisa, que a empresa Beta investe regularmente em
treinamentos internos, ministrados por profissionais capacitados da propria empresa -
em laboratérios ou via Intranet -, € externos; e apdia a pés-graduagéo dos funciondrios.

A empresa incentiva programas sociais, tais como: programas internos de
voluntariado, campanhas em prol de entidades beneficentes, etc.

Segundo as entrevistas realizadas, existe um plano de cargos e saldrios, listando
os cargos e a descri¢do das tarefas, o tempo e experiéncia desejados para o cargo, bem
como a escolaridade necessdria, que € de conhecimento de todos os funcionérios.

Quanto aos beneficios/incentivos propiciados aos funciondrios, a empresa Beta
oferece: plano de satide, ticket alimentagfo e participagdo nos resultados. Os saldrios, na
visdo dos entrevistados, estdo acompanhando o mercado.

A empresa terceiriza, em seu ambiente interno, atividades que nfdo s@o finais
(limpeza, restaurante, seguranga fisica, infra-estrutura de energia e refrigeracéo, etc),
com o objetivo de manter o foco no negécio e reduzir custos. Segundo a pesquisa, as
terceirizagdes realizadas internamente sfo gerenciadas por profissionais da propria

empresa Beta, o que minimiza problemas.
Tendéncias Futuras

Atuvalmente, os Data Centers da empresa Beta, localizados no RJ e em SP,
funcionam de maneira integrada e inclusive servem de backup um para o outro.

Segundo o Gerente de Desenvolvimento de Negécios e Diretor Comercial, como
tendéncia, espera-se evoluir cada vez mais nos diversos tipos de servicos voltados para a
drea de TL Dentre as necessidades mais proximas, planeja-se ampliar o foco nos
seguintes servigos:

- Gestdo de aplicagdes de negécio (ERP, CRM, BI);

- Gestdo de infra-estrutura de TI remota (na casa do cliente);

- Outsourcing de impressdo;

- Consultorias diversas na migragéo e consolidagéo de servidores, planejamento

de capacidades destas maquinas, testes de estresse®” e andlise de desempenho;

2 . . g . .
32 S50 testes de capacidade de um sistema, com softwares especializados em simular centenas ou milhares
de usudrios, transagdes, etc, possuindo formas de acompanhar e gerar relatérios destes testes.
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- Implantagdo e gestdo de seguranga (tanto no Data Center quanto remotamente),
ofertando servicos de controle de acesso, andlise de vulnerabilidades, detecgéo
de intrusfo e gestdo de elementos (roteadores, firewalls, servidores, etc);

- Implantacdo de planos de continuidade de negdcios, ofertando site de backup,

replicagdo de dados, estagdes de trabalho e servidores sob demanda.

5.3.3. Empresa Gama (Cliente)

A empresa Gama ¢ uma instituicdo financeira, de pequeno porte e capital
nacional, que comecou a atuar neste mercado como distribuidora de titulos e valores
mobilidrios em julho de 1995. J4 em dezembro daquele ano, o Banco Central autorizava
a transformagdo da distribuidora em banco comercial. Considerada um banco jovem,
enxuto, agil, a empresa Gama suplantou com €xito vérias crises no mercado financeiro,
e, em 1999 foi transformada em banco multiplo com carteira de banco de investimentos.

Possui a sede na cidade do Rio de Janeiro e uma filial em S#o Paulo, com
atuacdo em praticamente todo o pais. Atualmente, tem quatro diretores € seis socios,
sendo cada um deles responsdvel por uma ou mais dreas do banco.

A empresa possui 110 funciondrios, € 60% destes possuem o terceiro grau
completo. Os restantes — 40% — estdo cursando ou ja concluiram um curso de
pos-graduagdo (MBA, mestrado, etc).

Também apdia programas sociais, por intermédio de doagdo de equipamentos
para o CDI — Comité para Democratizagdo da Informdtica —, e oferece a seus
funciondrios participagdo nos lucros e plano de satide sem descontos em folha de
pagamento.

Segundo o Gerente de Tecnologia e Suporte, o clima organizacional na empresa
€ bom. A empresa valoriza a educagdo continuada, apesar de ndo investir grandes
quantias em treinamentos e ndo exige certificacio profissional dos funciondrios de TL.

Na drea de TI sdo 9 profissionais, provenientes da UERJ, PUC e UFRJ, em sua
grande maioria, e ligados a um Gerente de Tecnologia e Suporte. Esta equipe possui
todos os profissionais com curso superior, distribuidos nas dreas de seguranga, sistemas
e suporte a rede, e responsdveis por todo o processamento de TI do Banco (servigos
bancdrios, manutenc¢do de aplicativos voltados para drea administrativa, help desk a

usudrios, etc).
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Dentre os problemas da area de TI que foram motivantes para a contratacio dos

servigos de um Data Center, conforme destacado pelo Gerente de Tecnologia e Suporte,

cita-se:

Problemas de falta de energia, que podem ocorrer no centro do Rio de Janeiro,
iriam provocar uma interrup¢do dos servigos prestados pelo banco, jad que o
no-break da empresa ndo suportaria uma parada muito longa;

Auséncia de equipamentos de backup (servidores, roteadores, etc) para substituir
os atuais em caso de falhas;

Além dos 2 itens mencionados acima, o banco nfo dispunha de uma estrutura
fisica que pudesse ser utilizada para implementar a sua solugéo de contingéncia
interna, bem como acomodar os servidores da empresa de forma que possam
prestar servicos ininterruptos a seus clientes.

Portanto, na situagdo anterior a terceirizacio, os servi¢os prestados pelo banco

aos clientes seriam interrompidos caso alguma situacdo atipica acontecesse no seu

ambiente de TI, causando diversos transtornos aos clientes e perda da qualidade dos

servigos prestados.

O banco tem como prioridade a continuidade dos servigos garantindo assim a

satisfacfo do cliente, com informagdes confidveis e disponiveis em tempo integral. Para

tal, contratou, junto ao IDC da empresa Alfa, os seguintes servicos de terceirizacdo na
area de TT:

Collocation. Neste servigo os equipamentos de TI (servidores de arquivos e
banco de dados) sdo da empresa Gama, e ficam alocados em um rack inteiro no
IDC da empresa Alfa.

Hospedagem dedicada. Neste servico a empresa Gama contratou um servidor
Web e de aplicacGes do IDC da empresa Alfa.

Links de conectividade e VPN (Virtual Private Network), oferecidos pela
empresa Alfa diretamente.

Servigcos de contingé€ncia: com o aluguel de uma sala da empresa Alfa que serd
utilizada como extensdo dos servicos do banco em caso de necessidade. Neste
local, os computadores sdo de propriedade da empresa Gama, ¢ o hardware
complementar (telefones, roteadores) e pontos de rede foram alugados da

empresa Alfa.
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Apds a terceirizagdo desses servigos em 2002, a drea de TI pode concentrar-se
mais em atividades estratégicas para o negdcio do banco, e o Gerente de Tecnologia ¢
Suporte tornou-se ponto focal do cliente com o IDC da empresa Alfa.

A empresa Gama pode contar, atualmente, com uma infra-estrutura bastante
apropriada para hospedagem de seus equipamentos, além de possuir um ambiente de
contingéncia, cujas aplicagdes sdo atualizadas periodicamente para entrar em agido em
caso de desastres.

O dnico inconveniente citado pelo Gerente de Tecnologia e Suporte foi a
necessidade de ter que se deslocar até a empresa Alfa para realizar upgrades e/ou
manutengdo nos equipamentos hospedados no rack de collocation. No entanto, segundo
destacou o Gerente tal escolha foi motivada pela reducdo de custos que proporcionava,
tendo-se em vista que a empresa Gama ficou responsdvel por grande parte dos seus
equipamentos instalados no IDC da empresa Alfa. Além disso, minimiza o receio de
perda de confidencialidade das informacGes criticas armazenadas nestes servidores.

A principal vantagem que a empresa vem obtendo com a utilizagdo dos servigos
do IDC, segundo o Gerente de Tecnologia e Suporte, é a garantia de continuidade dos
processos do banco e, conseqlientemente, melhor qualidade dos servigos prestados aos
clientes.

Quando questionado sobre problemas no decorrer ou durante a renovagdo dos
contratos com algum prestador de servicos de IDCs, o Gerente de Tecnologia e Suporte
destaca nao ter tido nenhum inconveniente.

Dentre as varidveis que o Gerente de Tecnologia e Suporte considera
importantes ao escolher um fornecedor desse tipo de servigo cita-se as seguintes, por
ordem de importincia: investimento em seguranga e garantia ao cliente de recuperagio
dos dados criticos em caso de desastres; servigo eficiente e de qualidade; infra-estrutura
confidvel; solidez do prestador de servigos e agilidade no provisionamento de solucdes

aos clientes.

5.3.4. Empresa Delta (Cliente)

A empresa Delta € uma empresa de transportes aéreos, criada no segundo
semestre de 2000, com investimentos de capital nacional, provenientes de um dos

maiores grupos de transporte rodovidrio do Brasil.
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O inicio das operacdes da empresa no pafs deu-se em janeiro de 2001 e, ji no
seu segundo ano de atuacdo registrou lucro liquido de R$ 3,980 milhdes, devido a uma
leve estrutura de custos, a eficiéncia e ao crescimento operacional da empresa.

Para acompanhar este crescimento, o quadro de pessoal da companhia hoje gira
em torno de 2.134 funciondrios. A empresa investe pesadamente em treinamento da
mio-de-obra para garantir a qualidade dos servigos e os funciondrios t€ém participagéo
nos lucros, de acordo com o Plano de Participag@o nos Resultados.

A equipe de TT (responsdvel pela operagdo de 230 voos didrios em 26 cidades),
inicialmente, contava com 6 funciondrios ao todo. Hoje, sdo 15, distribuidos em trés
dreas: seguranga, infra-estrutura e sistemas, sendo esta ultima dividida em duas partes
(uma com foco no sistema de reservas e aeroportos e, a outra, mais focada nos sistemas
administrativos e financeiros). Todos os profissionais na drea de TI possuem algum
curso superior ligado a drea de atuagfo, e os estagidrios devem estar cursando um curso
superior na drea de TL

Durante a fundacio da empresa Delta no Brasil, ela nfio possuia pessoal ¢ uma
infra-estrutura de TI apropriada para iniciar o seu negécio. Portanto, precisava de uma
empresa que conseguisse implementar suas solugdes em um curto prazo (de 10 a 15
dias) e que oferecesse prego razodvel pelo servigo.

A empresa Delta analisou os fornecedores com referéncia no mercado e, por
meio de consultas e estudos, contratou os servicos de um IDC (que inicialmente néo era
a empresa Beta), em novembro de 2001. O IDC escolhido assumiu o desafio com um
bom preco, de acordo com o Vice-Presidente de Gestéo ¢ TL

Segundo o executivo da empresa, a empresa Delta, inicialmente, fez um estudo
de viabilidade para saber se valia a pena instalar toda a infra-estrutura em um local
adequado e seguro e contratar novos funciondrios para operar essa central. A
terceirizagdo economizou pelo menos 30% do gasto de informética que a empresa teria
por més, conforme destacou o executivo.

De acordo com o Gerente de Infra-Estrutura, foi concebido internamente o que
interessava, em especial as solu¢es tecnoldgicas para a empresa Delta ser mais
eficiente no mercado, ganhar mais mercado e a confianga do consumidor.

A rede corporativa de dados da empresa Delta, conforme destacado pelo

Vice-Presidente de Gestdo e TI, é formada por aeroportos, escritérios e Data Centers,
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localizados no Brasil e nos Estados Unidos™, totalizando cerca de 40 pontos. O
processo de vendas da empresa é totalmente informatizado, aproximadamente 65%
delas sdo feitas pela Internet e o restante depende de um sistema que esteja funcionando.
O atendimento de aeroportos, o despacho de aeronaves, tudo se baseia em sistema
informatizado.

Para uma empresa como a Delta, que trabalha com tarifas baixas e,
conseqiientemente, tem de ter um indice bastante elevado de produtividade, o tempo de
solo do avido tem de ser minimo. Os sistemas da empresa t€m de ter uma
disponibilidade extremamente elevada.

A empresa utilizou os servigos deste primeiro IDC por 2 anos, periodo em que
pdde verificar o que ndo era eficiente em termos de relacionamento técnico, tendo-se em
vista alguns problemas de disponibilidade®® e qualidade dos servigos deste fornecedor
inicial e o alto custo dos servigos, que estavam se tornando invidveis para manutengdo
dos contratos junto a este prestador.

Para evitar problemas futuros, a empresa Delta contratou outra organizacio para
definir uma RFP* (Request for Proposal) e a colocou no mercado com o objetivo de
receber propostas de fornecedores dos servigos requeridos.

A empresa Delta analisou as propostas recebidas, e, em cima do que foi
definido, o IDC da Beta ofereceu os pregos mais competitivos e o que era necessdrio em
termos de agilidade e flexibilidade no relacionamento contratante-contratado.

Até o presente momento, a empresa Delta vem sendo uma organizagdo usudria
da empresa prestadora de servigos de TI Beta. Dentre os servicos contratados desta
empresa cita-se:

»  Collocation;

* Hospedagem dedicada;

* Conectividade e VPN (Virtual Private Network);
* Hospedagem de sites;

= Monitoragdo e gerenciamento da rede;

=  Suporte 24 x 7 x 365;

3 Todo o sistema de reservas da empresa roda, atualmente, nos Estados Unidos, com modelo ASP.

** Dentre os problemas cita-se a indisponibilidade de 13 horas de toda a rede na primeira semana de
operagdo. Segundo o Vice-Presidente de Gestdio e TI a empresa perdeu vendas e a operagfio dos
aeroportos teve de ser feita toda manual. “Foi o grande stress naquele inicio de operagéo”.

* Documento contendo a descrigdo dos servigos que desejava contratar de uma empresa terceira, com os
tempos de resposta para incidentes e solugo dos problemas.
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=  Backup e restore;
= Protegdo de firewalls e detecgdo de intrusos;
= Balanceamento de carga.

Estdo hospedados hoje no IDC da empresa Beta cerca de 30 servidores, que
armazenam bancos de dados, servigcos de correio eletrdnico, sistemas de manutencio de
aeronaves, diversos sifes da empresa, sistema de cargas (transporte de mercadorias). Um
destes servidores faz a ponte entre o site principal da empresa e o sistema de reservas
on-line da companhia, que fica hospedado na empresa norte-americana Navitaire -
especialista em reservas de passagens via Internet.

Os servigos de desenvolvimento de sites/Web design e consultoria ou
desenvolvimento relacionado a comércio eletrdnico sdo obtidos junto a outros parceiros,
como a Microsoft. A empresa Delta estd avaliando mecanismos de autenticagdo e
autorizag@o de acesso por criptografia e servigos de contingéncia, atualmente, junto ao
IDC da empresa Beta.

Conforme o Vice-Presidente de Gestdo e TI, a empresa trabalha com o conceito
de servicos administrados:

Entregamos as coisas para alguém, fazemos um contrato, SLAs (Service
Level Agreements) {...]. A vocagio da equipe interna € buscar solugdes, ver o
que estd acontecendo em novas oportunidades e tecnologias € o que pode ser
aplicado na empresa. N&o precisamos codificar, desenvolver sistemas, cuidar
do bé-a-bd das méaquinas.

Com relago aos servigos de terceirizacdo de TI prestados pelo Data Center da
Beta, a empresa Delta mostra-se bastante satisfeita e destaca a forma pré-ativa com que
os problemas tém sido solucionados. Segundo o Vice-Presidente de Gestdo e TI,
“quando tomamos conhecimento de problemas, as solucGes jé estdo em curso”. Além
disso, destaca que a empresa ndo pode ficar um segundo fora do ar, podendo contar com
um ambiente de TI especializado, com pessoas qualificadas 24 horas por dia para
atendimento dos problemas que porventura surgirem. Este atendimento € ilimitado, e
para cada contato € aberto um ficket junto a empresa Beta, que acompanha todo o
processo até a resolucio do problema.

Quanto aos servicos de terceirizagfo, desde o inicio de suas atividades a empresa
Delta ja vem utilizando-os, e os profissionais da drea de TI e usudrios internos ndo
tiveram problemas/resisténcias junto a empresa terceira, estando bastante acostumados a

interagirem neste ambiente. H&4 transferéncia de tecnologia/conhecimento entre
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contratante-contratado, em caso de necessidade. O Gerente de Infra-estrutura citou o
exemplo de interacdo entre 0 DBA em Oracle com o responsdvel por este ambiente no
provedor de servigos de TL
Segundo o Gerente de Infra-Estrutura e Vice-Presidente de Gestdo e TI, dentre
as varidveis consideradas ao escolher um fornecedor desse tipo de servigo cita-se as
seguintes, por ordem de importancia para a empresa: precos competitivos; necessidade
de um servigo eficiente e de qualidade; infra-estrutura confidvel e localizacdo do
prestador de servigos.
Na renovagio de contratos, o Gerente de Infra-Estrutura destacou que a empresa
Delta busca sempre a reducdo dos precos, o que pode até ndo ocorrer. De acordo com 0
Vice-Presidente de Gestéo e TI:
Se a gente quer trabalhar com custo baixo, ndo pode ter medo de mudar. J4
mudamos de Data Center, de empresa de solugiio de rede, passando por
diversas operadoras de celular e estamos sempre abertos. [...] O modelo
terceirizado ajuda nisso. Basta definir processos e SLAs e analisar a
capacidade de prestar aquele servigo. Se tenho duas empresas com a mesma
capacidade e o meu atual cobra mais, eu digo: ou vocé muda, ou eu te troco.
Assim, conforme visto, se a empresa encontrar um novo fornecedor com oferta
dos elementos definidos nos SLAs em condi¢des melhores, a empresa ndo hesita em
alterar de prestador de servigos se a negocia¢do com o fornecedor atual nio obtiver

sucessos, apesar do desgaste e tempo que ird ser necessario nesta mudanga.
5.4. Anilise dos Resultados

A partir da descrigdo realizada na se¢cdo 5.3, os pontos mais importantes
identificados em cada um dos prestadores de servicos e organizagdes usudrias destes

servigos sdo tragados a seguir.

Em Relacio aos IDCs

Conforme serd visto na andlise desta se¢fio, a empresa Beta estd muito bem
posicionada no mercado dos IDCs. Em comparacdo com a empresa Alfa, a Beta
apresenta destaque na diversidade de servigos oferecidos aos clientes, na politica de
Recursos Humanos e gestdo do conhecimento da empresa, bem como nas infimeras
aliangas estratégicas realizadas, necessdrias para que a empresa ofereca servigos

completos na drea de TI. A Alfa ndo evoluiu tanto as aliancas, pois 0 seu negdcio
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principal ainda estd focado no mercado de telecomunicagdes, o que torna a atividade do

IDC secunddria para esta empresa.

A Tabela 4 apresenta uma sintese das caracteristicas principais observadas, com

foco nos prestadores de servigos de IDCs.

Categoria Inicial Operador de TelecomunicacOes Internet Data Center Puro
. Operador de Telecomunicagdes com
Categoria Atual Servigos de Provedor de Servigos de TI

Valor-Agregado

Adquirida por Outra

Badsicos

Sim Sim

Empresa

Oferta de Servigos _ Sim, no entanto ndo fgrnece
Sim hospedagem compartilhada

atualmente.

Oferta de Servigos
Complementares, que
jé& Viraram
Commodities

Sim, oferece todos os servigos
mencionados na se¢do 3.5.4 dentro
do seu préprio IDC.

Sim, oferece todos os
servicos mencionados na
secdio 3.5.4, mas a
conectividade e VPN séo
oferecidas via terceiros.

Servigos
Complementares de
Maior Valor
Agregado Oferecidos
pelas Empresas

Servicos de contingéncia;
Storage;
Balanceamento de carga;
Correio eletrbnico.

Servigos de contingéncia;
Storage;
Balanceamento de carga,
Correio eletrbnico;
Gerenciamento remoto dos
equipamentos dos clientes;
Help desk;
Desenvolvimento de sites /
Web Design,
Consultoria e
desenvolvimento relacionado
a comércio eletronico;
Gerenciamento e
monitoramento de aplicagdes
(SAP, ERP, BI).

Servigos On Demand

Conectividade (banda de rede),
backup e storage

Conectividade (banda de
rede), backup, storage,
contingéncia, suporte 24 x 7.

Realiza Terceirizacio
Total na Area de T1

Nao

Sim
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Fornecedores de hardware, ] . )
) . Integradores de sistemas;
equipamentos de telecomunicagdes ltorias d ST
Aliancas Estratégicas | e software; consultoria especializada consultorias de negocios;
§ & . o fornecedores de hardware,
em correio eletrénico; empresas que software ¢ seguranca
fornecem help desk de TI. & '
Utiliza Metodologia
de Geréncia de Sim Sim
Projetos
Exige C§1't1‘flca<.;oes Sim Sim
dos Profissionais?
Nimero de
Funciondrios (agosto 220 250
de 2003)
Exemplo de um
omp ‘ Empresa Gama Empresa Delta
Cliente

Tabela 4 - Caracteristicas Principais dos Estudos Realizados nas Empresas

Fonte: Elaboracéio propria

Dentre os principais resultados provenientes da andlise dos prestadores de

servigos merecem destaque 0s seguintes:

» Qs prestadores de servicos ainda estio sofrendo diversos ajustes (novas
aquisicoes, reposicionamento de foco de atuacio, etc)

Como primeira observagdo, verificamos que as empresas Alfa e Beta, desde sua
criagdo, estavam inseridas em um ambiente muito turbulento. Com a explosdo da bolha
das empresas PontoCom, crise da Argentina, dentre outras situa¢des econdmicas
desfavordveis do pais, as empresas passaram por um periodo de crise € sofreram
altera¢des estruturais e de foco de atuagfio no mercado para garantir a sobrevivéncia,
mesmo depois de terem sido adquiridas por outras empresas.

A empresa Alfa prestava servigos unicamente da drea de telecomunicagdes. No
entanto, frente a crise generalizada deste setor e de pressdes econdmicas, passou por
diversas mudangas. Como ex. cita-se, em janeiro de 2001, o momento em que o Diretor
de TT passou a se reportar ao CTO, o que propiciou uma nova dimensdo de cooperagio
e convergéncia desta drea com as demais dreas tecnolégicas da empresa; em outubro de
2001, o inicio da oferta de servicos de IDCs e, em maio de 2002, a mudanga que
possibilitou uma sinergia maior dos grupos de recursos alocados na drea de TI ¢ IDC.

Entretanto, a empresa também realizou indmeros enxugamentos de postos de trabalho,
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visando sempre “manter-se lucrativa”. Neste ponto, cabe destacar que a qualidade de
seus servigos ficou comprometida ao final, j4 que intimeras atividades desempenhadas
pela empresa passaram a ser realizadas por profissionais em menor niimero e com
motivagdo mais baixa, em virtude das inilimeras demissdes que aconteceram.

A empresa Bcta, que inicialmente era considerada vm IDC Puro, alterou o seu
foco de atuagfio apds ter sido adquirida por um grupo nacional, o que a tornou, segundo
os entrevistados, um “prestador completo de servicos de TI”. Entretanto, para ser
efetivamente uma empresa de outsourcing total, precisard ainda se desenvolver mais na
drea de servicos de TI com maior valor agregado, seja através de parcerias ou por conta

prépria, e esta alteracfio ird ocorrer de forma gradual.

* A infra-estrutura é confiavel, mas ainda apresenta elevado grau de
ociosidade

A infra-estrutura (fisica e tecnoldgica) das empresas contratadas demonstrou ser
confidvel segundo as organiza¢Oes usudrias analisadas, que ndo tiveram restricdes a
serem declaradas sobre estes ambientes.

Na parte de conectividade, cabe ressaltar que a empresa Alfa destacou possuir
links de comunicacdo com vérios fornecedores do mercado de telecomunicagdes. No
entanto, esta op¢do torna-se mais onerosa para as organizagdes usudrias ja que o IDC,
ao invés de vender seus préprios circuitos que seriam oferecidos a precos mais
competitivos, ird utilizar-se de servicos de terceiros.

A empresa Beta, neste quesito, garante uma neutralidade de conectividade,
permitindo & organizagfo usudria escolher o operador de servigos de telecomunicacdes
conectado ao Data Center, de acordo com seus objetivos de custo, cobertura geografica

e qualidade.

Também, constatamos nas intmeras visitas realizadas aos Data Centers das
empresas Alfa e Beta que grande parte da infra-estrutura (espaco fisico, racks, cages,
servidores, etc) dessas empresas ainda encontra-se ociosa, sem ser utilizada, o que
ressalta uma oferta de servigos muito maior do que a demanda do mercado.

Cabe destacar que estas observagdes estfo contextualizadas no momento em que
fizemos a visita e coletamos as informagGes, € que podem se modificar junto com
processos de mudanca em cada organizagdo. Em outras palavras, a dindmica de

mudanga nas empresas € constante.
* Servicos basicos ofertados diretamente pelos IDCs
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Verificamos que o negécio de um Internet Data Center Puro, ou seja, aluguel de
espaco com oferta de servicos bésicos na drea de TI, virou commodity para as duas
empresas analisadas (Alfa e Beta).

A empresa Alfa oferece todos os servigos bdsicos mencionados na secfo 3.54, e
tem como objetivo incrementar a venda de seus servicos de telecomunicag¢fes. A
empresa Beta, neste item, também oferece todos os servigos bésicos, sendo que os

servigcos de conectividade e VPN sio oferecidos via parceiros.

= E cada vez maior a necessidade de aliancas estratégicas entre os
fornecedores de servicos, para oferecimento de uma gama mais completa de
servicos de TI

Conforme visto na Tabela 4, os servicos de valor agregado da drea de TI
prestados pela empresa Alfa ainda sfo bastante limitados. A empresa ainda ndo evoluiu
muito nas parcerias para prestacdo de servigos mais completos de TI, devendo ainda
demorar a ser considerada uma provedora completa de servigos nesta drea.

J4 a empresa Beta tem evoluido mais neste quesito, dispondo de uma gama mais
diversificada de servig¢os, que so bem mais abrangentes em relacfo aos oferecidos pela
empresa Alfa (permitindo gerenciamento remoto de equipamentos de clientes, servigos
de help desk, consultorias/desenvolvimento relacionados a comércio eletronico, etc). Se
o cliente solicita algo novo que a empresa Beta ndo oferece ainda, procura-se atendé-lo
via parcerias e, caso essas solicita¢Oes tornam-se mais freqiientes, a empresa investe em
profissionais desta drea, passando a oferecer internamente as atividades mais solicitadas.
De acordo com as tendéncias futuras dessa empresa, ela estard competindo cada vez
mais com as grandes provedoras de servigos completos de T1, como IBM e HP.

As aliangas estratégicas entre fornecedores constituem um diferencial poderoso
no mercado de terceirizacdo de solucdes de TI, viabilizando para as organizagdes
usudrias solugdes de alto valor agregado, totalmente focadas nas suas necessidades de
negdcios.

Essa unifo de expertise favorece a todos: clientes e parceiros. As solugdes sdo
aperfeicoadas, os prazos e custos, reduzidos, o que contribui para aumentar

exponencialmente o potencial de negdcios.

= Aumento da terceiriza¢iao dentro dos IDCs
Na empresa Alfa, diversas dreas como help desk interno de T1, customer service,

dentre outras, estdo sendo terceirizadas, sem perder de vista o objetivo principal da
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empresa. Espera-se com isto tornéd-la mais focada em seus negdcios mais estratégicos,
alavancando a utiliza¢do do IDC, e conseqilientemente a necessidade de servigos de
telecomunicagdes.

O mesmo ocorre na empresa Beta, que terceiriza atividades que nfo sfo voltadas
para o core business (limpeza, restaurante, seguranca fisica, infra-estrutura de energia e

refrigeragéo, etc), com o objetivo de manter o foco no negécio e reduzir custos.

= Necessidade de gerenciamento de projetos

Em conformidade com a discuss@o da se¢do 3.2.3, no ambiente das empresas
Alfa e Beta a utilizagdo de técnicas de gerenciamento de projetos mostrou-se
fundamental para maximizar a qualidade dos servigcos prestados as organizagdes
usudrias, otimizar o uso dos diversos recursos (humanos, materiais, etc) e minimizar os
impactos que podem ser ocasionados ao cliente durante a implantagdo ou migragéo dos
seus servicos. De outra forma ficaria muito dificil o gerenciamento e controle dos
ambientes complexos que as empresas implantam e gerenciam.

A empresa Alfa nfo conta com profissionais certificados nesta drea, mas realiza
um controle intensivo dos projetos de seus clientes.

A empresa Beta exige dos Gerentes de Projetos a certificagdo do PMI (para
garantir a proficiéncia do profissional nesta drea) e armazena os projetos em uma base
de conhecimento que pode ser consultada posteriormente pelas pessoas apropriadas,

com o objetivo de tentar aprender mais com os casos passados.

* Recursos Humanos

Com relagdo aos treinamentos nas empresas analisadas, observamos que, na
empresa Alfa, ao contrdrio da empresa Beta, o treinamento ocorre de forma pontual, e
ndo como parte de uma estratégia formal que procure desenvolver a equipe de trabalho.
Parte deste treinamento € feita pelas préprias pessoas, num mecanismo de transferéncia
da responsabilidade na constru¢do da empregabilidade, da empresa para cada
profissional, conforme ji4 apontado em outros estudos no setor de informdtica
(RAPKIEWICZ, 1998).

Quanto aos profissionais dos IDCs, verificou-se a exigéncia de certificagdes dos
principais fabricantes de hardware e software do mercado, ja que os IDCs precisam
destes titulos para tornar-se parceiros destes fabricantes e transmitir uma imagem mais
qualificada ao mercado. Cabe destacar, neste quesito, uma exigéncia maior de

profissionais certificados na empresa Beta. Além das certificagdes Cisco, Microsoft,
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também exige profissionais com maior expertise em aplicagdes ndo Web como SAP,
Lotus Notes, etc, devido aos servigos de TI que oferta atualmente.

Conforme constatamos, cada vez mais estes profissionais especializados sdo
alocados a diversos projetos, nas duas empresas analisadas, com o objetivo de evitar que
sejain sub-utilizados, o que encareceria muito os servigos prestados aos clientes,
tendo-se em vista que sdo profissionais mais qualificados.

Com relagio as tomadas de decisdo, a empresa Alfa mostra-se centralizadora,
pois mesmo contando com programas de incentivo a participagdo do funciondrio, pouco
se nota a influéncia dos niveis inferiores nas decisdes estratégicas. Na empresa Beta, ha
uma maior interatividade dos executivos com os subordinados.

Quanto a distribui¢fo de funciondrios por drea nas empresas Alfa e Beta, nota-se
uma grande diferenca entre elas. Conforme visto nas Figuras 10 e 11, hd uma maior
concentragdo de funciondrios na drea operacional da empresa Beta (em torno de 80%),
as demais 4dreas estdo mais enxutas. Na empresa Alfa os funciondrios das d&reas
administrativa/geral, vendas/marketing e gerencial estio em maior nimero do que os
funciondrios da drea operacional. Desta forma, estes setores foram alvos constantes das
diversas reestruturagdes que a empresa realizou até o final de 2003.

Em especial na drea comercial, a pesquisa sugere que, nas duas empresas
analisadas, este setor vive em constante pressdo por maior produtividade e resultados e,
se o executivo de vendas ndo vender bem ou néo se adaptar ao trabalho, tem grande
probabilidade de ser demitido. Este fato foi bastante evidenciado na empresa Alfa, que
fez inimeras “renovacdes” da sua equipe nas diversas reestruturagdes que ocorreram na
empresa.

N

Quanto a escolaridade dos profissionais das empresas Alfa e Beta, também
nota-se uma grande diferenga. Na empresa Beta a grande maioria dos profissionais
(85%) possui o terceiro grau completo, sendo que destes 20% estdo cursando ou ji
concluiram uma especializagdo. Na empresa Alfa somente 52% dos profissionais

possuem nivel superior, e destes 20% estdo cursando ou jé concluiram a especializaco.

* Necessidade de diminuicio de conflitos entre contratante-contratado, maior
qualidade, SL.As mais robustos
Percebemos que a qualidade mencionada pelas organizagdes prestadoras de

servicos de IDCs, de uma maneira geral, nem sempre eram efetivas, tendo-se em vista o
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caso da empresa Delta, que teve problemas neste quesito com o IDC contratado no
inicio.

No entanto, diante de todas as exigéncias mencionadas anteriormente, os clientes
(empresas Gama e Delta) mostraram-se satisfeitos com as empresas contratadas (Alfa e
Beta), que tém demonstrado uma preocupagio em lidar cdm os possiveis conflitos que
possam aparecer provenientes da relagfo entre contratante-contratado. Este quesito foi
um ponto chave destacado pelos clientes para continuarem a utilizar os servigos de
terceirizacdo na drea de TI ofertados pelas empresas contratadas.

As empresas Alfa e Beta, preocupadas com a qualidade e niveis de servigos
ofertados aos clientes, conforme visto, vém reformulando suas estratégias de marketing
e vendas e passaram de certa forma a vender mais os seus servigos, ndo necessariamente
para novos clientes, mas também para os j4 existentes, fidelizando-os.

Um item sugerido pela empresa Beta e que merece destaque € a necessidade de
um processo de Gestdo de Mudangas, para evitar as resisténcias dos clientes para com
os novos servicos. Neste caso, quando uma empresa terceira assume, parcialmente ou na
sua totalidade, a drea de T1 de outra organizacfo, novos processos precisam ser criados,
testados e divulgados a organizacfo usudria, para que saibam como ficam as suas novas
responsabilidades apds a contratacdo desses servigos, evitando as resisténcias que
porventura possam surgir.

O maior conhecimento resultante destes esforcos pode ser traduzido em
contratos com acordos de niveis de servigo (SLAs) customizados para cada tipo de
cliente, e cada vez mais detalhados (INTERNATIONAL DATA CORPORATION,
2002). Essa questdo do contrato ¢ muito importante, j4 que se nfo for claramente

estabelecido € um grande problema.

Em Relacao aos Clientes de IDCs

Quanto aos clientes de IDCs, analisamos 2 tipos de empresa nos estudos de caso:
uma do setor bancdrio (empresa Gama) e a outra do setor de transporte aéreo (empresa
Delta). Mas, a diferenga maior entre elas € que: a primeira mudou para contratar um
IDC e a segunda ja nasceu utilizando-se dos servicos de terceirizagdo de um IDC.

Dentre as principais observagdes destas empresas, merecem destaque:

* Maior exigéncia do mercado consumidor
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Em especial no estudo da empresa Delta, verificou-se que a organizagido
abandonou o prestador de servicos de IDC contratado inicialmente, e migrou para um
concorrente (neste caso, a empresa Beta). Os principais motivos apontados pela empresa
para esta alterac@o foram: em primeiro lugar, a necessidade de mudanga para um IDC
que ofereca os mesmos servigos a menores precos; em segundo, o descontentamento
com a qualidade do atendimento ¢ dos servigos prestados pelo provedor inicial de
hospedagem.

Isso corrobora o estudo realizado, que sinaliza uma maior exigéncia das
organizac¢®es usudrias, uma vez que, assim como os prestadores de servigos, também
estio em fase de amadurecimento e aprendizado, tornando-se cada vez mais
preocupadas em reduzir custos e aumentar a eficiéncia de seus negdcios com maior

qualidade.

*= Varidveis para Analise do Prestador de Servigos

Conforme visto, na hora de escolher qual empresa contratar, as organizagodes
usudrias t€m intmeras varidveis para levar em consideracfio. Essas varidveis,
mencionadas na segéo 4.6 deste estudo, podem ter a sua ordem de prioridade diferente
em virtude do tipo de negécio do cliente.

Como exemplo, a empresa Gama prioriza um ambiente com elevada seguranga e
servigo de qualidade, além da garantia da solidez e capacidade do parceiro escolhido.

Ja a empresa Delta, prioriza a reducfio de custos, mesmo que para isso tenha que

trocar de prestador de servigos, além da agilidade e flexibilidade do parceiro.

» Beneficios Obtidos com a Terceirizagio

Para a empresa Delta, a decisfo inicial para usar os servicos de um IDC foi,
segundo os entrevistados, econdmica. O modelo de negécios da drea de TI foi montado
de forma a se ter uma drea enxuta, leve, ¢ com dominio do conhecimento necessario
para que a empresa se diferenciasse no mercado. Tudo aquilo que a empresa tinha
possibilidade de colocar em terceiros para obter mais flexibilidade, produtividade e
menor custo foi externalizado.

A empresa Gama pode contar com um ambiente de contingéncia que poderd
entrar em funcionamento em uma situagdo de emergéncia, além de dispor de uma
infra-estrutura de alta disponibilidade para armazenar seus servidores.

De acordo com a analise, cabe destacar que a terceirizagdo como qualquer outro

processo, por si sé ndo € sindnimo de sucesso. Tudo ird depender dos objetivos que se
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quer alcancar, da avaliacdo de custo/beneficio e riscos da empresa contratada, do
mercado, enfim, de inimeros fatores que podem determinar o sucesso ou ndo dessa
estratégia.

Tendo-se como base esses estudos de caso ¢ as andlises dos capitulos anteriores,
serfo apresentadas, no préximo capitulo, as conclusdes deste estudo, bem como as

contribui¢des e recomendagdes para trabalhos futuros nesta temética.
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A partir da pesquisa bibliogrdfica nacional e internacional estudada e das
andlises realizadas nos estudos de caso, pode-se tragar algumas considera¢les e
tendéncias para o segmento de prestadores de servigos de IDC, que serdio listadas a
seguir.

As alteracGes nos ambientes de negdcios das organizagdes, durante os tltimos
30 anos, tém forgado o desenvolvimento de novas TICs e estratégias para suportar essas
ondas de mudanca, ampliando a presenga da TI em quase todos 0s processos
empresariais.

Em especial, com a Internet tornando-se o centro das transagdes de negdcios, € a
informac&o sendo cada vez mais digitalizada, compartilhada e distribuida por todos os
ambientes, as organizacSes enfrentam sérios desafios para garantir a integridade,
disponibilidade e confidencialidade da informagao.

Esses desafios, somados a necessidade de mais largura de banda para
transmissdo de dados, capacidade de armazenamento, mao-de-obra especializada para
operar ambientes com tecnologia de ponta, redugéio de custos, s@o alguns dos fatores
que propiciaram o surgimento dos IDCs, no ano de 2000, com a proposta inicial de
oferecer uma infra-estrutura fisica e 16gica para atender a demanda deste novo contexto.

Os IDCs possuem infra-estruturas bastante semelhantes: piso elevado,
refrigeragdio, racks a prova de choques, geradores, baterias € no-breaks, sistemas de
incéndio, seguranca, etc. No ano de 2001, diversos fatores foram de grande importéncia
para uma maior utilizacfo dessa infra-estrutura, tais como: o racionamento da energia
elétrica no pais € os atentados terroristas nos Estados Unidos.

As organizacdes usudrias encontraram nos IDCs uma forma de melhorar a
disponibilidade e seguranga dos seus negdcios e o mercado brasileiro conseguiu
apresentar um crescimento nesta drea. Mas, neste periodo agravou-se uma crise
mundial, que repercutiu em todos os setores da economia.

Nessa época, os IDCs passaram por uma fase dificil, decorrente da situagdo
mundial do mercado de telecomunicacgdes, sendo que alguns até fecharam suas portas
(como a PSINET) ou foram comprados por outras empresas (como a DataSites que foi
adquirida pela .comDominio), desaparecendo do mercado. Houve algumas empresas

que, para expandir os produtos a serem ofertados aos clientes, comegaram a oferecer
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servicos de Data Center, como a Brasil Telecom, CTBC Telecom (Brasilis) e
MetroRED.

A oferta dos servicos de IDCs (collocation, hospedagem compartilhada e
dedicada) ainda era muito maior do que a demanda, os pregos destes servicos eram
caros e sem grande preocupacdo inicial com o negécio do cliente, o que ocasionou uma
grande ociosidade em suas instalagdes.

Em 2002 este mercado sofreu sérios impactos originados pela crise econdmica e
pelo agravamento da desaceleragdo do mercado de TI, iniciado em 2001. Muitas
organizacdes usudrias destes servicos se viram obrigadas a rever seus planos de
investimento, reduzindo seus orgamentos, adiando novos projetos e paralisando aqueles
que estavam em andamento € ndo eram tdo urgentes. Os projetos imprescindiveis foram
revistos, e os clientes comegaram a priorizar solucdes que lhes possibilitem reducio de
custos, melhorias operacionais e retornos mais rapidos.

Diante deste contexto, grande parte dos atuais IDCs sofreram alteragdes de
estrutura e mudangas de posicionamento, deixando de relacionar suas atividades apenas
ao universo da Web. Criaram novos produtos e servicos, ¢ passaram a hospedar
aplicativos de missdo critica, corporativos e de Internet das empresas, além de oferecer
outros servigos de terceirizacéo (parcial ou total) na drea de TL.

A solugd@o encontrada por muitos foi a passagem gradual da especificidade para
a multifuncionalidade, encontrando parceiros que complementassem seus porifolios e
dessem uma maior profundidade e abrangéncia na sua oferta, o que lhes proporcionou
atingir ndo somente um publico-alvo maior, mas também a estender a oferta atual para

as novas necessidades daqueles que ja eram clientes.

Os anos de 2003 e 2004 ainda estdo sendo marcados por indmeras fusbes e
aquisicdes no setor, como a compra do IDC Tnext, da Telemar, pela HP.

Nesta fase, os servigos oferecidos, até entfo, basicos e com SLAs sem muito
detalhamento, foram aprimorados, de forma a estarem constantemente atualizados e
diferenciados, acompanhando o répido crescimento da demanda dos clientes por
solu¢des integradas.

A medida que o segmento de negocios dos IDCs tornou-se mais competitivo e
dindmico, a melhoria da qualidade da oferta de seus servigos passa a ndo ser apenas um
diferencial para estas empresas mas um fator critico para a sobrevivéncia das mesmas.

Neste contexto, a geréncia de projetos ganha maior importdncia dentro de empresas
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prestadoras de servicos de IDCs e, por isso estd sendo focada pela maioria dessas
empresas.

Os IDCs estdo ganhando maior credibilidade e as vantagens que oferecem em
relagio 2 manutengdo de uma infra-estrutura de TI interna sdo cada vez mais
divulgadas, inclusive entre os parceiros de negdcios, que tém se apresentado como
fortes aliados comerciais.

Percebe-se pela pesquisa que, além das novas parcerias, houve uma
intensificagdo das j4 realizadas. Desta forma, os IDCs tornam-se mais fortes e atrativos
para o mercado consumidor de um modo geral, pois estas aliangas agregam valor ao
negdcio, seja através do nome, da reputacdo que lhes € atribuida ou mesmo pela
competéncia que possuem. Sem contar a ajuda que podem dar as vendas do parceiro,
através de indicacdes.

Neste momento, ji se observa que os Data Centers comecaram a oferecer
condi¢des de aquisicdo melhores de seus servicos, com precos mais baixos, prazos
maiores, dentre outros.

Cabe destacar, de acordo com a pesquisa, que no momento da negocia¢do dos
contratos, um elemento passa a ser cada vez mais decisivo para o setor de Data Centers:
a seguranca das informagdes. Nesta nova onda de negdcios os servicos na drea de
contingéncia e de recuperagdo de desastres tem tido uma atengé@o especial para garantir
a continuidade dos negécios das organizagdes usudrias.

Além disso, a necessidade de as empresas pagarem pelo uso real dos servigos fez
surgir no mercado o conceito on demand, através do qual o cliente s6 paga pelos
servigos realmente utilizados.

Quanto aos servicos ofertados, atualmente, ao mercado, vem sendo cada vez
mais totalmente orientados a reducdo de custo de TI, com maior valor-agregado e maior
detalhamento dos Acordos de Niveis de Servicos (SLASs).

Espera-se que este mercado se estabilize a partir de 2005, periodo em que o
processo de consolidagdo ja deverd ter sido concluido, pois € nitido que ndo hd demanda
para tanta oferta (as empresas continuardo apresentando um elevado grau de ociosidade
porque ndo existe espago para tantos fornecedores de servigos atuantes nesta area).

Além disso, a pesquisa sugere que os IDCs deverdo desenvolver estratégias
segmentadas para atingir diferentes nichos de mercado, a saber:

* O primeiro nicho estard relacionado unicamente a prestacfio de servigos de TI

para grandes empresas, tais como Petrobrds, CSN, etc, que serdo oferecidos
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pelos provedores completos de solugdes na drea de TI (Full Service Providers),
como IBM, HP, EDS e, mais recentemente, a OptiGlobe. Segundo Americano
(2003) esses prestadores de servicos t€m em comum a vocacdo para oferecer
servicos integrados e que culminam no processo completo de terceirizagdo na
drea de TI, o qual inclui desde a infra-estrutura para abrigar o ambiente
tecnolégico até a engenharia, desenvolvimento de aplicativos e oferta de rede.

= O segundo nicho compreende os servigos para o mercado Web, que serdo
oferecidos pelos IDCs Puros, mencionados na secdo 3.3.1 deste estudo.
Conforme visto, neste mercado atuardo os fornecedores com a visfo classica de
IDC, voltadas ao collocation e & hospedagem compartilhada e dedicada. Os
clientes deste nicho sdo de pequeno porte e necessitam de estruturas pouco
sofisticadas.

= Por tltimo, merecem destaque os servicos de TI para pequenas ¢ médias
empresas, que estardo sendo disputados pelas diversas categorias de IDCs,
excluindo-se os IDCs Puros. Neste item, os Operadores de Telecomunica¢des
estarfio em vantagem caso a organizacdo usudria tenha pontos de presenca

espalhados no pais e busque o outsourcing de telecomunicagSes.

A partir deste momento, segundo o International Data Corporation (2002), os
investimentos dos Data Centers estardo voltados para a manutencio e atualizacdo das
estruturas j4 existentes, sendo possivel entdo alcangar o superdvit operacional. Qualquer

expansdo de suas plantas vird como resultado da demanda do mercado.

Para finalizar, a estratégia de conquista e manutengdo da sua base de clientes
deverd estar alinhada com o desenvolvimento do seu portfolio de servicos e
infra-estrutura de comunicag@o, sempre levando-se em conta que as organizacdes
usudrias comprardo aquilo que cabe nos seus or¢amentos. O diferencial dever4 estar na

qualidade e no valor que se poderd agregar as operacSes do cliente, fidelizando-os.

A continuidade do processo de maturacdo e crescimento exigird um
planejamento minucioso e realista por parte tanto das empresas que ofertam quanto
daquelas que consomem esses servicos. Esta serd a principal receita de sucesso nos
proximos anos: saber quando e para quem ofertar, ¢ ao mesmo tempo ensinar a
organizagdo usudria a tirar vantagens do que esses novos servicos podem oferecer no

que tange a infra-estrutura tecnoldgica e seguranca de seus dados, mantendo a
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competitividade no nicho em que atua sem deixar de concentrar-se em seu negocio

principal.
6.1. Contribuicoes

Buscou-se com este estudo poder contribuir para:
» Evidenciar o estdgio atual do mercado de Infernet Data Center no pais,
identificando suas caracteristicas particulares, dificuldades e tendéncias;
» Aprofundar o estudo da terceirizacio de servicos de TT;
» Servir de fonte para futuras pesquisas, contribuindo para que as empresas que
estejam analisando se € melhor terceirizar ou nfo as atividades de TI e
telecomunicagdes compreendam melhor os servigos ofertados pelos IDCs, de forma a

ajudé-las na escolha da solugdo que melhor se adequa as suas necessidades.
6.2. Trabalhos Futuros

Um possivel trabalho futuro € analisar a importancia da gestdo do conhecimento
dentro dos IDCs e como estes controlam os servigos de terceiros dentro do seu
ambiente. Um outro trabalho sugerido € tentar identificar fatores que levaram os IDCs a
seus sucessos e/ou fracassos.

Seria interessante ainda realizar uma anélise critica mais aprofundada referente a
terceirizacdo dos servigos prestados pelos Data Centers, sob a ética dos clientes que

utilizam estes servicos.
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ANEXO I —- GLOSSARIO

ANATEL - Orgio governamental brasileiro regulador para o setor das

telecomunicagdes.

Backbone — Conexio de alta velocidade que funciona como a espinha dorsal de uma
rede de comunicago, transportando os dados reunidos pelas redes menores que
estdo a ela conectados. Sua principal fung@o € prover a conectividade entre outras

redes.

Firewall — Dispositivo para a protego contra invasdes de hackers ou transmissoes
nfo autorizadas de dados. Existe na forma de software e hardware, ou na
combinacio de ambos. O modelo a ser instalado depende do tamanho da rede, da
complexidade das regras que autorizam o fluxo de entrada e saida de informagdes e

do grau de seguranga desejado.

TICs — Tecnologias de informagfo e comunicagéo.
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ANEXO II - GUIA DE ENTREVISTAS

Questionario para Analise dos IDCs

Dados do Entrevistado

Nome

Funcéo | Data da entrevista

Caracterizacdo da Empresa, Historico e Evolucéo

1- Qual era o objetivo e tamanho inicial da empresa?

2- Sua empresa é: MARCAR UM X NA OPCAO DESEJADA

Capital misto Empresa Estatal
Empresa capital nacional Governamental
Empresa capital estrangeiro Outra(anotar)

3- Tempo de existéncia?

Anos Meses

4- Como a empresa evoluiu ao longo do tempo? Marcar todas as alternativas que se
aplicam.

Existiram investimentos externos. Especificar:

Existiram fus&es. Especificar:

Existiram aquisi¢des. Especificar:

Outras (anotar)

5- Qual o faturamento atual da empresa?

R$ ,00 ou $ ,00

6- Como € a estrutura organizacional da empresa?

Matricial

Hierdrquica
Outra (anotar)

7- Como os profissionais sdo alocados?

Por projeto

Para a empresa em geral

Outra forma (anotar)
Comentarios:

Negodcio

1- Em qual categoria da classificacdo dos IDCs a sua empresa se enquadra?

Data Center Puro

Operador de Servicos de Telecomunicac¢des

Provedor de Servigos de T1T

Provedor de Acesso a Internet

Outra (anotar)
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2- Houve alguma mudanga recente no negdcio, tais como foco de mercado ou drea de

atuacio da empresa?

3- Quais sdo as principais caracteristicas do IDC no que tange a infra-estrutura fisica,
em especial sobre os itens relacionados abaixo.

Localizacdo fisica:

Conectividade:

Suprimento de energia elétrica:

Sistema de controle de acesso:

Circuito fechado de TV:

Zonas de refrigeracéo:

Pisos:

Racks:

4- Quais sdo os fornecedores de hardware €

software? Assinale todas as opgbes que se

enquadram.
Firewall
Symantec Verisign
Cisco Internet Security
Checkpoint Outro (anotar)
Microprocessadores
Intel Outro (anotar)
Sun Outro (anotar)
QOutro (anotar): Outro (anotar)
Servidores
Sun Outro (anotar)
Compag/HP Outro (anotar)
Dell QOutro (anotar)
Software
Windows NT Unix
Linux Outro (anotar)
Solaris Outro (anotar)
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5- Assinale a quantidade de IDCs que a sua empresa possui de acordo com a data de
inauguracio e localizacfo geogréfica.

A- Em 2000 B- Em 2001 C- Em 2002 D- Em 2003

Anotar a quantidade dentro dos parénteses em cada ano e em cada regido.
A B C D

( )R]

( )SP

( ) Brasilia

( ) Curitiba

() Outra regido (anotar)
() Outra regido (anotar)

NN NN NN
S’ N’ N N S
NN N N NN

6- Para quem sua empresa presta servigos de IDCs? Assinale todas as op¢des que se
enquadram.

InstituicOes Financeiras

Fabricantes e varejistas

Empresas de Midia

Empresas PontoCom

ASPs
Instituicdes governamentais

Outra (anotar)
Outra (anotar)

|7- Qual o perfil desses clientes, de uma maneira geral? Poderia fazer uma estimativa
(em porcentagem):

Pequenas empresas %
Médias empresas %
Grandes empresas %o

8- Poderia citar alguns clientes?

9- Quais os servicos que sua empresa oferece/planeja oferecer?
(Assinale todas as op¢Oes que se enquadram).

A-Jédoferece  B- A partir do 2° semestre de 2003 C- A partir de 2004

A[B]|C SERVICOS

Collocation

Hospedagem compartilhada

Hospedagem dedicada

Conectividade

VPN (Virtual Private Network)

Hospedagem de sites

Servicos de backup

Servicos de monitoraciio e gerenciamento da rede

Suporte 24 x 7 x 365

Protecdo de firewalls

Servicos de detecgdo de intrusos
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Mecanismos de autentic. e autoriz. de acesso por criptografia.

Consultoria ou desenvolvimento relacionado a e-commerce

Consult. em seguranga e integracio de redes locais € WAN.

Servicos de contingéncia

Storage

Streaming

Gerenciamento Remoto aos equipamentos do clienie

Balanceamento de Carga

Desenvolvimento de Sites/Web design

Outro (anotar)

Outro (anotar)

10- Dentre os servigos anteriores, quais sdo oferecidos on demand (o cliente paga pelo
que usa)?

anotar SERVICOS

Collocation

Hospedagem compartilhada

Hospedagem dedicada

Conectividade

VPN (Virtual Private Network)

Hospedagem de sites

Servicos de backup

Servicos de monitoracdo e gerenciamento da rede

Suporte 24 x 7 x 365

Protecéo de firewalls

Servicos de deteccdo de intrusos

Mecanismos de autentic. e autoriz. de acesso por criptografia.

Consultoria ou desenvolvimento relacionado a e-commerce

Consult. em seguranca e integracéo de redes locais e Wan,

Servigos de contingéncia

Storage

Streaming

Gerenciamento Remoto aos equipamentos do cliente

Balanceamento de Carga

Desenvolvimento de Sites/Web design

Outro (anotar)

Outro (anotar)

11- Existem parcerias (aliancas estratégicas) com outras empresas?

Sim

Nio

12- Caso existam, poderia citar algumas parcerias?

13- Quais sfo seus principais concorrentes? ANOTAR
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14- O que os fornecedores vem fazendo para reduzir a capacidade ociosa da estrutura do
IDC?

15- O que acha que ird acontecer no futuro? Na sua opinifo e na opinido de seus
colegas, todos os IDCs irdo sobreviver?

16- O que acontecerd com os servigos ofertados ao mercado no futuro?

Terceirizacio de Servicos

I- A seguir, estdo listadas algumas vantagens propiciadas pelos IDCs (fatores
propulsores da terceirizag@o de servigos de IDCs). O que vocé acha de cada um desses
itens. Caso seja necessdrio, poderfo ser adicionados novos itens.

Rapidez na implantagdo de novas | Opinido:

solugdes.

Otimizacdo de custos. Opiniao:
Maior foco no negdcio principal. Opiniao:
Qualidade dos servigos. Opiniao:

Seguranga (infra-estrutura fisicae | Opinifio:
confidencialidade/ sigilo dos

dados).

Oferta de melhores servicos Opinido:
técnicos.

Atualizagdo tecnoldgica. Opinido:
Infra-estrutura confidvel. Opiniio:
Escalabilidade. Opinido:
Flexibilidade. Opiniao:
Outro (anotar) Opinido:
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2- A empresa tem dificuldades na relagfo contratante-contratado, dentre as listadas
abaixo? Em caso positivo, como ¢ a forma de superd-las? O que acham de cada um
desses itens.

Reduzir custos dos produtos/ servigos, conforme Opinizo:
solicitado pelos clientes no decorrer dos contratos
ou no processo de renovagfo dos mesmos.

Conquistar a confianga do cliente, na questfo da|Opinido:
seguranga, receio de perda da confidencialidade dos
dados.

Atender todas as necessidades do cliente. Opiniao:

Necessidade de mao-de-obra especializada (4rea | Opinifio:
técnica e comercial).

Resisténcia do cliente ao processo de terceirizagfo. | Opinido:

Resisténcia do cliente as mudancas internas, que|Opinido:
porventura sejam necessérias apds a terceirizagéo.

Despreparo do cliente para a terceirizacfo Opiniao:

Imprecisdes na especificagdo do servico a ser | Opinio;
executado, por desconhecimento do cliente.

Excesso de expectativas do cliente. Opinido:

QOutro (anotar) Opiniao:

3- Quais varidveis voc€ considera que o cliente ird verificar ao escolher um prestador de
servigos de IDCs? Favor listar em ordem de importincia (1=Maior importincia).
Poderia comentar o motivo da escolha desta ordem?

O IDC deve possuir uma estrutura e processos para gerenciamento dos niveis de servicos

Investimento em seguranga e garantia ao cliente de recuperagio dos dados criticos em
caso de desastres.

Precos competitivos.

Especializagfio na prestacfio dos servicos.

Investimento em pessoal.

Servico eficiente e de qualidade.

Agilidade no provisionamento de solucdes aos clientes.

Acompanhamento da evolucgéo da tecnologia.

Infra-estrutura confiavel.

LocalizacHo.

Solidez do prestador de servicos.

Parcerias sélidas.

Outro? (anotar)

Comentarios:
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4- A empresa tem problemas no decorrer dos contratos ou durante a renovagdo dos
mesmos entre contratante-contratado? Qual a forma de superd-los?

Recursos Humanos

1- Como os profissionais da empresa sdo recrutados e selecionados?

2- De onde veém os profissionais contratados (t€ém preferéncia por determinadas
faculdades, etc)?

3- Existe terceirizagdo no ambiente interno da sua empresa (ex.: help desk, etc?
Sim

Nio

4- Caso SIM, Quais os setores terceirizados?

(anotar)

(anotar)

(anotar)

(anotar)

Por qual motivo estes setores sio terceirizados?

5- Quais os principais beneficios da terceirizagfo?

6- Quais os principais problemas da terceiriza¢do?

7- Exige-se certificagdo profissional dos funciondrios técnicos dos IDCs e equipe de
vendas? ‘

Sim

Nido

Poderia exemplificar, em caso positivo?
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8- A empresa apdia programas educacionais ou sociais?

Sim

Nio

Caso sim, poderia exemplificar?

9- A empresa oferece alguns beneficios/incentivos para os funciondrios?

Sim

Niao

Em caso positivo, quais?

10- Existe investimento em treinamentos?

Sim

Niao

Em caso positivo, como € a capacita¢io interna?

11-Como € o clima organizacional (orgulho, motivacéo, confiang¢a) dos funciondrios?

12- Quantos funciondrios possui a empresa, hoje?

funciondrios

13- Qual o percentual de profissionais existentes em cada categoria listada abaixo (drea
administrativa, técnica, comercial, etc)?

Area administrativa/Geral Area Gerencial

Area operacional Area de Vendas

14- A empresa valoriza a educagfo continuada?
Sim

Nio

Comentarios:

15- Qual o nivel de escolaridade dos profissionais?
% | Porcentagem de funciondrios com até o segundo grau completo.

% | Porcentagem de funciondrios com até o terceiro grau completo.

% | Porcentagem de funciondrios que estejam cursando ou que j& concluiram um curso de
pos-graduacdo (MBA, Mestrado, Doutorado, etc).
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Questionario para Anilise das Organizacgdes Usudrias

Dados do Entrevistado

Nome

Funcio | Data da entrevista

1- Sua empresa é: MARCAR UM X NA OPCAO DESEJADA

Capital misto Empresa Estatal
Empresa capital nacional Governamental
Empresa capital estrangeiro Outra(anotar)

2- Em qual categoria se enquadra?

Instituicdo Financeira

Fabricante e varejista

Empresa de Midia

Empresa PontoCom

ASP

Instituicdo governamental

Outra (anotar)

QOutra (anotar)

3- Qual o faturamento da empresa em 2002 ?

R$ 00 ou $ 00

4- Em qual porte a empresa se enquadra?

Pequeno porie

Meédio porte

Grande porte

B- Tempo de existéncia ? ___ Anos ___ Meses

6- Como os profissionais sdo alocados ?

Por projeto

Para a empresa em geral

Outra forma (anotar)

Comentarios:

7- Descreva resumidamente a estrutura organizacional da empresa (Matricial ou
hierdrquica, nimero de filiais, regides em que atua, etc).
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8- A sua empresa utiliza ou planeja utilizar os servigos de terceirizagdo de algum
Internet Data Center (IDC)?

Sim

Nao

Em caso positivo, quais os servicos que sua empresa utiliza/planeja utilizar? (Assinale
todas as op¢des que se enquadram).

A-Jautiliza  B- A partir do 2° semestre de 2003  C- A partir de 2004

A B|C

SERVICOS

Collocation

Hospedagem compartilhada

Hospedagem dedicada

Conectividade

VPN (Virtual Private Network)

Hospedagem de sites

Servicos de backup

Servicos de monitoragio e gerenciamento da rede

Suporte 24 x 7 x 365

Protecdio de firewalls

Servicos de detecciio de intrusos

Mecanismos de autenticacfo e autorizacio de acesso por criptografia.

Consultoria ou desenvolvimento relacionado a e-commerce

Consultoria em seguranca e integracéo de redes locais e WAN.

Servigos de contingéncia

Storage

Streaming

Gerenciamento remoto dos equipamentos do cliente

Balanceamento de Carga

Desenvolvimento de Sites/Web design

QOutro (anotar)

Comentarios:

9- Como funcionavam os servigcos de TI que vocé especificou no item anterior, antes da
utilizagdo de um IDC? Quais os problemas que a empresa enfrentava?

10- Poderia destacar as mudangas que aconteceram na area de TI apds a terceiriza¢do?
Houve redugéo do quadro de funciondrios?
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11- Poderia destacar as principais vantagens que a empresa vem obtendo com a
utilizagdo dos servigos dos IDCs?

12- A empresa apresenta alguma dificuldade na relagdo contratante-contratado? Em
caso positivo, como ¢ a forma de superd-la? Favor marcar um X nas op¢des que gostaria
de destacar.

Negociar custos dos produtos/ servi¢os no Opiniao:
decorrer dos contratos ou no processo de
renovacio dos mesmos.

Receio de perda da confidencialidade dos|Opinido:
dados.

O prestador nio consegue atender todas as|Opinido:
necessidades do cliente.

Resisténcia dos usudrios e equipe técnica|Opiniao:
interna da empresa as mudangas, que
porventura sejam  necessdrias apds a
terceirizagfo.

Falta de capacitagdo/qualificagio do parceiro. { Opinido:

A cultura do terceiro ndo se adapta ao padréo | Opinido:

da empresa.
Perda de controle sobre a qualidade. Opiniao:
Falta de idoneidade do terceiro. Opiniao:

Imprecisdes na especificagio do servigo a ser | Opinido:
executado, por desconhecimento, gerando
metas mal planejadas.

Outro (anotar) Opiniao:

Outro (anotar) Opiniao:

13- A empresa j4 teve problema no decorrer dos contratos ou durante a renovagio dos

mesmos com algum prestador de servigos de IDCs?
Sim

Nao

Comentarios:
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14- Qual a forma de superat/evitar os problemas do item anterior?

15- Quais varidveis voc€ considera importante ao escolher um prestador de servigos de
IDCs? Favor listar em ordem de importincia (1=Maior importancia). Poderia comentar
o motivo da escolha desta ordem?

O IDC deve possuir uma estrutura e processos para gerenciamento dos niveis de servicos

Investimento em seguranga e garantia ao cliente de recuperagio dos dados criticos em
caso de desastres.

Precos competitivos.

Especializacio na prestagdio dos servicos.

Investimento em pessoal.

Servigo eficiente e de qualidade.

Agilidade no provisionamento de solucdes aos clientes.

Acompanhamento da evolucdo da tecnologia.

Infra-estrutura confiavel.

Localizacio.

Outro? (anotar)

Comentarios:

Recursos Humanos

1- Como os profissionais da drea de TI da sua empresa s8o recrutados e selecionados?

2- De onde vém os profissionais contratados (t€m preferéncia por determinadas
faculdades, etc)?

3- Exige-se certificacfio profissional dos funciondrios da drea de TI da sua empresa?

Sim

Nao

Poderia exemplificar, em caso positivo?
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4- A empresa apéia programas educacionais ou sociais?

Sim

Nao

Caso sim, poderia exemplificar?

5- A empresa oferece alguns beneficios/incentivos para os funciondrios ?
Sim

Nao

Em caso positivo, quais ?

6- Existe investimento em treinamentos?

Sim

Nao

Em caso positivo, como € a capacitacgiio interna?

7-Como € o clima organizacional (orgulho, motivag#o, confianga) dos funcionarios?

8- Quantos funciondrios possui a empresa, hoje?

Funcionarios

Funciondrios na area de Tecnologia da Informacio

9- Qual o nivel de escolaridade dos profissionais da drea de TI?

% | Porcentagem de funciondrios com até o segundo grau completo.

% | Porcentagem de funciondrios com até o terceiro grau completo.

% | Porcentagem de funciondrios que estejam cursando ou que jd concluiram um curso de
pés-graduacao (MBA, Mestrado, Doutorado, etc).

10- A empresa valoriza a educacfio continunada?

Sim

Nao

Comentarios:
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