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RESUMO

A tecnologia, desde o surgimento da economia industrial tem tido um papel crescente
e fundamental para o processo produtivo, porem com a incerteza do retorno do investimento
feito em TI. A incerteza do retorno do investimento feito em tecnologia da informagéo (TI)
tem sido um dos grandes desafios para os gestores. Diante do desafio de mensurar o retorno
sobre os investimentos realizados e controlar os riscos advindos da dependéncia da TI,
gestores dispbem até o momento de subsidios subjetivos, pouco precisos, que criam
dificuldades para se manter a Tl da organizacdo alinhada com o0s seus objetivos de negocio.
As empresas tém utilizado estratégias tecnologicas para melhorarem seu desempenho para
aumentar a competitividade e reduzir custos, adotando estratégias de governanca de T1. Com
a abertura de capital das organizagdes mudangas significativa tém acontecido no mercado, € ai
onde entra a Governanca de TI para dar maior transparéncia para 0s acionistas sobre seus
investimentos. A necessidade de se ter um bom portfolio de servicos de Tl tem sido um
diferencial competitivo das empresas da area para competir com os concorrentes. A partir do
gerenciamento do portfdlio, os executivos de T1 tém em tempo real as demandas estrategicas
e operacionais. Com o gerenciamento do portfélio os executivos de Tl tém em tempo real as
demandas estratégicas. O valor do negdcio mede o impacto sobre os investimentos de uma
organizacdo em TI e o retorno no qual o0 mesmo tera para a organizacao O valor do negdcio
mede 0 impacto sobre os investimentos de uma organizagdo em Tl e o retorno no qual o
mesmo tera para a organizacao. Neste trabalho, foi aplicada uma metodologia de valoracdo de
servicos de TI, que utilizou o valor do negocio no intuito de propor um portfélio de servigos
para a Empresa Junior da UFC campus Quixada, empresa em fase de planejamento para
entrar no mercado. Realizou-se uma pesquisa com 0S gestores gque apresentou resultados
promissores. A partir do ranking de servicos gerado com uso do método baseado em valor,
acredita-se que a empresa devera se destacar em relacdo a concorréncia no momento em que

ingressar no mercado.

Palavras chave: Empresa Junior. Valor do Negdcio. Portfélio de servico



ABSTRACT

The technology, since the emergence of industrial economy has an increasingly vital
role in the production process, but with the uncertainty of the return on investment in IT. The
return of the uncertainty of investment in information technology (IT) has been a major
challenge for managers. Faced with the challenge of measuring the return on investments and
control the risks arising from dependence on IT managers have yet to subjective subsidies,
inaccurate, creating difficulties in maintaining the IT organization aligned with your business
goals . Companies have used technological strategies to improve performance to increase
competitiveness and reduce costs by adopting IT governance strategies. With the 1PO of the
organizations significant changes have taken place in the market, this is where comes in IT
governance to provide greater transparency for shareholders on their investments. The need to
have a good portfolio of IT services has been a competitive advantage of area companies to
compete with competitors. From the portfolio management, IT executives have real-time
strategic and operational demands. With the portfolio management IT executives have real-
time strategic demands. The business value measures the impact on investment of an IT
organization and the return in which it will have to organize the business value measures the
impact on investment of an IT organization and the return in which it will have to the
organization. In this work, a valuation methodology of IT services was applied, which used
the value of the business in order to offer a portfolio of services for the Junior Company of
UFC campus Quixada, now in the planning stage to enter the market. We conducted a survey
of managers who showed promising results. From the ranking of services generated using the
value-based method, it is believed that the company must stand out from the competition at

the time to enter the market.

Keywords: Junior Company. Business Value. Service portfolio.
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1 INTRODUCAO

Os cenarios competitivos atuais e a necessidade de produtividade e transparéncia da
gestdo tem demandado das empresas a criagdo de um diferencial competitivo que permita que
estas se destaquem no mercado.

Segundo De Oliveira Neto (2010), a tecnologia, desde o surgimento da economia
industrial, ha mais de dois séculos, tem tido um papel crescente e fundamental para o processo
produtivo. Mais recentemente, dois fendmenos vém gerando grandes transformagdes no
processo produtivo e em toda a estrutura econémica. O primeiro deles é a globalizacéo, termo
largamente difundido, usado para denotar a dispersdo geografica de organizacBes e de
investidores, acompanhada do encadeamento e interdependéncia entre 0s cenarios
econdmicos de paises localizados a milhares de quildmetros uns dos outros. O segundo € 0
crescimento da importancia que a informacgdo vem assumindo para a producdo e o sucesso de
um negocio. A quantidade de conhecimento existente em alguns produtos atuais é
exponencialmente maior do que o volume de informagdo necessaria para produgdo de
qualquer produto ou servico ha algumas décadas ou seculos atras.

O autor ainda afirma que o aumento do investimento em TI é seguido de algumas
consequéncias indesejaveis do ponto de vista do negocio. Uma delas € o estado de risco
permanente, devido a crescente dependéncia entre a operacdo do negocio e o bom
funcionamento dos recursos de TI1, nos quais suas atividades estdo apoiadas. A mais grave das
consequéncias, entretanto, é a incerteza do retorno de todo esse investimento feito em TI,
devido ao relativo grau de intangibilidade associado aos servicos de Tl e os beneficios
efetivamente produzidos para o negocio.

N&o é novidade que no Brasil existe uma caréncia de pessoas qualificadas para
trabalhar em varios setores estratégicos da area de tecnologia da informacdo (TI).
Qualificando profissionais nas universidades, estes poderiam assumir tais postos, e na area de
gestdo de TI esse problema se tornou ainda mais aparente, pois o processo decisorio é
complexo e envolve fatores objetivos e subjetivos, dificultando a tomada de decisdo por parte
dos gestores.

O portfoélio de servicos de tecnologia da informacéo (TI) consiste na colecdo de todos
0S processos, atividades e trabalhos desenvolvidos pela empresa ou organizacdo. Entre as
decisdes que 0s gestores consideram muito importantes para o sucesso da gestdo de TI, a
escolha do portfélio de servigos que serd ofertado aos clientes internos e externos consiste

numa das necessidades mais estratégicas e importantes para o negocio. A biblioteca de
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infraestrutura de tecnologia da informacdo (ITIL) recomenda que essa escolha seja feita de
forma criteriosa e fundamentada por parte dos gestores.

A presente pesquisa tem como foco a melhoria do processo de sele¢do de um portfélio
de servicos para a Empresa Junior da UFC campus Quixada (DevIT), possibilitando uma
classificagdo das diversas opcoes planejadas pelos seus gestores em funcdo do seu valor para
0 negocio.

O método de escolha baseado no valor é direcionado aos membros que compdem a
empresa, ja que 0s projetos selecionados serdo trabalhados de forma que se obtenha um
padrdo para o desenvolvimento e assim 0s membros se especializardo nas tecnologias
definidas e se criara a cultura de seguir padrdes definidos.

A proposta de um portfolio de servicos para a Empresa Junior da UFC campus
Quixadé faz parte do processo de sua inser¢cdo no mercado, de forma a viabilizar a escolha de
produtos e servicos que possam competir com concorrentes ofertados por empresas ja
consolidadas no mercado como, por exemplo, a Ifactory, Polibras Net dentre outras.
Acredita-se que ao se ter um portfolio selecionado com base no valor do neg6cio em maos,
todos os colaboradores poderiam se especializar em algumas areas definidas pelo portfélio e
assim gerar recursos humanos e financeiros para a empresa em questdo. A partir da
especializacdo dos colaboradores, 0os mesmos poderdo sair rapido das universidades para o
mercado de trabalho de forma a suprir a caréncia de profissionais com boa formacéo para
serem utilizadas pelas empresas do ramo de TI.

O objetivo desse trabalho € sugerir um portfolio de servicos a Empresa Junior da UFC
campus Quixada (DevIT), através de uma pesquisa realizada com membros da diretoria atual
da empresa. Para os objetivos especificos buscou-se analisar diferentes tipos de servigos
relacionados a T1 e identificar quais desses servicos a Empresa Junior podera se inserir, além
de definir uma tecnologia para especializar e identificar vantagens e desvantagens de se ter
um portfélio de servigos definido.

A secdo a seguir relata alguns trabalhos relacionados a essa pesquisa de forma a

contextualizar o presente trabalho.
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2 TRABALHOS RELACIONADOS

De acordo com De Oliveira Neto (2010), a partir dos avangos tecnoldgicos, as
organizagOes precisam alocar recursos financeiros para tentar ganhar mercado e melhorar os
Seus processos, ja que a competitividade vem crescendo rdpido e quem ndo conseguir
acompanhar essa corrida podera ter grandes prejuizos.

O valor do neg6cio da TI corresponde as contribuigcdes que estas tecnologias oferecem
para as empresas, porém existe um desafio para as mesmas que & mensurar 0S Seus
investimentos em Tl e os gestores dispdem de subsidios subjetivos que implicam em
dificuldades para alinhar e manter a TI com 0s objetivos de negécios. (De Oliveira Neto,
2010).

As semelhancas entre os trabalhos incluem a tentativa de alinhar a TI com os objetivos
do negocio, onde foi utilizada nesta pesquisa uma parte da metodologia utilizada pelo autor
para definir valor de negdcio, o qual De Oliveira Neto (2010) define como sendo:

“Valor de negocio é qualquer contribui¢do entregue a um destinatario e que seja
capaz de produzir um dos seguintes resultados”:
4 Satisfazer uma necessidade (o destinatario precisa);

4 Atende a uma expectativa, desejo ou vontade (o destinatario quer);

A diferenca entre os trabalhos é que De Oliveira Neto (2010) definiu um modelo
genérico de estimativa de valor, para tentar alinhar a TI com o0s objetivos e metas das
organizacgdes e a presente pesquisa utilizou o0 método proposto pelo autor como base para a
definicdo, classificacdo e consequente criacdo de um portfélio de servicos de Tl para uma
empresa que ainda se encontra em processo de abertura.

Jeronimo (2011) apresentou um trabalho que abordou a gestdo de portfélio, com o
enfoque nas pequenas e médias empresas no ramo de TI. Conforme o autor, muitas empresas
tém utilizado estratégias tecnologicas para melhorarem seu desempenho com o propoésito de
aumentarem sua competitividade e reduzirem seus custos, e neste contexto estdo incluidas as
pequenas e médias empresas, as quais gerenciam o seu portfélio conforme o seu préprio ciclo
de vida. O autor afirmou que através de um gerenciamento adequado da inovacdo, as
pequenas e médias empresas de alta tecnologia poderdo resolver seus problemas e obter
melhores resultados na elaboracédo das tarefas.

A similaridade entre os trabalhos de Jeronimo (2011) e a presente pesquisa consiste na
andlise dos portfdlios de servigos de empresas do ramo de Tl para que possam aumentar a
produtividade, competitividade e reduzir custos através do gerenciamento de portfélio de

servicos de TI, tentar garantir o retorno dos investimentos, baseado no retorno e no valor de
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negdcio. J& a diferenca entre os trabalhos é que o artigo foca no gerenciamento do portfélio de
servicos de Tl em pequenas e médias empresas, e o trabalho proposto neste projeto consiste
em se definir um portfélio de servigos para uma empresa baseado no valor, e a empresa ainda
estd em fase de constituicdo. Esta pesquisa ndo abordou o tema risco.

O préximo capitulo destaca a fundamentacdo tedrica para essa pesquisa, explorando

alguns conceitos que sdo utilizados neste trabalho.



19

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Alguns conceitos-chave utilizados neste trabalho serdo detalhados de forma a se ter um

melhor entendimento e facilitar assim a interpretacdo dos termos apresentados na sequéncia.

3.1 Governancade Tl

A necessidade de algumas organizacdes terem uma politica de governanca se deu, pois
ao longo do tempo a complexidade das organizagdes, concorréncia e partes interessadas, 0s
famosos stakeholders aumentaram muito. A abertura de capital, ou seja, o fato das empresas
negociarem suas ag¢oes na bolsa de valores contribuiu muito para a necessidade de uma maior
transparéncia, para que o0s atuais acionistas saibam como vai seu investimento e para que
novos acionistas sejam atraidos (saimos de um contexto onde a empresa era administrada
pelos “socios” para um cenario onde os acionistas nunca colocaram o pé dentro da empresa).
Isto justifica a definicdo do IBGC (Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa) “As boas
praticas de governanca corporativa tém a finalidade de aumentar o valor da sociedade,

facilitar seu acesso ao capital e contribuir para a sua perenidade”. (DOROW, 2010).

Governanga de TI consiste em um conjunto de préticas, padrdes e
relacionamentos estruturados, assumidos por executivos, gestores, técnicos e
usuarios de T1 de uma organizacao, com a finalidade de garantir controles efetivos,
ampliar os processos de seguranca, minimizar os riscos, ampliar o desempenho,
otimizar a aplicagdo de recursos, reduzir os custos, suportar as melhores decisoes e

consequentemente alinhar T1 aos negdcios. (PERES, 2009).

A governanca de TI possui o papel de criar estes controles de forma que a TI
trabalhe de uma maneira o mais transparente possivel, garantindo que as informacdes
arquivadas em seus sistemas sejam confiaveis. (TOMIATTI, 2012). O termo governanca de
TI significa controlar, otimizar, mensurar e entregar resultados em um ambiente tecnoldgico
para o cliente (PINTO, 2013). Segundo MARKIES (2013), € um conjunto de estruturas e
processos que visa garantir que a Tl suporte e maximize adequadamente 0s objetivos e
estratégias de negdcio da organizacdo, adicionando valores aos servicos entregues,
balanceando e mitigando os riscos e obtendo o retorno sobre os investimentos em TI. Ja
VERAS (2011) define governanca de Tl como sendo um controle para a empresa tentar
atingir os objetivos corporativos e balancear os riscos dos investimentos e o retorno dos
processos de TI. Os responsaveis pela governanca de Tl sdo os altos executivos e conselho de

administracdo, e eles fazem parte da governanca corporativa e estrutura processos
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organizacional para sustentar e expandir os objetivos da organizacdo. (VERAS, 2011). O
autor ainda afirma que a governanca de T1 mostra as responsabilidades e direitos ao utilizar os
recursos da T1 e para que se possam tomar decisdes baseada nas informacdes da Tl

De acordo com Bartolini (2009), o conceito de business-driven IT management
(BDIM) engloba a aplicagdo de um conjunto de modelos, préticas, técnicas e ferramentas para
mapear e avaliar quantitativamente interdependéncias entre o desempenho do negécio e as
solugdes de Tl — e usar a avaliacdo quantitativa — para melhorar a qualidade de servigo das
solucBes de TI juntamente com os resultados dos negécios relacionados.

De Oliveira Neto (2010) afirmou que todo o conceito, as pesquisas e 0s resultados da
comunidade BDIM partem de um fato aparentemente simples: a gestdo da TI pode estar ideal
do ponto de vista técnico e, a0 mesmo tempo, precaria para 0 negécio que depende desta T1.
Em outras palavras, € preciso um olhar alem das métricas classicas usadas para avaliagdo da
qualidade da TI, como vazdo, tempo de resposta ou disponibilidade. E preciso que estas
métricas estejam associadas a outras que traduzem resultados para o negdcio, como perda,
lucro, volume de vendas ou fidelidade do cliente (Figura 1). A partir dessa associagdo, 0S

estudos da area intitulada BDIM se propdem a investigar e prover solugdes.

Figura 1 - Abordagem BDIM.
v$5$

vTPS
vms
v'99,99%
v'mbps

Fonte: De Oliveira Neto (2010).

Utilizando a definicdo de governanca de Tl de MARKEIS (2013) esse trabalho tenta
maximizar a relacdo entre a Tl e 0 negocio, gerando assim valor ao negécio da organizacéo no

caso a Empresa Junior da UFC campus Quixada (DevIT).
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3.2 Gerenciamento do portfdlio de servigcos de Tl

A solucdo de Gerenciamento de Projetos e Portfolio permite que os executivos de TI
tenham visibilidade em tempo real das demandas estratégicas e operacionais incluindo
projetos, programas e atividades de manutencdo em andamento. Ela permite que a TI
identifique e priorize rapidamente 0s projetos e iniciativas que sustentardo o alinhamento com
0s objetivos da organizacdo. A solucdo esta alinhada com as melhores praticas de mercado
(PMI, 2008).

Para uma gestdo efetiva do portfolio de Tl deve haver uma forte lideranga do CIO
(Chief Information Officer — Diretor de TI) e 0 uso de técnicas de gestdo de projetos e
governanga para desenvolver o planejamento de capacidade de recursos e 0 monitoramento
das decisbes empresariais que podem afetar a execucéo do portfélio. (FAGUNDES, 2008).

O portfolio, segundo a proposta de (BENSON, BUGNITZ & WALTON, 2004), pode
ser representado através de aplicacdes (desenvolvimento e aquisicdo de aplicagdes),
infraestrutura (projetos de desenvolvimento de infraestrutura), servicos (projetos de
desenvolvimento de servigos) e gestdo (projetos de implantacdo de processos, ferramentas,
etc..). Na perspectiva de negdcio, as aplicacbes podem ser classificadas em estratégica,
fabrica, obrigatdrio e nova estratégia (novo produto/negécio).

Por meio do gerenciamento de portfélio de servigos de Tl e da Governanca é possivel

desenvolver recursos e monitorar decisdes por parte dos executivos.

3.3 Método Delphi

O método Delphi tem como propdsito a obtencdo de um parecer ou estima baseadas em
evidéncias existentes, porém, removendo os impedimentos que ocorrem no grupo de trabalho
quando se busca um consenso entre os participantes envolvidos. E um método sisteméatico e
interativo de estimativa que se baseia na experiéncia independente de cada participante. Os
participantes selecionados pelas suas experiéncias e conhecimento e ainda respondem a um
questionario (PINTO, 2012).

A utilizacdo do Método Delphi na metodologia de planejamento estratégico com o
emprego de cenarios prospectivos busque que os participantes que sao convidados a opinar de
forma rapida e simples (PINTO, 2012).
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O método Delphi possui trés caracteristicas basicas, sdo elas:

O Anonimato, interagdo com “feedback” controlado e respostas estatisticas de grupo, o
anonimato entre os participantes ¢ um modo de reduzir a influéncia entre os participantes, a
interacdo com “feedback™ controlado ¢ para estabelecer o processo em etapas, as respostas
estatisticas de grupo € para reduzir a pressdo do grupo na direcdo da conformidade.
(MASSAUD, 2012).

Ele ainda possui duas vantagens, seu custo é relativamente baixo e ele diminui a pressao

dos participantes.

3.4 “A Sabedoria das multidoes”

As melhores decisdes podem vir de grupos variados, em lugar de deixar a deciséo a
cargo de uma ou duas pessoas extremamente inteligentes, segundo (Surowiecki, 2006). Os
especialistas tém um conhecimento profundo em poucas areas do conhecimento, ou seja, seu
conhecimento é profundo e estreito. E mesmo tendo conhecimento especializado, pesquisas
mostram grandes divergéncias entre especialistas sobre 0 mesmo assunto. Em resumo, o autor
apoia-se em pesquisas para dizer que ndo € possivel alguém se tornar especialista em algo

amplo como a tomada de decisdes. Um grupo variado de pessoas inteligentes pode produzir

[1{P4]

excelentes decisdes, enquanto que cagar “a” pessoas mais inteligentes podem ser infrutiferas.

As cascatas de informaces reforcam o sentimento de seguir a manada. Quando uma primeira experiéncia
é bem sucedida e a noticia é divulgada para o mercado, a tendéncia dos proximos individuos é repetir a mesma
experiéncia em lugar de escolher outra alternativa. O problema com as cascatas é que depois de um certo ponto
as pessoas deixam de prestar atencdo ao proprio conhecimento e passam simplesmente a imitar as outras pessoas
(Surowiecki, 2006).

Para (Surowiecki, 2006), os fatores determinantes para que as decisdes das multiddes sejam realmente
mais sabias do que as de especialistas sdo:

O tamanho do grupo — quanto maior o grupo, mais confidvel seré a avaliacéo.

Diversidade - Os individuos que comp8em a multiddo devem ser diferentes em suas raizes, formacoes,
opinides, etc. Segundo o raciocinio do autor, é a disparidade de opinides que, na média, vai garantir uma opinido
coletiva inteligente, mesmo quando esta opinido € comparada com a opinido de grupos formados s6 por

especialistas no assunto em quest&o.

Independéncia - Os individuos devem formar e manter suas opinides de maneira independente das
opinies dos demais integrantes do grupo, o que contribui para que a diversidade crie o efeito de soma das

informacdes e cancelamento dos ruidos.
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Descentralizacdo - As decisGes que um grupo produz sdo mais inteligentes quando ndo ha uma forca
centralizadora coordenando os esforcos.

Agregacdo — Uma vez produzidas, as opinides dos componentes do grupo devem ser agregadas, de forma
a produzirem uma opinido coletiva. Se um grupo atende a essas condi¢des, 0 que, convenhamos, é muito dificil,

sua avaliacdo provavelmente sera exata.

3.5 Valor do Negoécio

O arcabouco concebido por Michael Porter, denominado Cadeia de Valor (PORTER,
1985) é direcionado para a construcdo de estratégias empresariais visando maior
competitividade. Inicialmente, Porter apresentou cinco forcas fundamentais que regem a
competitividade de um negocio: poder de barganha dos fornecedores ameaca de produtos
substitutos, ameaca de novos entrantes, poder de barganha dos clientes e rivalidade entre
concorrentes (PORTER, 1983). Conforme De Oliveira Neto (2010), a principal critica ao
primeiro trabalho de Porter foi que a concepcao da estratégia seria definida exclusivamente por
fatores externos ao negocio, sem qualquer referéncia as forcas internas que atuam em uma
organizacdo nos processos de construcdo e implantagdo de sua estratégia competitiva. De
Oliveira Neto (2010) citou que para responder as criticas, Porter entdo definiu quais sdo as
atividades de um negdcio com potencial de gerar valor e as classificou em dois grupos:
atividades de apoio e atividades principais (conforme mostrado na Figura 2). Além de
classificar, 0 modelo de Porter orienta como encontrar interdependéncias internas e externas
(elos) que possam ser exploradas e aprimoradas, visando maior geracdo de valor e,
consequentemente, maior competitividade do negdcio. A seguir o arcabouco Cadeia de Valor,
verifica-se que o valor surge em atividades de entrada da empresa e segue um rito em direcdo
ao cliente, sendo acrescido na operacao propriamente dita, na logistica de saida, no processo de
vendas e nos servicos pdés-venda prestados. O negocio recebe valor do cliente. Dessa forma,
quanto maior for a diferenca entre o valor entregue e o valor recebido do cliente, maior a

margem de lucro e a competitividade do negécio.
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Figura 2 - Arcabouco cadeia de valor de Porter.
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Fonte: De Oliveira Neto (2010).

O valor do negdcio mede o impacto sobre os investimentos de uma organizagdo em Tl

e 0 retorno no qual o mesmo tera para a organizacdo (ENGHOLM JUNIOT, 2013).

De acordo com (De Oliveira Neto, 2010), valor do negdcio consiste em qualquer

contribuicdo entregue a um destinatario e que seja capaz de produzir um dos seguintes

resultados:

v’ Satisfazer uma necessidade (o destinatario precisa);

v Atende a uma expectativa, desejo ou vontade (o destinatario quer).

O autor afirmou que cada palavra em negrito do texto possuia uma semantica particular

nesta definicdo, que sera detalhada a seguir:

Quadro 1 - Definigdo valor de negécio

Qualquer

v' Tangivel (dinheiro, produto, bens, etc.) ou
intangivel (motivacdo, satisfacdo do cliente,

interesse, etc).

Contribuicao

v Valor é algo positivo, que agrega que soma que

torna o receptor maior ou melhor que era antes de
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recebé-lo.

Entregue v’ Para efetivamente ser entregue, valor precisa ser
reconhecido pelo destinatario. Caso algo positivo
seja passado para o receptor, o valor sé existira de
fato (serd entregue) quando o receptor detectar
naquilo que recebeu um dos dois resultados
enumerados na definicdo acima (satisfazer uma

necessidade, atender a uma expectativa).

Destinatario v O destinatario pode ser uma atividade que recebe
valor de outra, um processo que recebe valor de
uma atividade, um negdécio que recebe valor de
um processo de negocio, um negocio que recebe
valor de outro negdcio, um cliente que recebe
valor de um negdcio, ou um acionista que recebe

valor de um negdcio.

Fonte: (De Oliveira Neto, 2010).

Quadro 2 - Entidades do modelo de valor

Cenario v O contexto em que uma analise de valor €
realizado, composto de um conjunto de atores e

0s canais gue os conectam.

Analise v A identificacdo e quantificagdo das transferéncias

de valor que ocorrem dentro de um cenario

Ator v Entidade capaz de criar, transformar, armazenar,
adicionar (agregar), consumir (fazer desaparecer),
transformar e entregar valor aos negocios. Um
ator pode ser um cliente, um colaborador ou uma

organizacgéo (ou uma parte dela - unidade).
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Elemento valor v" Qualquer contribuicdo entregue a um ator e que
seja capaz de satisfazer uma necessidade ou
atender a uma expectativa deste ator.

Canal v/ Uma relagdo de conectividade entre atores,
através da qual a entrega de valor se faz possivel.
S6 quando h& um canal entre dois atores é que o

valor pode ser transferido de um para o outro.

Demanda v Um elemento do qual um ator tem necessidade
para cumprir um ou um conjunto de seus

objetivos.

Comportamento v E o conjunto de operacbes possiveis de ser

executadas sobre o valor por um ator:
v" Criar: cria um novo elemento v;
v" Consumir: destréi um elemento v;
v" Adicionar: aumenta o valor de um elemento v;
v" Reduzir: reduz o valor de um elemento v;

v" Entregar: oferece um contra-elemento para outro
ator;

v Quantificar: expressar em valores numéricos;
v Transformar: modificar o valor;

Fonte: (De Oliveira Neto, 2010).

O valor do negdcio abrange um ciclo de vida bem definido, a partir de sua criacéo,
passando através de um conjunto de transformacbes e transferéncias, até que finalmente
desaparece. Existe uma série de entidades que interagem e contribuem de alguma forma para
criar as condicdes e 0s eventos necessarios para que o ciclo de vida do valor seja cumprido.
(De Oliveira Neto, 2010).
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4 PROCEDIMENTOS

Visando atingir os objetivos desta pesquisa, foi realizado um estudo de caso,
envolvendo a aplicacdo do método para valoracéo de servigos de Tl em uma empresa, no caso
a Empresa Junior do campus da UFC em Quixada, denominada DevIT.

A DevIT é uma empresa sem fins lucrativos, porém os trabalhos a serem realizados
ndo serdo gratuitos, pois a mesma é considerada uma organizacdo que terd de pagar impostos
sobre servicos e ird conter um CNPJ de forma analoga a uma empresa comum, com 0
diferencial de sua constituicdo ser vinculada a Universidade Federal do Ceara e ter um
acompanhamento por parte de professores e um conselho consultivo, que pode ser formado
por membros honorarios, professores e ou servidores. Sua composicdo é formada por cinco
diretores, sendo diretor Presidente, diretor Juridico-Administrativo, diretor de Projetos, diretor
de Marketing e um diretor de Recursos Humanos.

A DevTIl possui outro diferencial em relacdo ao valor dos seus servigos, 0s quais
deverdo ser um pouco menor do que as empresas do mercado, pelo fato da mesma néo ter
custos de telefone, energia e internet, além de que a mesma funcionara no préprio campus da
UFC Quixada.

S&o descritos na sequéncia os passos que foram seguidos durante o estudo de caso
realizado.

A metodologia aplicada nesse trabalho consistiu em definir informalmente, ou seja,
sem uma formalizacdo matematica, pois foi aplicada baseando-se em uma tese de doutorado,
0 que sdo valor do negocio e analisar cenarios que sao onde se analisa o valor baseado no
conjunto de atores e 0s canais que 0s conectam analisar é a tramitacdo de valor que ocorre
dentro de um determinado cenario, ator sdo as pessoas que consomem e adicionam valor ao
negocio, elemento valor é a satisfacdo de um ator, canal € como os atores iram se comunicar,
demanda sdo os objetivos que 0s atores devem cumprir, comportamento sdo as operacgdes
executadas por um ator como, por exemplo, consumir, produzir e etc (De Oliveira Neto,
2010).

Sera apresentada na sequéncia uma descricdo do método de valoracdo que serd
utilizado nesta pesquisa, onde o texto foi baseado integralmente no que foi proposto por
OLIVEIRA NETO (2010). O método de avaliacdo apresentado a seguir considera trés
hipdteses geralmente verificadas em cenarios reais de negdcio, onde alguns itens estdo sob
avaliacdo:

1. Os atores envolvidos tém clareza de seus objetivos dentro daquele cenario analisado;
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2. Os itens que estdo sob avaliacdo, ou seja, que terdo seu valor quantificado é de
conhecimento pleno e prévio dos atores que 0s estdo avaliando;

3. Os itens sob avaliacdo ja passaram por um passo preliminar de selecdo, no qual aqueles que
se configuraram fora dos limites minimos de viabilidade/aceitacdo foram desclassificados.

O método consiste em uma dinamica de avaliagdo em duas etapas, em que 0s atores
atribuem valores para os itens em analise e a qualidade da avaliagdo tende a se aprimorar de
uma etapa para outra. O processo pelo qual o valor é quantificado se baseia no fenémeno
denominado “sabedoria das multidoes” (“wisdom of the crowds”) (SUROWIECKI, 2004),
segundo o qual o discernimento e as percepcdes coletivamente construidas por um grupo de
pessoas, adequadamente inseridas em um contexto, superam as percepg¢des individuais em
termos de clarividéncia e qualidade das escolhas realizadas diante de um conjunto de op¢des
oferecidas. Com base nesse fendmeno, em vez de tentar capturar todo o modelo mental que
um individuo elabora para quantificar o valor de um item que Ihe foi submetido para analise,
para estimar o valor de itens com base no modelo elaborado o método captura estimativas
diretamente das percepcdes do grupo de avaliadores (multidao) e, em seguida, as converge
para um resultado comum, que represente a “média” das percepgdes capturadas.

N2

Além de capturar as percepgdes da “multidao”, o método busca quantificar o valor em
um nivel de precisdo que permita a comparacdo entre itens avaliados, de maneira que 0s
gerentes consigam decidir com base no valor destes itens. Os resultados exibidos no Capitulo
4 indicam que a precisao atingida pelo processo de quantificacdo de valor é bastante para
apoiar a tomada de decisao por parte de gerentes de Tl e do negocio. Resultados de pesquisas
da comunidade que pesquisa em Business-driven IT Management - BDIM (BARTOLINI,
2009), apontam que capturar as percepcdes dos gerentes em relacdo a um conjunto de itens
sob avaliacdo, estimando-se diretamente o valor que cada gerente reconhece nos itens, é uma
melhor abordagem que se tentar estimar cada parametro que o gerente leva em consideracao
para formular a sua avaliacdo, e em seguida tentar elaborar um célculo que corresponda a
forma que os gerentes ponderam estes parametros para chegar a sua avaliacao final.

O processo que quantifica o valor de itens sob analise aplica parte do fluxo seguido no
método Delphi (ROWER E WRIGHT , 1999), com o objetivo de potencializar a formacéo de
consenso entre 0s atores que estdo avaliando e permitir que as percepces do grupo sejam
aprimoradas pela convergéncia entre as percepcdes individuais. No final da segunda etapa 0s
itens tém valores numéricos atribuidos a eles em uma das duas formas possiveis:

* Um tnico item associado ao seu valor correspondente;

» Um pacote - reunindo um conjunto de itens — associados a um unico valor.
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A Figura 1 exibe o processo completo. Para facilitar a compreenséo, inicialmente uma
descricdo, passo a passo, do método é apresentada. Em seguida, o0 mesmo método é

formalizado, sendo entdo através do algoritmo correspondente a sua execucao.

Figura 3 - Método de quantificacéo de valor.

Avaliacao

1
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Avaliacao
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4 | Computagao %

5 | Publicagdo

Fonte: De Oliveira Neto (2010)

O processo de avaliacdo parte de um cenario recorrente em processos de decisdo
encontrados em ambientes reais de negocio: um conjunto de itens sob avaliagdo de um grupo
de atores (colaboradores — funcionarios, gerentes, diretores, clientes, sdcios, etc).

O passo inicial do processo consiste em prover aos atores um conjunto de fichas contendo
valores da série de Fibonacci (VORDERMAN, 1996), iniciando a partir de 3 (3, 5, 8, 13,
21,...). O numero de fichas atribuidas a cada ator que avaliara os itens deve ser igual ao
namero de itens sob avaliacdo. Esse conjunto torna possivel aos membros atribuir valor a
todas as propostas em analise. Além disso, o crescimento da diferenca entre nimeros seguidos
da série Fibonacci permite que os atores ndo fiqguem submetido ao final a decidir sobre itens
cujos valores sejam muito aproximados (3.96 contra 3.98, por exemplo). NUmeros de
Fibonacci foram escolhidos para capturar as percepcdes dos gestores em termos de valor

pelas seguintes razdes:
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N&o estdo associados a valores monetarios. Isso ajuda a manter o foco da analise

restrito ao valor dos itens, em vez de, por exemplo, levar o gerente a tentar estimar
quanto custa para produzir o item sob avaliacdo, e dai quanto seria justo que ele
valesse (conceito de preco);

e Apesar de estimular os avaliadores a ndo pensarem em pre¢o, 0s hmeros conseguem,
ao mesmo tempo, que o processo de avaliagdo preserve a nocdo mais tangivel
associada a quantificacdo do valor: o quanto se esta disponivel a pagar pelo item;

o Facilita a estimativa de itens intangiveis de valor. O processo de avaliacdo busca
determinar que item vale mais que outro, em vez de quanto exatamente vale cada item.
A estimativa exata do valor tornaria a avaliacao de itens como “reputacao da empresa”
ou “confianca do cliente “(intangiveis) muito complexa;

o Sd&o utilizados para finalidade semelhante em estimativas de tempo em processos de
desenvolvimentos ageis;

o Jaexistem, sdo bastante conhecidos e simples.

Realizada esta configuracéo inicial, o processo de avaliacdo pode entdo ser iniciado.
Avaliacdo I / Il - Na primeira etapa os atores distribuem livremente as suas fichas ao longo
dos itens em analise. Neste caso, "livremente"” significa que um item pode receber qualquer
namero de fichas e, por outro lado, um grupo de itens pode ser avaliado em conjunto, como o
pacote, podendo também ter associado a ele qualquer nimero de fichas. Quando a avaliacédo
se refere a um pacote, o ator deve informar o peso relativo de cada item dentro do pacote. O
peso relativo € um nimero entre zero e um gque expressa 0 quao importante € um item, quando
comparado com 0s outros itens do pacote. Todos 0s pesos de um pacote devem somar um.
Para cada avaliacédo (atribuicdo de valor a item ou pacote de itens), o ator deve apresentar uma
justificativa que a respalda. Um ou dois paragrafos curtos devem ser usados para fornecer a
justificativa. Importante: tanto a avaliacdo, como a justificativa dos atores devem ser
mantidas sob anonimato durante o processo. Isto contribui para a captura das percepcdes
mais reais dos atores, aprimorando, portanto, os resultados obtidos pelo processo.

Em alguns cenarios de negdcio, ha atores com mais importancia que outros no processo de
tomada de decisdo. A avaliacdo por parte de um acionista (s6cio), por exemplo, costuma ter
maior importancia que a avaliacdo de um colaborador que também esteja participando do
processo. A atribuicdo de pesos aos atores € a forma do método de quantificacdo de valor
representar esta diferenca. O peso de cada ator deve ser estimado pelos envolvidos no
processo e, a exemplo do peso de itens dentro de um pacote, a soma total deve ser igual a um.

Andlise - Nesta etapa a avaliacdo feita por cada ator, assim como as justificativas
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apresentadas sdo publicadas entre os atores participantes do processo de quantificacdo de
valor. Neste momento, a autoria de cada avaliagéo e as justificativas correspondentes deve ser
mantida em anonimato. A publicacdo é uma oportunidade para que 0s atores expandam a
compreensdo e percepcdes sobre os itens que estdo sendo avaliados e, se for o caso, revejam
alguns dos valores atribuidos durante a primeira rodada. A préatica tem demonstrado que a
publicacdo das justificativas melhora a precisdo de avaliacdo e guias 0s membros para um
coNnsenso.

Avaliacdo Il / Il - na segunda e Ultima etapa do processo de quantificacdo, uma nova
atribuicdo de valor aos itens é feita pelos atores, a exemplo do primeiro passo do processo
(Avaliacdo I / 1I). No entanto, j& ndo ha necessidade de apresentar a justificativa para cada
avaliacdo desta vez.

Computacgdo - O valor final do item sob avaliacdo é a soma dos valores atribuidos a ele
durante a segunda rodada de avaliacdo. Se um conjunto de itens agrupados em um pacote
recebeu um valor maior do que a soma dos valores recebidos pelos itens nos casos em que
foram avaliados individualmente, significa que o pacote prevaleceu e os itens devem ser
considerados como 0 pacote que 0s agrupa, pois assim tém mais valor que separados. Neste
caso, o valor final do pacote ¢ a soma dos valores atribuidos ao grupo como um programa
mais 0s valores atribuidos a cada um de seus componentes quando avaliados em separado.
Publicacdo - Na etapa final, os itens e pacotes sdo classificados de acordo com seu valor e
ordenados em ordem decrescente. A lista de itens/pacotes é entdo publicada entre os atores
que participaram do processo.

Sera realizada uma reunido com os diretores da Empresa Junior da UFC campus
Quixada para falar sobre o desenvolvimento do trabalho, para apresentar o método a ser
utilizado, de modo a se mostrar as informacdes de como estd sendo o procedimento para
proposta de um portfolio de servicos para a mesma e verificar a possibilidade da colaboracéo
dos mesmos com a presente proposta de pesquisa.

A metodologia foi aplicada na Empresa Junior, e os resultados serdo tabulados e
apresentados aos seus gestores.

Foi realizado um questionario com os gestores da Empresa Junior para validar se o
portfélio a ser proposto pelo trabalho é util, se sdo preferéncia deles e a confiabilidade do
portfélio. Posteriormente sera realizada uma entrevista com 0s mesmos gestores para falar o
porqué das suas respostas, se eles consideram a metodologia confiavel ou se ela € til ou se o

portfélio é realmente Gtil e se o portfélio proposto é a preferéncia por parte deles.



32

Os resultados obtidos com a aplicacdo metodoldgica serdo tabulados em uma planilha
de forma que fique claro para os gestores o portfolio gerado através dessa aplicacdo de
método baseado no valor de negdcio, ja que existem outras formas de se definir um portfélio
de servicos para uma empresa.

Ao final de todas as etapas serdo divulgados os resultados, chegando assim a uma
proposta de portfélio de servicos para a Empresa Junior da UFC campus Quixada (DevIT).

Sendo a proposta apresentada a diretoria para que se chegue a uma conclusao sobre se
a empresa ira utilizar o portfélio proposto ou devera sugerir algumas mudancas para serem

avaliadas pela diretoria.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Os pesquisadores solicitaram aos diretores da (DevIT) que lhes fornecessem 4 (quatro)
servicos que pudesse ser desenvolvido na empresa, terminando essa etapa chegou-se a lista de
servicos e em seguida o questionario.

Os questionarios desenvolvidos foram dispostos de forma a conter as fichas para
valoracdo seguindo a série de Fibonacci, a lista de servi¢os, campos para o preenchimento de
valores individuais e se algum diretor julgar necessario criar um agrupamento de servicos
também terd essa opcao de faze 10, segue também uma breve descri¢do das regras e algumas
informacdes sobre tipos de servicos especificos.

Cada diretor respondeu ao questionario de forma individual e sob supervisdo dos
pesquisadores para retirar quaisquer eventuais duvidas que viessem a surgir e tiveram
autondmia para valorizar os servicos com os valores que julgassem de acordo com a sua
concepcao de importancia para a Empresa Junior da UFC campus Quixada (DevIT) trabalhar

a partir do portfélio proposto.

5.1 ETAPA INICIAL

O resultado da primeira rodada realizada com os diretores da Empresa Junior da UFC
campus Quixada (DevIT) foi apresentado para 0s mesmos sem quaisquer identificacdes
tornando o processo totalmente anénimo onde foram mostrados todos o0s questionarios
respondidos por eles proprios e seguindo a metodologia na qual foi descrita acima. Apés essa
demonstracdo cada um recebeu uma copia de todos os questionarios onde todos foram
instruidos a lerem e analisarem as justificativas de todos para que na segunda etapa refizessem

ao questionario dessa vez ndo precisariam justificar as suas concepcoes.

5.2 ANALISE

Os atores envolvidos foram convidados a participar de uma reunido para que fosse
possivel fazer uma analise coletiva dos valores e de suas respectivas justificativas, onde foi
mostrado questionario respondido um por um de forma totalmente anénima para que fossem
discutidos os valores e que fosse realizada a segunda rodada de aplicacdo do questionario para

0S Mesmos.
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5.3 ETAPA FINAL

Foram selecionados a partir de uma lista com 20 (vinte) servigos, apenas 10 (dez) que
foram os mais valorizados entre os diretores sobre quais servigos deveriam ser trabalhados na
empresa, sendo assim os selecionados séo Desenvolvimento Web, Analista de Redes Sociais,
Business Inteligence, Desenvolvimento Mobile e Mineragdo de Dados. (faltm mais 5)

Esses servicos citado acima serdo propostos para a Empresa Junior da UFC campus
Quixada (DevIT) como portfolio de servicos a serem desenvolvidos pela mesma, sendo de
competéncia de seus diretores formarem uma equipe qualificada para tal trabalho, pois
quaisquer alunos dos cursos oferecidos no campus terdo formacdo adequada para trabalhar
com esse portfolio.

Os resultados finais da pesquisa geraram o seguinte ranking:

Quadro 3 - Contendo o resultado em ordem decrescente de valor.

Classificacdo Geral Lista de Servicos
1° Desenvolvimento Web
2° Analista de rede Social
3° Desenvolvimento Mobile
40 Mineracdo de Dados
5° Tecnologia para Pequenas Empresas
6° Desenvolvimento de sites/portais
7° Desenvolvimento Desktop
8° Gerencia de redes
9 Business Inteligence
10° Usabilidade
11° Web Design
12° Estruturas de redes
13° Desenvolvimento de Games
140 Suporte técnico em informatica
15° Cursos diversos
16° Consultoriaem Tl
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17° Software Livre

18° Monitoramento de marcas
19° Ambientes 3D

20° Software Proprietéario

Quadro 4 - Resultado final da pesquisa.

Classificacédo

Lista de Servicos

1° Desenvolvimento Web

2° Analista de redes Sociais

3° Desenvolvimento Mobile

40 Mineracdo de Dados

5° Tecnologia para Pequenas Empresas
6° Desenvolvimento de sites/portais

7° Desenvolvimento Desktop

8° Gerencia de redes

9 Business Inteligence

10° Usabilidade

Com base nos resultados a publicacdo dos mesmos segue um breve comentario para

cada servico.

Silva (2010) assevera que transformar informacdo em acgéo e resultados é o ponto para

0 qual devem convergir todas as etapas do monitoramento de marcas e conversacdes. Os

analistas, agéncias e empresas que desejam sucesso nessa empreitada ndo podem esquecer-se

disso. Analise de mercado, desenvolvimento de produtos, relacionamento com o consumidor

e mensuracdo de campanhas, por exemplo, sdo alguns dos resultados possiveis.

O texto acima € uma motivacao para se trabalhar com analise de redes sociais.

Desenvolvimento Web é onde todos os caminhos levam, pois com a velocidade da

informacdo munida de dados sobre todas as areas empresariais e que podem ser acessadas de

qualquer ponto, desde que se tenha conexdo com a internet, esses sistemas podem ainda

ajudar aos administradores na tomada de deciséo, controlar estoques e etc.
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Desenvolvimento Maobile, segundo UOL Noticias Tecnologia, € a moda, pois somente
com o aplicativo TINDER, que é uma rede social, no periodo de dezembro de 2013 a janeiro
de 2014 foram feitos 1 (um) milhdo de downloads, esse aplicativo serve de exemplo e
justificativa para trabalhar esses servigos na empresa.

Com a Mineragdo de Dados é possivel fazer com que os administradores possam
tomar decisbes mais precisas.

A Target sabia que ia adolescente estava gravida antes mesmo dos pais dela.

“Charles Duhigg explicou no The New York Times como a Target — a segunda maior
rede varejista dos Estados Unidos — estava utilizando o processo de mineragdo de dados para
entender os habitos de compra de seus clientes. Para isso, contrataram Andrew Pole, um
mestre em economia e estatistica, que assumiu o cargo de estatistico em 2002.”

“Em sua base de dados, a empresa mantinha algumas informagdes dos clientes, como

nome, email € um historico completo de tudo o que compravam em qualquer loja da rede.”

“Conforme o computador de Pole analisava os dados, ele foi
capaz de identificar cerca de 25 produtos que, quando analisados

em conjunto, Ihe permitiram atribuir a cada cliente uma pontuacéo
de “previsdo de gravidez”. Mais importante, ele também

poderia estimar a data do parto para dentro de um pequeno
intervalo de tempo, assim a Target poderia enviar cupons

programados para estagios muito especificos de sua gravidez.”.
Esse pequeno texto € uma motivacéo para trabalhar esse tipo de servico na empresa.
Trabalhar com a implementacédo da tecnologia para pequenas empresas pode ser bem
viavel, visto que a maioria das empresas nessas regides se trata de pequena ou media empresa
e isso seria um diferencial, pois poderia dar acessoOria a esse tipo de negocio e fazer com que

€SSas empresas possam Crescer € desenvolver.
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6 DISCUSSAO

A aplicagdo do valor do modelo de negdcio deve ser simples, tanto para adaptar a um
cenario especifico quanto na execucdo de medicdo de valor transferido entre os participantes
do cenario.

Com todos os dados coletados a partir dos questionarios respondidos pelos diretores se
chegou a ao resultado de 10 (dez) servicos entre a lista de 20 (vinte) servigos que poderiam
ser desenvolvidos pela Empresa Junior da UFC campus Quixadd (DevIT) tendo dois
resultados sendo consenso geral entre os diretores que ndo poderia deixar de trabalhar com
Desenvolvimento Web, pois tudo esta conectado e os administradores podem comandar suas
empresas de qualquer lugar desde que tenha conexdo com a internet e com Analista de Redes
Sociais, pois as empresas estdo preocupada com as suas imagens das empresas dentro dessas e
é um fator que deve ser acompanhado de perto porque pode significar o sucesso ou o fracasso
dessas marcas.

Para se chegar ao portfélio da Empresa Junior, os critérios utilizados foram o maior
somatorio dentre os valores dados por cada diretor culminando em Tecnologia para Pequenas
Empresas, Desenvolvimento Mdébile e Mineracdo de Dados, Desenvolvimento de sites/portais,
Desenvolvimento Desktop, Geréncia de redes, Business Inteligence e Usabilidade.

A identificacdo dos atores, do valor do negocio, a descri¢do das entregas de valor entre
atores, todo esse entendimento sobre um cenério de negocio expande, certamente, a visdo dos
gestores sobre o fluxo de valor que ocorre no contexto. Entretanto, é a representacdo do valor
em termos numéricos que permite a selecdo/decisdo por parte dos gestores, diante de um

conjunto de opcoes disponiveis.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos desse trabalho consistiam em contribuir para a implantagdo da Empresa
Junior na UFC campus Quixada e propor um portfélio de servigo para a empresa poder entrar
no mercado de forma competitiva e poder se destacar no cenario do sertdo central como uma
grande empresa de TI.

Infelizmente a empresa ndo pode ser aberta, porem um dos objetivos que era propor
um portfélio de servico foi realizado com sucesso.

Um ponto bastante positivo conseguir obter uma parte dos objetivos dessa pesquisa ser
concluida com sucesso, e € uma pena a ideia de abertura da empresa ndo ter ganhado adeptos
suficientes para auxiliar no processo burocratico para abertura da mesma.

Pelo fato da amostra de empresas pesquisas terem sido limitadas, pode-se
comprometer um pouco a capacidade de generalizacdo dos resultados.

A rapidez das informacGes e a globalizacdo dos servigcos seriam um diferencial para a
empresa, pois com tanta mao de obra poderia ser trabalhado todos o0s servi¢os propostos nessa
pesquisa.

Uma contribuicdo importante da pesquisa para a empresa foi a proposta do portfélio
gue € uma grande ajuda, visto que o método utilizado para se chegar ao resultado é inovador,
em uma area de pesquisa que vem ganhando espago entre 0s pesquisadores, no caso 0 metodo
de valoracao para o0 negocio.

Foi identificado que a partir da escolha desse portfélio, a empresa ganhara
primeiramente ganhar mercado no sertdo central do estado e consequentemente em um futuro
a curto e medio prazo ultrapassara essa barreira regional e podera atuar em todo o estado.

A aplicacdo do valor do modelo de negocio deve ser simples, tanto para adaptar a um
cendrio especifico quanto na execucdo de medicao de valor transferido entre os participantes
do cenério.

A representacdo do valor numericamente torna 0 modelo capaz de fornecer suporte
para a tomada de decisdo de gerentes de Tl e do negocio, no contexto de Governanga e
Gerencia de servicos de TI. O conceito de valor do negocio esta no nicleo do desafio
fundamental enfrentado pelas areas de Gestdo de Servicos de TI. Tudo que seja considerado

valioso em um contexto de negdcios deve ser passivo de representacdo pelo modelo de valor.
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Algumas das dificuldades encontradas foram as diferengas de horéarios e a
disponibilidades por parte dos diretores da empresa, outra dificuldade foi a falta de
experiéncia por parte dos mesmos em relacéo a gestéo.

Um trabalho futuro seria o desenvolvimento de uma ferramenta que possa auxiliar aos
gestores, micro empreendedor e qualquer pessoa que queira saber qual seria 0 melhor negocio
para aquele bairro, cidade, estado e etc. Pretende-se de forma complementar, proceder a
avaliacdo do método a ser utilizado, através de visitas e entrevistas com gerentes e
colaboradores de organizagdes de outras empresas, nas quais observacdes serdo feitas em
relacdo aos processos de trabalho, as relacGes de dependéncia e como é percebido o valor do
negocio em cada cenario, por cada um de seus integrantes. Ifactory e Polibras Net sdo
exemplos de organizacgdes que podem ser visitadas no processo de observacgao para concepgéo

do modelo de valor.
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APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO
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Fichas Lista de Servigos Cad. Valor Justificativa
valor Agrupamento | individual
1 Desenvolvimento Web
2 Desenvolvimento
Mobile
3 Desenvolvimento
Desktop
4 Cursos diversos
5 Estruturas de redes
6 Web Design
7 Analista de redes sociais
8 Tecnologia para
Pequenas Empresas*
9 Monitoramento de
Marcas*
10 Usabilidade*
11 Desenvolvimento de
Games
12 Mineragdo de dados
13 Ambientes 3D*
14 Business Inteligence
15 Software Livre*
16 Software Proprietario
17 Suporte Técnico em
Informatica
18 Consultoriaem Tl
19 Desenvolvimento de

sites/portais

20

Geréncia de redes




