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Introducao

Um Service Level Agreement, ou SLA, é um contrato
entre um provedor de servigos de Tl e um consumidor
que especifica, usualmente em termos mensuraveis,
que servico o fornecedor vai suprir.

Niveis de servico sdao determinados no inicio de
qualquer relacdo de outsourcing (terceirizacao de Tl) e
sao utilizados para medir e monitorar a performance
do provedor de servigos.
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Introducao

Conforme o uso do outsourcing avancou a cadeia de
valor na TI, alguns consumidores comeg¢aram a achar
os acordos de niveis de servigos tradicionais
inadequados, particularmente quando procuravam por
inovagao dos provedores ou quando tentavam integrar
solugdes diversas dos fornecedores.

Alguns chefes de Tl estao se afastando dos contratos
de Tl técnicos ou orientados a tarefas e tempo de
atividade dos colaboradores para acordos de servigos
orientados ao negdcio.
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SLA — O que considerar

* Verba disponivel para implantacao e manutencao
* Quais os processos sao criticos ao negdcio

* Impacto no negdcio por paradas ndao programadas
* Participacao e aprovacao dos envolvidos
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SLA — Duracao do contrato

A opinido predomimante sobre a questao tem
mudado ao longos dos anos. Quando o outsourcing
emergiu como uma opgao viavel para prover
servicos e suporte de Tl os contratos de longa
duragao eram a norma.

Conforme alguns desses negdcios iniciais foram
perdendo seu brilho e terminaram, clientes e
fornecedores comegaram a reduzir a durag¢ao dos
contratos.
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SLA — Qual a duragdo ideal?

Depende do que estd sendo terceirizado junto ao
provedor e também porque esta.

Uma negociacao de outsourcing para
transformacdo do negdcio (conhecido como BTO —
Business  Transformational  Outsourcing)  vai
requerer mais tempo para tanto clientes como
fornecedores colherem seus frutos, e por isso
precisa ser estruturado num contrato de longo
termo.
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SLA — Qual a duracgao ideal?

Ao terceirizar suporte ao data center ou
manutencdo de estacdes de trabalho, uma relacao
de curta duracao funcionaria melhor.

De maneira geral, contratos demasiadamente
longos (com mais de sete anos de duracao, digamos
assim) sao desaconselhados, ao menos que haja um
alto grau de flexibilidade elaborado no contrato.
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Usudrios VIP ou grande numero de usuarios com sistema
inoperante ou um aplicativo com desempenho deteriorado,
impactando o negdcio da empresa

Critico
Solugdo: 01hr
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Debate em Sala @@

E recomendado entregar além do
acordado

Ouvir a opinidao de cada aluno em sala...
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* Leia os textos indicados (disponiveis no site do professor) e faga\"_ =0 @
uma dissertacao sobre o tema da aula.

v' 5 passos para definir um bom Acordo de Nivel de Servico (SLA) - René
Chiari;
v’ Os 7 pecados capitais do SLA — André Lizuka;

v Como aumentar a taxa de sucesso dos contratos de SLA — Stephanie
Overby;

v' Gestdo de contratos com SLA - Eduardo Mayer Fagundes

* |dentifique as vantagens e desvantagens dos contratos SLA. Fazer
um documento contendo as informagdes solicitadas acima e
também uma conclusdo sobre o tema, conectando a informagao
apresentada com a teoria. \

* Fazer uma apresentagdo de no maximo 15 minutos para os
colegas e o professor.

entregar para o professor e apresentar as conclusdes no final da

aula. f

% '
* Produzir o texto em grupo com o maximo de dois alunos e «, M
= y
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* Leia os textos e faca um texto sobre o tema da aula.

v' Brasil pode crescer como polo de offshore de Ti;

v' Brasil assume 32 posi¢do no ranking mundial de offshore
outsourcing de TI;

v Brasil esta entre os 30 melhores paises para offshore de TI;

v' Companhias Off-shore;

v Cultura empresarial é obstaculo para avango de offshore
brasileiro, aponta analista.

* |dentifique os objetivos e oportunidades do processo de
Offshore no Brasil e explique o que vocé entendeu. Fazer um
documento contendo as informagGes solicitadas acima e
também uma conclusdo sobre o tema, conectando a informagao
apresentada com a teoria.

¢ O texto deve ter: Capa, Introdugdo, Desenvolvimento (definigdes,
objetivos, oportunidades, outras anotagdes, etc...), Conclusdes e
Referencias.

* Produzir o texto em grupo.com o maximo de 2 (dois) alunos ou

4){' -
individualmente e entregue impresso para o professor no final da g
aula. ﬁ%w j ig
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