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Quantificacao do Retorno sobre o Investimento

Construcao de oportunidades empresariais para TI e software de gerenciamento
de ativos informaticos.

No atual crescente e competitivo contexto empresarial, as empresas estao se
dando conta de que nao podem mais se dar ao luxo de tratarema Tl e o
Software Asset Management (IT / SAM) como una iniciativa para ser
implementada “"quando der tempo”.

Pois passou a ser rapidamente um imperativo estratégico, tendo em vista a
necessidade de manter o custo online e de gerir o risco relacionado com os
ativos de Tl e, para tentar obter o maximo valor dos atuais e futuros
investimentos em TI. Gartner Research valida esta tendéncia, prevendo que “as
empresas que gerem sistematicamente o ciclo de vida de seus ativos de TI
reduzirdo o custo por ativo em torno de 30 por cento durante o primeiro ano e
entre 5 por cento e 10 por cento anuais durante os préximos cinco anos”.

Pelo fato de um ndmero crescente de organizagdes estar utilizando praticas de
TI/SAM, ha um consenso de que a economia gerada em decorréncia destes
programas costuma pagar pelos investimentos necessarios e muito mais ainda.

Concretamente, a aplicagao efetiva de programas de IT/SAM tem ajudado as
empresas a:

1) Reduzirem TCO relacionados com os ativos de TI mediante a eliminacao de
auditorias manuais que necessitam muito tempo para determinar se uma
organizagdo possui gastos excessivos em licencas e em software e reduzir os
custos de help desk.

2) Administrarem a inovagao tecnoldgica mediante o desenvolvimento de
modelos de aquisicao de software que planeje as necessidades atuais e futuras
e mediante a recopilacdo de dados que auxilie a tecnologia de migragado e a
atualizacdo de normas.

3) Reduzirem ao minimo os riscos de seguranca, impedindo o uso nao
autorizado de software de escritorio e fazer com que as normas sejam
cumpridas.
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4) Limitarem o risco de cumprimento mediante a identificagdo de PCs com
aplicacdes sem licenca, impedindo aos empregados a utilizagdo de software
sem licenca e a elaboracao de relatérios precisos aos provedores, caso haja uma
auditoria.

Embora as razdes para a implementacao de programas de TI/SAM sejam muitas,
os administradores de TI com frequéncia passam por uma situagao dificil na
hora de ter que justificar um aumento nas despesas para a aquisicao de uma
nova aplicacdo que promete oferecer uma panaceia de beneficios empresariais,
embora possa fazer seu trabalho de uma maneira mais facil, aplicando
processos e dedicando o pessoal de apoio para a area correspondente. Os
administradores de TI, portanto, sao obrigados a demonstrar um incondicional e
imediato retorno quanto a qualquer Investimento em TIL.

O proposito deste documento consiste em quantificar a permanente poupancga
e investimento relacionados com a aplicacao de uma das melhores ferramentas
de TI/SAM, bem como em apurar o retorno sobre o investimento (ROI) tendo
como base essas medidas. Apos ler este documento, portanto, vocé devera
poder quantificar, em termos aproximados, seu proprio retorno sobre o
investimento para a aplicacéo da solucao TI/SAM.

Observacao: E importante levar em conta que uma ferramenta de IT/SAM é
apenas um componente (embora critico) do sucesso de um programa de
IT/SAM. Este documento trata especificamente do ROI que pode ser obtido
mediante a aplicacdo de uma ferramenta IT/SAM (ou seja, tecnologia que
proporciona os dados e os conhecimentos necessarios para levar a cabo um
programa bem-sucedido de IT/SAM).

A fim de poder calcular o retorno sobre o investimento, primeiro é preciso
identificar e calcular a economia obtida mediante a aplicacdo de uma efetiva
ferramenta de TI /SAM.

Itnova — Solucdes em TI 2



. ‘[TQOV% Assets Management - ROI

Eliminacdo manual de inventarios

Hoje em dia, muitas empresas fazem o inventario de seu hardware e software
visitando fisicamente cada um de seus ativos de trabalho, documentando as
configuragdes de hardware, juntamente com o software instalado. Estes
inventarios manuais podem ser ativados por uma série de eventos, incluindo as
auditorias de provedores, os ciclos de compra de software ou atualiza¢cdes de
tecnologia ou as migragdes. Esta informagdo geralmente é registrada em uma
folha de calculo e guardada por alguém no departamento de TI ou helpdesk.
Este ndo é apenas um erro de procedimento propenso a se deteriorar e ndo
escalavel, mas também pode ser extremamente longo e oneroso, dependendo
do porte da organizacao, da complexidade do ambiente da TI e da frequéncia
mediante a qual esta realiza ditos inventarios.

Por outro lado, as organizacdes estao limitadas em termos de sua capacidade
de reportar esta informacao de maneira eficaz.

Um sistema automatizado de IT/SAM elimina os custos dos recursos humanos
relacionados com a realizacdo manual de inventarios de PC, descobrindo,
reconhecendo e informando de forma inteligente sobre todo o hardware e o
software instalados através de uma rede. Uma ferramenta que também deve
proporcionar um lugar central no qual a informacao de licengas de software
pode ser armazenadas e reconciliadas em detrimento de instalacdes reais. E,
com uma ferramenta adequada, estes dados podem ser gerados em qualquer
momento e examinados nos formatos mais adequados para a organizagado de TI
e para os processos de compra.

Minutos para

N2 de PCs N2 de : Custo de
dentro da inventério por CIEL B tecnologia IT 1h/60 min
organizacdo ano manualmente por hora

um PC

Eliminacao ou realocacao de software subutilizado

De acordo com Gartner Research, 41,9% das licencas CRM adquiridas no mundo
inteiro ndo sao utilizadas (isto nos demonstra como as empresas costumam
investir fortemente em software que nao é utilizado ou, talvez, com mais
frequéncia ainda, subutilizado).
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As empresas compram habitualmente licengas de software para todos na
organizagao preocupados pelo seu cumprimento ou, melhor ainda, porque nao
tém ideia do tipo de aplicagdes que sdo realmente utilizadas, ou utilizadas o
suficiente para justificar a propriedade destas licengas.

Isto significa que grande parte do software adquirido ndo € utilizado (um
desperdicio enorme de dinheiro). As empresas também terminam pagando para
poder manter o suporte de provedores de software, sem falar do apoio de
ajuda interna para licengas nao utilizadas e subutilizadas, as quais mais adiante
terminam incidindo no custo de propriedade.

Um programa de IT/SAM deveria incluir uma ferramenta que aproveite e
informe sobre o uso de software, permitindo as organiza¢des determinar quais
as licencas que estdo sendo utilizadas, por quem e com que frequéncia. Esta
informacao permite aos departamentos de IT e de aquisicdo de licenca apurar
com maior precisao as necessidades de licenciamento, selecionar o plano de
concessao de licengas que se ajuste aos padrdes de emprego real e determinar
a quem deve ser concedido estas licengas. Por sua vez, algumas das licengas
que estdo sendo subutilizadas podem ser realocadas para aquelas pessoas que
as possam precisar realmente, sem um aumento em seu custo.

|-CUSt0 m.ed:o.djlj Ne de licencas Numero de
e nao utilizadas PCs dentro da
manutengdo - por PC organizagdo

Reducao dos custos de Help Desk

Gartner Research calcula que até 50% do tempo dedicado as chamadas de Help
Desk tem a ver com o fato de se tentar determinar a configuracao do PC do
usuario. Isto ocorre quando o pessoal do Help Desk ndo possui acesso imediato
a esta informacao e sdo obrigados a guiarem os usuarios através de uma série
de passos para obté-la.Além disso, possuir escritério ndo padronizado dentro
de uma organizacao pode ser oneroso, ja que o pessoal de apoio necessita se
familiarizar com varias versdes de uma aplicacdao de software ou aprender de
diferentes editoras que informam sobre o mesmo.
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Outros custos envolvendo help desk sao questdes relacionadas com o suporte
prestado as aplicacdes nao autorizadas (como chat ou programas P2P) que
podem introduzir problemas de seguranca ou de rendimento das maquinas; os
custos para a solucao de problemas e para estas questdes poderiam ser
eliminados se as solicitacdes nao tiverem sido instaladas e /ou colocadas em
funcionamento antes de qualquer outro comando.

Qualquer programa de IT/SAM deveria incluir uma ferramenta que permita ao
pessoal do Help Desk ter uma visibilidade imediata dos diferentes
equipamentos dos usuarios para ver suas configuragdes de hardware nao
utilizado como, espaco no disco, memoria RAM, a velocidade do processador e
a existéncia dos cartoes de video / condutores, bem como instalacdes Pack de
servigos ou software que possa estar afetando o rendimento do PC ou causando
outro problema ao usuario. Uma ferramenta de IT/SAM granular deve
proporcionar informagao sobre as versées e sobre o software instalado nos
equipamentos, portanto as decisdes podem ser tomadas, levando em conta o
fato se esta normalizacdo implicara alguma economia, inclusive se isto significa
uma melhora para alguns usuarios com uma versao mais recente ou a aquisi¢ao
de um novo software para criar um ambiente em comum entre todos os
empregados. Os administradores de TI também devem ser capazes de limitar a
ativacdo de certos tipos de solicitagdes que poderiam introduzir virus, spy ware
ou outro tipo de ameaca a seguranca. Em conjunto, estas medidas podem
reduzir significativamente o tempo médio empregado nas chamadas de
assisténcia, bem como gastos de suporte relacionados com problemas passiveis
de prevencao.

Ne de PCs N2 anual de Custo médio % estimada na
solicitagdes de 5
dentro da eIt ¢ . por chamada reducdo de
organizagdao assistencia por de custo gastos de
PC suporte

Evitar riscos e sancdes no cumprimento de licengas

Gartner Research calcula que durante 2008, 70% das organizacdes de meédio e
grande porte estardao na mira de uma auditoria externa de software. Muitas
organizagoes estdo preocupadas pelo resultado de uma auditoria de software,
em virtude do desconhecimento sobre a diferenca entre a quantidade de
software instalada em equipamentos de escritdrio do usuario e o nimero de
licencas efetivamente adquirido.
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Além disso, se as empresas ndo podem proporcionar informacao que comprove
seus acordos de licenca quando um provedor de software realiza uma solitagcao
de ad hoc, o risco de uma auditoria formal aumenta significativamente. Embora
os custos de uma auditoria possam ser dificeis de quantificar, os custos pelo
fato de ser descoberto o descumprimento pode ser impressionante: duas vezes
o custo no varejo de regularizar as licencas necessarias para recuperar o
cumprimento, multas de até $ 150000 pela infracdo cometida, prévia solicitagao
e os litigios sobre as taxas. Por outro lado, ha os chamados custos “intangiveis”
dificeis de serem quantificados, mas podem chegar a ser muito prejudiciais,
como a perturbacdo das opera¢des comerciais diarias e PR negativos.

Uma ferramenta de IT/SAM deve oferecer a possibilidade de conciliar o nUmero
de licencas instaladas (ou, no caso de licencas concorrentes, em uso) através da
organizacao com dados reais de compra, para que as empresas possam
atualizar qualquer maquina que estiver em infracdao. A ferramenta deve ser
capaz de bloquear a instalacdo de aplicagdes sem licenga, a fim de evitar futuros
riscos de descumprimento. E, se vocé tiver algum pedido de licenca atualmente,
vocé deveria considerar uma ferramenta que |lhe ajude a poder saber qual o
numero de aplicacdes executadas em um determinado momento e que este
ndo exceda o numero de licencas concorrentes de sua propriedade.

Em conjunto, estas capacidades proporcionarao a vocé mais confianga em sua
capacidade para demonstrar o cumprimento de licencas de software, caso
venha a ser submetido a uma auditoria.

Calcular a economia obtida em relagdo a redugdo de descumprimento é algo dificil de quantificar ja
que pode variar de acordo com as circunstancias Unicas de sua organizagdao, mas as varidveis sao
incluidas a fim de mostrar como pode acompanhar o célculo deste componente.

Custo médio da Custo médio da Ne de licencas Numero de
licenga — incluindo licenga — incluindo ndo utilizadas PCs dentro da
manuteng3o - manutengao - por PC organizagao
Custo de
Multa por Custo do litigio interrupgdo do

descumprimento e
negdcio
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Uma breve observacao sobre a verdade dos custos: Algumas organizagdes
acreditam que, mediante a adoc¢ao de um programa de IT/SAM, no retorno
sobre o investimento informatico deveria estar incluido os custos de qualquer
software sem licenca necessarios para ser compativel. Em certos cenarios, este
custo pode ser significativo, causando provavelmente um ROI negativo. No
entanto, este custo deve ser considerado como um balanco de responsabilidade
existente antes da aprovac¢ao do programa de IT/SAM. O dinheiro pertence ao
software editor da lei, seja implementado ou ndo o programa de IT/SAM e a
discrepancia descoberta; portanto, ndo deve ser considerado no calculo do
retorno sobre o investimento.

Minimizar gastos “ocultos” relacionados com o freeware / shareware

As organizacbes podem ser beneficiadas nao apenas com a economia
relacionada com licenca de software legitima, mas também podem minimizar
custos arriscados relacionados com o software classificado como freeware ou
shareware. A maioria das organizagdes nao leva em conta esse tipo de custos,
em virtude da falta de conhecimento de seus funcionarios quanto a utilizacéo
desses programas. Porém, quando recebem estes meios, muitas organizagoes
se dao conta de que a produtividade das empresas esta decaindo pela
utilizacdo de programas de chat, jogos e aplicagdes P2P entre seus funcionarios.

Em se tratando de seguranca, os riscos também podem ser introduzidos através
do download involuntario de programas executaveis que portam virus ou
spyware e, com frequéncia, fica dificil poder saber se os funcionarios possuem
os antivirus ou os parches de seguranca instalados em suas maquinas. Além
disso, muitas empresas descobriram que o download e a troca de arquivos
muito grandes, como os arquivos MP3 podem provocar um efeito negativo nos
recursos do servidor e no rendimento da rede.

Finalmente, porque as empresas podem ser consideradas responsaveis pelas
atividades de seus empregados, a utilizacao sem controle de programas de chat
para trocar dados sensiveis pode levar as empresas das indUstrias reguladas
(como na area da atencéo a saude, das financas, legal e ou governamental) a
serem responsabilizadas por estas agoes.

Um programa de IT/SAM ajudara vocé a limitar esses custos e os riscos se
souber introduzir uma ferramenta que lhe permita descobrir em que medida as
aplicacdes nao autorizadas sao utilizadas dentro de sua organizacao, bem como
bloquear o uso de aplicagdes consideradas como uma ameaga. Uma boa
ferramenta também sera capaz de informar se algum de seus usuarios nao foi
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capaz de instalar um programa de seguranca necessario ou parche, permitindo
a vocé tomar precaugdes corretivas frente a estes riscos potenciais.

Infelizmente, em virtude da natureza ambigua dos riscos anteriores, fica dificil calcular a poupanga em
ddlares relacionados com a minimizagao ou eliminagdo destes riscos. No entanto, € muito importante
levar em conta os beneficios que podem ser obtidos mediante a prote¢do de sua organizagdo contra
estas ameagas.

Agora que a economia relacionada com uma ferramenta de IT/SAM passou a
ser foco de debate, vocé deve identificar os investimentos que sua empresa
deve fazer para aplicar com sucesso esta ferramenta.

Compra inicial do produto

A fim de constatar uma poupanca significativa com um programa de IT/SAT, é
preciso adquirir una ferramenta de mIT/SAM que proporcione uma
funcionalidade que inclua (sem se limitar a) o hardware e software de inventario,
a reconciliagdo dos dados de inventario com a compra de dados, medicao de
uso de software, controle de aplicagdo e uma ampla apresentacao de relatérios.
Em geral, o emprego de ferramentas de IT/SAM é feito mediante licenca para
cada sede conforme o niumero de escritorios (seja na rede ou remota) em sua
organizagao. Por sua vez, vocé também deveria considerar o futuro crescimento
de sua organiza¢ao e a conseguinte incorporagao de mais equipamentos de
escritério em sua rede, bem como a taxa para a manutengdo em curso.

N2 de PC Custo por )
o da ajuste da Manuteng&o N2 de PCs Manutengdo
de“t'.ro d? fe:ramenta anual por dentro da anual por
cresnse ITAM ajuste organizagao ajuste
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Aplicacao de processo e ferramenta

Como todo administrador de TI sabe, ha custos fixos relacionados com o
treinamento, o desdobramento e a manutencao de qualquer instrumento
dentro da infraestrutura de uma organizacao. E, com muita frequéncia, as
solucdes tecnoldgicas sao aplicadas, porém, os procedimentos imprescindiveis
para prestar suporte a ferramenta necessaria para que uma empresa possa
tomar decisdes, sao deixados de lado. A fim de obter o maximo rendimento do
investimento, é preciso estabelecer uma série de objetivos, bem como no que
tange aos processos de IT/SAM, lancando mao aos seguintes tipos de
perguntas:

*Que dados devem ser coletados pelo instrumento, e com que
frequéncia, a fim de se tomar decisdes fundamentais?

« A ferramenta proporciona uma alavanca para os padroes da industria

de tecnologia (tais como SQL Server, cliente / servidor ou web
arquiteturas de servicos, WMI, etc.)?

* Quetipo de informacao deve ser disponibilizada e para quem?

* Quais sdo os parametros para avaliar os resultados?

« Quem sera o responsavel pelas diversas tarefas?

» Quem sera informado sobre as principais conclusdes e recomendacdes

para a tomada de decisoes?

O investimento necessario para colocar em funcionamento um instrumento e
seus processos €, geralmente, mediante recursos humanos e custos de
oportunidade em relagao a outras iniciativas dentro da organizacao de TL. No
entanto, dependendo do tipo de habilidades, das prioridades e da capacidade
de sua organizagao de TI, pode haver “hard dollars” relacionados com a
contratacao de um consultor ou provedor de servicos para prestar suporte a
ferramenta e/ou ao processo de aplicacao.

Custo de Ne de horas Custos dos recursos N e horas
tecnologia IT requisitadas para dedicados a necessarias para
por hora formagdo e elaborar e aplicar desenvolver e

desdobramento processos aplicar processos
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Administracdo e gestao de processos em andamento

Vocé também deve levar em conta os recursos necessarios para administrar e
poder manter a ferramenta de IT/SAM e gerir os processos sujeitos a agdo do
tempo. A informacao que for coletada devera ser avaliada periodicamente, bem
como a eficacia do processo visando atingir os objetivos do programa.

Custo de Numero de horas
administracdo de
ferramenta /

tecnologia IT

por hora
processo

O ultimo passo para a construcao de um modelo comercial para a Tl e para o
gerenciamento de ativos de software consiste em calcular o ROI de sua
organizacao. Embora seja comum as pessoas acharem que o retorno sobre o
investimento implica em receitas incrementais, em virtude de um determinado
investimento, neste caso, lancaremos mao da poupanca obtida em vez dos
lucros. (Um centavo poupado é um centavo ganho!)

Para obter a porcentagem de retorno (ou ROI), some todas as poupancas
mencionadas anteriormente, diminua o investimento realizado e, finalmente,
divida o restante pelo montante total investido.

poupanga investimento investimento

O quadro anterior mostra o calculo do retorno sobre o investimento durante os
trés primeiros anos de um tipico programa de TI/SAM de uma empresa,
utilizando os métodos anteriormente indicados; na verdade, vocé desejara
calcular o retorno sobre o investimento o mais tarde possivel, a fim de que o
valor total da duracdo possa ser reconhecido. E importante assinalar que o
retorno sobre o investimento parece diminuir com os anos devido ao fato de
que o maior investimento e a poupanca obtida ocorrem no primeiro ano e sua
habilidade para gerir a organizacao de TI de seus ativos deveria melhorar no
longo prazo. Portanto, vocé deve comparar a poupanca obtida ano apods ano.
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As organizacOes tém muito a ganhar em termos de economia de um
investimento relativamente pequeno com uma ferramenta de IT/SAM e com os
processos que lhe dao suporte. A informacao obtida mediante uma das
melhores ferramentas pode ajudar as empresas a enfrentarem uma ampla gama
de desafios, incluindo o controle dos custos de TI, o planejamento para uma
nova tecnologia roll-outs, o gerenciamento de riscos de seguranga e demais
softwares compativeis com os acordos de licenca. Embora a economia, no que
diz respeito a custos, varia de uma organizacao para outra, conforme as
caracteristicas particulares de cada empresa e suas necessidades, a ferramenta
de IT/SAM faz parte de qualquer programa integral de gerenciamento de ativos,
bem como os gastos para aplicar estas ferramentas, em geral, superam
amplamente os investimentos necessarios.
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