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RESUMO

Alocar as atividades de negd6cio para uma organizagdao externa, na tentativa de
reduzir custos e ganhar em qualidade, ndo € um conceito novo. A rapida
globalizagdo dos negocios e o crescimento do foco nas competéncias principais,
iniciada nos anos oitenta e noventa, levaram as organizagbes a terceirizagdo de
seus processos de negdcios intensivos de Tecnologia da Informagéo (Tl). No Brasil,
segundo os dados de 2009 da Associagao Brasileira de Empresas de Software
(ABES), o mercado de servigos chega aos quase 10 bilhdes de ddlares de
faturamento anual e ja representa 64,52% de participacdo no faturamento do
mercado brasileiro de software. Diante deste cenario, a discussdo sobre modelos de
gestdo de Tl tem estado permanentemente em pauta. Dentre estes modelos,
destacam-se o CMMI, COBIT, ITIL, MPS.BR entre outros. Porém, tem-se notado
uma auséncia de modelos de maturidade que atendam as necessidades de
provedores no gerenciamento de servigos de Tl e que sejam voltados para a
realidade de pequenas e médias empresas. Este trabalho apresenta uma proposta
de um modelo de maturidade para o gerenciamento de servicos de Tl, chamado
Modelo de Maturidade para Gestdo de Servicos de Tl - MM-GSTI. Este modelo é
aderente a norma ISO/IEC 20000 e ao modelo CMMI for Services 1.3 e utiliza
praticas descritas no ITIL e COBIT. Seu objetivo sera auxiliar os provedores de

servigos na implantagado de melhorias na gestdo de servigos de TI.

Palavras-chaves: Modelo de Maturidade, Gerenciamento de Servigcos de Tl, ISO/IEC
20000, CMMI-SVC, ITIL, COBIT, MPS.BR.
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ABSTRACT

Allocating business activities to an external organization in an attempt to reduce
costs and gain in quality is not a new concept. The rapid globalization of business
growth and focus on core competencies, which began in the eighties and nineties,
led firms to outsource their business processes intensive in Information Technology
(IT). In Brazil, according to 2009 data from the Brazilian Association of Software
Companies (ABES), the services market reached nearly 10 billion dollars in annual
revenue and now represents 64.52% stake in the Brazilian market for billing software.
Against this backdrop, the discussion of IT management models has been
permanently on the agenda. Among these models, CMMI, COBIT, ITIL and MPS.BR
are the most recognized. However, there is a lack of maturity models that meet the
needs of providers in the management of IT services and are facing the reality of
small and medium size companies. This dissertation presents a proposal for a
maturity model for IT service management, called Maturity Model for IT Service
Management - MM-GST]I. This model is compliant with ISO/IEC 20000 and CMMI for
Services and uses some practices described in ITIL and COBIT models. It aim at
helping service providers in implementing improvements in the management of IT

services.

Keywords: Maturity Model, IT Service Management, ISO/IEC 20000, CMMI-SVC,
ITIL, COBIT, MPS.BR.



SUMARIO
RESUMO......cooociiieeeeeeeeeeesssssesssseeeesssssssssssssssessssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssasasssssssssssasses VII
ABSTRARCT eeeeeeeeecccccnnreettteecsssssssssssesessssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss VIII
LISTA DE FIGURAS ........eeeeeteeeccesrnnneseeresssssssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses XIII
LISTA DE TABELAS ........ e eeeeeecccenreeetteeecsscsssssssssesscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss XV
LISTA DE QUADROS ......oeeeeeeeeeccccnnnneeeeeecesssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssaes XVI
LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS .......etteeeecccccennnseeeeecssssssssssssssesssssssssssssane XIX
CAPITULO 1 - INTRODUGAOD ........cueecrcrercresssessessessesssssessssssssssessessessssassassassassssens 1

1.1 CARACTERISTICAS DE SERVICOS DE Tl ..oiiiiiiiiiee ettt 4
1.2  OS INSTRUMENTOS RELACIONADOS AO GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl.........c.......... 6
1.3 IMIOTIVACAD ...ttt ettt e e et et e e eat e s eat e e s et e esaaeesaeesnaeesaseeeanas 7
1.4 DELIMITAGAO DE ESCOPO ....oeiieeiieeeeeee ettt ettt s et saeesaaesaaeeaveeaeenaeesneesnnes 11
1.5  PROCESSO DE TRABALHO ....oeouivteeet ettt e eeeeeee e st eeeeeeeeeeeesereeeseeeseneeseeeeseneesa 12
1.6 ESTRUTURA DO DOCUMENTO DA DISSERTACAO ......uiiiiiieeiee ettt eaee e 13
1.7 CONSIDERACOES SOBRE O CAPITULO ...ttt ettt ettt ettt ete e v seaaeesaneeens 14
CAPITULO 2 - REVISAO DA LITERATURA.......e o eeeereeeeeeeeesesesssssssssssssssssssssssssssssses 15
2.1 INTRODUGAO ...ttt ettt et et e et e e et e et e s at e e eaa e e e aaeesaaeeesateesaeesanaeesaneesanes 15
2.2 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY = ITIL c.eeeoeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 16
221 As cinco dimenSOES dO ITIL .o 18
2.3 A NORMA ISO/EC 20000 ... e oot eeeeee e et e e eeeeeeeseeeseeeeeseeeseeeeaane 20
2.3.1 A norma ISO/IEC 20000-1 € ISO/IEC 20000-2.......cooeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaaann, 21
2.3.2 AnNorma ISO/EC TR 200004 ........ oo eeeeeeeeeeaa e 24
2.4 CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION AND RELATED TECHNOLOGY - COBIT ............ 25
2.5  MODELOS DE MATURIDADE .....ootietteeeee et eeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeaeeseeeeseneeseneesaneeseneeeanns 27
2.6  CMMIFOR SERVICES = CMMI=SVC.......ooioeeeeeeeeeeeeeee e e eeeeseee e 29
2.7 O PROJETO PARA MELHORIA DE PROCESSO DO SOFTWARE BRASILEIRO (MPS.BR).......35
2.8 ANORMA ISO/EBC AB504 ... e eee e e s e e e reeeeeereseeee s 38
2.9 RELACIONAMENTO ENTRE OS PRINCIPAIS MODELOS E NORMAS.......uetveeeeeeeeeeeeeeeereeeenns 40
2.10 ESTUDOS RELACIONADOS .....oeeeeeeeeee et eeeeeeeeeee et eeeteeeeeeeeseneeeeeeeeseeeeseneeeseneeseseesarenesaneenas 45
2.1 CONSIDERACOES SOBRE O CAPITULO ...ttt ettt ettt saee e 49

CAPITULO 3 - ESTRUTURAGAO DA PESQUISA..........cccouvremmrrerreresssasssssssssssssssannes 51



3.1 ABORDAGEM ADOTADA PARA O DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO.........c.oevevereerrerereenn. 51
3.1.1 Do ponto de vista da sua natureza ..............cccccveevveeiieiecciieeeceee e 52
3.1.2 Do ponto de vista da forma de abordagem do problema............................ 53
3.1.3 Do ponto de vista dos ObJEtiVOS...........ccooveiieiiiieiceceeee e 53
3.1.4 Do ponto de vista dos procedimentos t&€CniCosS ............cccoeeveeieciieicciecieene, 55

3.2  CARACTERIZAGAO DA PESQUISA.......coiuiiimiieiiaeieiiseteiseiessteiess sttt sttt sse s sssse s ssens 56

3.3 METODOLOGIA DA PESQUISA .....cooiiuiieiiieiinteitnteitntetete ettt ettt sttt et st n ettt ne e esens 57
3.3.1 Fases da metodologia.........c.ccouieiiiiiieiiiiececeeeee e 57
3.3.2 QUESIA0 A€ PESQUISA ...ttt 58
3.3.3  PrOPOSICOES ..ot et 59
3.3.4 Protocolo da pesquisa de campo (entrevistas com empresas) ................. 59
3.3.5 Protocolo da pesquisa de campo (survey com especialistas).................... 63

3.4  CONSIDERAGOES SOBRE O CAPITULO .....cuiuieieiiiniieiiseieisieieisseieisse sttt 63

CAPITULO 4 - O MODELO PROPOSTO.......coeerrrerrerrsrnssssssessessessssssssessessasssessessessaes 65

4.1 AESTRUTURA DO MODELO PROPOSTO (MM-GSTI)....cooiiiiiieieiceeeeecee e, 66
4.1.1 Conceitos importantes utilizados Nno MM-GSTI...........cccocevieviiiienieieeee. 68
4.1.2 A Capacidade do Processo N0 MM-GSTI.........cccooviioiiieecieeeeeeeee e, 71

4.2 PROCESSOS EXCLUIDOS DO MR-MPS ..ot 75

4.3 PROCESSOS INCLUIDOS NO MR-MPS.........ccoiiiieiieeceeeeeeeee e 75
4.3.1 Gerenciamento da Capacidade — GCA............coveoieeeiicieeceeeeeeeee e, 77
4.3.2 Gerénciade Mudancas — GMU ............ccoooieieecieeeeeeeeeeeeeee e 78
4.3.3 Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS (Adicional).................... 79
4.34 Entregade Servigos - ETS.......cooo i 80
4.3.5 Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigcos — GCD........... 81
4.3.6 Geréncia da Seguranga da Informagdo — GSl...........ccccceevieiiiiecieieen. 82
4.3.7 Geréncia de Incidentes — GIN .......c.cccooiriiieeee e 83
4.3.8 Gerénciade Liberacao — GLI...........coovioiioiieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 84
4.3.9 Gerénciade Nivel de Servico —GNS ...........ccooooiieiieeee e, 85
4.3.10 Geréncia de Problemas — GPL .........ccooooieieieeeeeee e 86
4.3.11 Orcamento e Contabilizacédo para Servicos de TI - OCS ..................... 86
4.312 Relatode Servigos — RLS ... 87

4.4 PROCESSOS DO MR-MPS QUE FORAM ADAPTADOS PARA O MM-GSTI ........ccccvevenvnenee. 88
4.4.1 Avaliagdo e Melhoria do Processo Organizacional - AMP ....................... 88

4.4.2 Geréncia de Configuragao - GCO........c.cceeiiiieiieiceceeeeeeeeee e 89



Xi

4.4.3 Geréncia de Projetos (GPR) .....ccoooiiieiieeceeeeeee e 90
4.4.4 Geréncia de Portfolio de Projetos (GPP) ..o 92
445 Geréncia da Qualidade (GQA) ......cooiiririeeeeeee e 92
446 Gerénciade RIiSCO (GRI) ....cc.ooviiieiiiieeeeeeeeeee e 93
4.5 PESQUISA DE CAMPO ..ottt sttt sttt ettt ettt b et b et b et bttt s e sene 94
4.51 SeleCa0 da AMOSIIa........ccovvioiiiieecece e 94
4.5.2 Coleta de DadOS .......ccccoeieieieieesieseeeeeee e 96
4.5.3 Resultados da Pesquisa de CampoO .........ccoeevieiieeiiiieceieeceeee e 96
4.6  ANALISE DAS BASES UTILIZADAS PARA OS NiVEIS DE MATURIDADE DO MM-GSTI............ 104
4.6.1 Analise dos resultados da pesquisa de CampoO..........c.ccecveevveevreeeveeeceeenenns 105
4.6.2 Analise dos resultados das pesquisas de outros autores........................ 107

4.6.3 A distribuicdo dos processos nos niveis de maturidade no CMMI-SVC. 111

4.6.4 Consolidagdo dos resultados............cccoeveviieieiieriieieeeee e 111
4.7 O MODELO DE MATURIDADE EM GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl (MM-GSTI) .....112
4.7.1 Definicado dos processos do NiVel G ..........c.cooveeeieciiiiieeeeceeceeeeeee e 115
4.7.2 Definicado dos processos do nivel F............c.oooviiiiiiiiiiiciieeceeceeeee 116
4.7.3 Definicado dos processos do NiVEl E...........c.cooviviioiiiiieeeeeeeeeeeeeee 117
4.7.4 Definicado dos processos do NiVel D .........cc.oooviviiioiiiiiiciiicecceeeeeeee 118
4.7.5 Definicado dos processos doNiVel C ............coovvieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 119
4.8 DISTRIBUIGAO DOS PROCESSOS DO MM-GSTI NOS NIiVEIS DE MATURIDADE................... 121
4.8.1 Nivel G — Parcialmente Gerenciado ...........cccccoeeveriniiieinieieeeeee e 122
4.8.1 Nivel F — GerencCiado .......ccoooueieiiiiiniiiieieeeeeee et 125
4.8.1 Nivel E — Parcialmente Definido..........ccoceereieieninineeeeeeee 127
4.8.1 Nivel D — Largamente Definido ............ccoooieiiiiiiiecceeeeeee 129
4.8.1 Nivel C—Definido......cccoviieiiiieieeeee e 131
4.8.2 Nivel B — Gerenciado Quantitativamente...............cccocoovveirieiieceneneee. 133
4.8.3 Nivel A—EmM OtMIZACa0.......c..ccoiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 134
4.9 CONSIDERACOES SOBRE O CAPITULO ..ccvviiieiie ettt ettt ettt ettt e e 135
CAPITULO 5- AVALIAGAO DO MODELO PROPOSTO.........corvererrerrneressessensenees 136
5.1 AVALIAGAO USANDO ESPECIALISTAS .....oooviuiiiiriietiseeeiseesesseesessssesessese s sessssessssssesssesans 136
5.2 PERFIS DOS ESPECIALISTAS ....outuiiieiieieieeieiseiesesssiesesssse st ssse s sssse st s ssssesessssessssssesnsesans 136
5.3  METODO APLICADO PARA AVALIAGAOD.......c.erieuiieiireeiinieteeieseesesesteseeseseesensesensesensesesesensesennes 138
5.4  RESULTADOS DA PESQUISA......c.cooueuimiteiriaeieistieeisesessssse ettt ssse st sss s s s sessssesesssens 140

541 Processos do MM-GSTI - NIVEl G, 140



5.4.2 Processos do MM-GSTI-NiVEl F .......ccooeoiiiieeeeeeeeeeeeee e, 141
5.4.3 Processos do MM-GSTI - NiVEI E .......cccooooomiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 143
544 Processos do MM-GSTI - Nivel D.......coovvoiiioiiieieeeeeeeeeeeeee e 144
5.4.5 Processos do MM-GSTI-NiVel C.......ocoovvoiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 145
5.4.6 Resultado da tabulagéo de todas as questes..........cccceecvveeiieciecieenennee, 146
5.4.7 Discussao acerca da avaliacdo dos especialistas ...........cccccoeeeveevrenennne. 147
5.4.8 Alteragbes propostas pelos especialistas...........ccccoeeeiviieiiecciieciecieeee, 151

5.5 REFLEXOES ACERCA DOS RESULTADOS OBTIDOS .......ceoviuieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeseseeseseesesseseneenas 153
5.6 REFLEXOES ACERCA DAS GENERALIZAGOES ......coouviuiiieieeeeeeeeeeeeeee et 156
5.7 CONSIDERACOES SOBRE O CAPITULO.....oiiiuiiiieieeeeie ettt ettt e ettt saeeens 156
CAPITULO 6 - CONSIDERAGOES FINAIS........coenernrercrerensesessesesessesssssssssssesaes 158
6.1  RELEVANCIA DO ESTUDO .....cuiiitiiiuieeeee ettt ettt etee e e eeaeeeteeeaeeeneesnaeenneeeaeeeseeeneeeneeenees 158
6.2 CONTRIBUICOES DA PESQUISA.......oooeieeeeeteeeteeetee e ettt ettt e enaeeaeeeteeeaeeeneeeneeenees 159
6.3 LIMITAGOES DA PESQUISA .....ocooviiieieeeeeeeeee ettt ettt eneeseneeaenseneseaeseneaes 159
6.4  TRABALHOS FUTUROS .....oouoivieietiietieteee ettt ettt es st easeseseesensesensesensenenseseseneans 160
APENDICE A — PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS........oueeeeeeecensecnsesessassesnn 171
APENDICE B — VISAO GERAL DA PESQUISA ........eeeererseessescsssessssssesssssssns 172
APENDICE C - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE ........ooeeieeeeseeeeesesnsesesssssesnn 174
APENDICE D - CARTA DE APRESENTAGAOD ......oerererenncncneesessssessssssesssessens 175
APENDICE E - ROTEIRO DE PESQUISA .......oueeeereeeencnsecsessessssesssssssssssssssssssssns 176
APENDICE F - DETALHES DA PESQUISA DE CAMPO ......ueeenecrsereresseesene 184
APENDICE G - DIFERENGCAS ENTRE CMMI-SVC 1.3 E CMMI-SVC 1.2.............. 209

APENDICE H - MAPEAMENTO ENTRE OS PROCESSOS E PRATICAS DO
CMMI-SVC 1.3 E MM-GSTI......couueerrreirierinnennnennssnesnssesnssesnssssesssssssssssesssssssssssasssssssens 221

APENDICE | - MAPEAMENTO ENTRE OS PROCESSOS E PRATICAS DA
ISO/IEC TR 20000:4 E MM-GSTl......ccovinunrirnrinnnrinnniesnssisnssisnssssessssessssesessssssssesssnsss 232

APENDICE J - QUESTIONARIO PARA AVALIAGAO DO MODELO PROPOSTO
JUNTO AOS ESPECIALISTAS ........coiiiririinniinsisnsnnsinssisissssisnssessssssessssessssessssssssssesess 243

APENDICE K - MAPEAMENTO DAS PRATICAS DO ITIL VERSUS PROCESSOS
DO MM-GSTH..ueceeeriecnnneinineninnesnssenssennssssessssessssssssssssssssssessssssssssssssessssssssssssssssssssssnes 250



Xiii
LISTA DE FIGURAS

Figura 1-1 - Distribuicdo das empresas de software e servigos de Tl por faixa de pessoal

ocupado, adaptado de (SOFTEX, 2009D)........ccouuiiiiiiiiieiiiieee e 3
Figura 1-2 - Ciclo de vida de servicos de Tl, adaptado de (KUMBAKARA, 2008) .................. 4
Figura 2-1 - Visao geral do ITIL V.3, adaptado de OGC, 2010........ccceeeieeeeieeiieiieeeeeeeeeeeeen, 17
Figura 2-2 — Estrutura da norma ISO/IEC 20000 ........ccooiiimriiiiiiiaeeeeiiiiie e 20
Figura 2-3 - Processos de GSTI da NBR ISO/IEC 20000, parte 1, adaptado de (ABNT,

2008@) ...ttt — e e e e e e e ——————aaae e e e e e ———————aaeeeaaan————aaaaaeeeaaaaanrraes 22
Figura 2-4 - Processos de GSTI da ISO/IEC TR 20000-4 , adaptado de (ISO, 2010) .......... 25
Figura 2-5 - O cubo do COBIT, adaptado de (ITGI, 2007) ......ccueeieeiiiiiiiiiiiieaaee e 26
Figura 2-6 - Os processos do COBIT, adaptado de (ITGI, 2005) .......cc.cvvveeeeeeeiiiiiiiiiieeeenn. 27
Figura 2-7 - Modelo estagiado de Nolan, adaptado de (NOLAN, 1982) ..........ccooiiuviiieennnn. 28
Figura 2-8 - Niveis de maturidade de processos proposto POr..........ccevvvuiiiieieeiieiiiiiiianeeenn. 28
Figura 2-9 - Evolugdo do modelo CMM, adaptdado de (SEI, 2010a) ........cccooevevvvveiiincenennns. 29
Figura 2-10 Alteragdes nos niveis de capacidade no modelo continuo do CMMI-SVC 1.3,

baseado €m (SEI, 20108)........uuiiiiii e aaaeaan 34
Figura 2-11 Alteragdes de processos na versdao CMM-SVC 1,3, adaptado de (SEI, 2009) e

ST =1 2 0 B 0 USSP 34
Figura 2-12 - Componentes do MPS.BR, adaptado de (SOFTEX, 2009a)..........ccccccceeennnn... 36
Figura 2-13 - Niveis de maturidade do MPS.BR e seus relacionamentos com CMMI,

adaptado de (MORETTO, 2010) ...oiiiiiiiieiiiee et e e e et e e e e e e eenaaaas 37
Figura 2-14 - Dimensdes de maturidade e capacidade baseado na ISO/IEC 15504............ 40
Figura 2-15 - Modelo de maturidade para implementagao ITIL v3, .......cccccoiiiiiiiiiiiiiiieneee. 47
Figura 2-16 — Estrutura do Modelo TIPA, adaptado de (TIPA, 2010) .......ccceeeeeiiiiiiiiiiieeeeenn. 49
Figura 3-1 - Fases da pesquisa, fonte: O autor,2011 ..., 58
Figura 3-2 - Estrutura do protocolo de pesquisa, adaptado de (REINEHR, 2008)................ 60
Figura 3-3 — Modelo dos Pontos de analise, adaptado de (REINEHR, 2008) ...................... 62
Figura 3-4 — Detalhes dos Pontos de Analise utilizados na pesquisa.............ccceeeeevveiceneeenn.. 63
Figura 4-1 — Estrutura do capitulo, fonte: O autor,2011 ..., 66

Figura 4-2 — Componentes utilizados para definicdo do MM-GSTI, fonte: O autor,2011 ...... 68
Figura 4-3 - Dimenso6es de maturidade e capacidade no MM-GSTI, baseado na ISO/IEC

Figura 4-4 — Origem dos novos processos incluidos no MM-GSTI.........ccccoooiiiiiiiiiiieen e, 77
Figura 4-5 - Fatores utilizados para definicdo dos processos nos niveis de maturidade do 104

Figura 4-6 - Relacionamento entre os processos do nivel G do MM-GSTI, baseado em (SEl,



Xiv

Figura 4-7 - Relacionamento entre os processos do nivel F do MM-GST]I, baseado em (SEl,

Figura 4-10 - Relacionamento entre os processos do nivel C do MM-GSTI, baseado em
[T = T2 001 ) TSR 121



XV

LISTA DE TABELAS

Tabela 4-1 - Resultado da tabulagao da segunda pergunta do PAN 3 (Se fosse iniciar a
implementagcao novamente, por onde iniCiaria?).........ccccceeeiiiieiiiieiiiee e, 105
Tabela 4-2 — Soma de votos por posicao da segunda pergunta do PAN 3 (Se fosse iniciar a
implementagdo novamente, por onde iNICIANAT)..........uuuureuiiuiiiiiiiiiiiiiieieeeena... 106
Tabela 4-3 - Resultado da tabulagdo do PAN 4 (Qual seria a sequéncia que a empresa acha
mais adequada para implemMENtAGA0T?)........uuuuuuuuuueiiiiiiiiiiiiiiieieaeaneeeeeeeenannnannnnaenee 107
Tabela 4-4 Soma de votos por posiGao dO PAN 4..........oovvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 107
Tabela 4-5 - Soma de votos por posi¢do da pesquisa de (MAGALHAES; BRITO, 2007)... 108
Tabela 4-6 — Soma de votos por posigao da pesquisa de (CATER-STEEL; POLLARD, 2008)

.................................................................................................................................... 109
Tabela 4-7 - Soma de votos por posigao da pesquisa de (CATER-STEEL et al., 2006).... 110
Tabela 4-8 - Soma de votos por posigéo da pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010)......... 110
Tabela 4-9 - Soma de votos por posicédo dos processos do CMMI-SVC (SEI, 2009).......... 111

Tabela 4-10 - Soma de votos por posi¢cado consolidado dos trés fatores para definicao dos
processos nos niveis de maturidade N0 MM-GSTI ...........coooiiiiiiiiiiiiiicee e, 112

Tabela 4-11 - Os processos e seus resultados do nivel D no MM-GSTI, baseado em
(SO i I = G 00 - ) SRR 130



XVi

LISTA DE QUADROS

Quadro 1-1 - Principais indicadores do mercado brasileiro de software e servigos em 2009,

adaptado de (ABES, 2010) .. ..o 2
Quadro 2-1 - Areas de processo do CMMI-SVC 1,3, adaptado de (SEI, 2010a).................. 30
Quadro 2-2 - Niveis de Maturidade do MR-MPS, adaptado de (SOFTEX, 2009a)............... 38
Quadro 2-3 - Relacionamento entre os processos da ISO/IEC 2000:1, ITIL, CMMI-SVC e

(070 =] 1 USSP PRSPPI 41
Quadro 2-4 — Caracterizagédo dos principais modelos € NOrMas ............ccoevvvveeeeeeeeeeeeeeeeennnn. 43

Quadro 2-5 - Etapas de implementacdo ITIL em 5 empresas americanas e australianas, ... 46

Quadro 2-6 - Etapas de implementagao ITIL em instituicbes australianas, .......................... 46
Quadro 3-1 - Classificagdo da pesquisa para 0 MM-GSTl ...........ouvieeiiiiiiiiiiiicie e, 57
Quadro 4-1 - Atributos de Processo (AP) para cada nivel de maturidade, ............cccccoee.. 72
Quadro 4-2 - Atributos de Processos (AP) e Resultados de Atributos de Processo (RAP) do
...................................................................................................................................... 72
Quadro 4-3 - Propdésitos e resultados esperados para 0 processo da..........cccevvvevveeeeeeeeennnn. 78
Quadro 4-4 - Propdésitos e resultados esperados para 0 processo da..........cccevvveveeveeeeeeennn. 79

Quadro 4-5 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Desenvolvimento do

Sistema de Servicos para o MM-GSTI, adaptado de (SEI, 2010a).........cccccceeeiieennnenns 80
Quadro 4-6 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Entrega de Servigcos

para 0 MM-GSTI, adaptado de (SEl, 2010) .......coooiiiiiiiii e 81
Quadro 4-7 - Propésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia da

Continuidade e Disponibilidade dos Servigos para 0 MM-GSTI.............ooeviiiiiiieeniiinn, 82
Quadro 4-8 - Propdésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia da Seguranca

da Informagao para 0 MM-GSTI.......coooiiiiii e 83
Quadro 4-9 - Propésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de Incidentes

2T ir= T o N /1Y 0 84
Quadro 4-10 - Propdsitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de

(] oTT = Toz= To N o =T = Mo TN, 11V B €1 I TSR 85
Quadro 4-11 - Propdsitos e resultados esperados para 0 processo da...........cceeeeveeveeeeeennn. 85

Quadro 4-12 - Propdsitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de
Problemas para O MM-GST..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeaseeaeeeeaeeaaeseaeeasseasnnnnnsessnssnnnnnes 86

Quadro 4-13 - Propdsitos e resultados esperados para o processo de Orgamento e
Contabilizagado para Servigos de Tl para 0 MM-GSTI...........oooviiiiiiiiiiiceee e, 87

Quadro 4-14 - Propdésitos e resultados esperados para o processo de Relato de Servigos
PAra O MIM-G ST e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e eaaeeeeanes 87



XVii

Quadro 4-15 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Avaliagdo e Melhoria

do Processo Organizacional para 0 MM-GSTI ... 89
Quadro 4-16 - Propdsitos e resultados esperados para o processo de Avaliagdo e Melhoria
do Processo Organizacional para 0 MM-GSTI ... 90
Quadro 4-17 - Propdsitos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Trabalhos
para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 20098).........ccccuuuiriiiieeiiaiiiiieieee e 91
Quadro 4-18 - Propdsitos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Portfélio
de Trabalhos para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a) .......cccccceeeieeerieeevnnnnnn. 92
Quadro 4-19 - Propdésitos e resultados esperados para o processo de Geréncia da
Qualidade para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009@)..........ccceeeveveeeeeeeeeeeeeenn. 93
Quadro 4-20 - Propdésitos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Risco
para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a)........ccccoeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeieee e 94
Quadro 4-21 - Perfis das empresas participantes da pesquisa, fonte: O autor, 2011........... 95
Quadro 4-22 - Perfil dos entrevistados na pesquisa de campo, fonte; O autor, 2011........... 96

Quadro 4-23 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa A, fonte: O

P2 101 (o] 2 0 Bt I LT 98
Quadro 4-24 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa B................. 100
Quadro 4-25 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa C................. 101
Quadro 4-26 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa D................. 102
Quadro 4-27 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa E................. 102
Quadro 4-28 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da Empresa F................. 103

Quadro 4-29 -Sequéncia de implementacao de ITIL em empresas australianas, baseado em

(CATER-STEEL; POLLARD, 2008).......uuuuuuuuuuuuununnunnnnennnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnsssnnnnsnnnnnnnnnnnes 108
Quadro 4-30 - Sequéncia de implementacdo de ITIL em instituicdes americanas e
australianas, baseado em (CATER-STEEL et al., 2006) ..........ccceviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeene 109

Quadro 4-31 — Processos mais votados em cada posi¢cao no somatério consolidado dos trés
fatores para definicdo dos processos nos niveis de maturidade no MM-GSTI............. 113

Quadro 4-32 - O MM-GSTI com todos os processos e suas origens nos niveis de

maturidade, baseado em (SOFTEX, 2009a).........cccoomiiiiiiiiiiiieiieecie e 114
Quadro 4-33 - O MM-GSTI com todos os processos nos niveis de maturidade e os atributos
de processos, baseado em (SOFTEX, 2009a) ......cccovieiiiiiiiiiiiii e 122
Quadro 4-34 - Os processos e seus resultados do nivel G no MM-GSTI, baseado em
(SO i I = G 00 - ) SRR 123
Quadro 4-35 - Os processos e seus resultados do nivel F no MM-GSTI, baseado em
LSO L I =) 0101 - | R 125

Quadro 4-36 - Os processos e seus resultados do nivel E no MM-GSTI, baseado em
(SOFTEX, 20098).......cuuteiiiieieeeeiieiieeeee e e e e e e ettt e e e e e e e e asaa s e eeeaaeeesssnsssseeeaaeesaaannsrnnes 128



XViii

Quadro 4-37 - Os processos e seus resultados do nivel C no MM-GSTI, baseado em

(SOFTEX, 2009@)... . uuuuuuuuuuuuuuuunnnnuunnananansnnnaaeennaaaaaaaasaaannnssaeaanssssnnsnssnssssssssnsnsssnsnnnnnes 131
Quadro 5-1 — Pesos da escala de Likert utilizados na pesquisa ...........cccevvvvvvveeiieiieiennnnnn. 139
Quadro 5-2 — Exemplo de calculo do impacto médio da escala de Likert........................... 139
Quadro 5-3 — Resultado para questdo 1 da pesquisa com especialistas ........................... 140
Quadro 5-4 - Resultado para questédo 2 da pesquisa com especialistas.............cccccceeeeee.. 142
Quadro 5-5 - Resultado para questao 3 da pesquisa com especialistas ............................ 143
Quadro 5-6 - Resultado para questdo 4 da pesquisa com especialistas............ccccceeeveeeene. 144
Quadro 5-7 - Resultado para questdo 5 da pesquisa com especialistas...........cccccceeveeenne. 145
Quadro 5-8 - Resultado geral da pesquisa com especialistas..........cccccevvvvveiiiiiiiiiiiennnnnn. 146
Quadro 5-9 - Inferéncias feitas pelos especialistas parao nivel G..........cccccovvvvvvvvviennnnnn. 147
Quadro 5-10 - Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel F..........cccccovvviiiiiiinnnnn. 148
Quadro 5-11 - Inferéncias feitas pelos especialistas parao nivel E ..........cccccvvvvviiiiinnn. 149
Quadro 5-12 - Inferéncias feitas pelos especialistas parao nivel D .........cccoovvvvvvviiiiinnnnnnn. 150
Quadro 5-13 - Inferéncias feitas pelos especialistas parao nivel C...........ccoovvvvvvvvviiennnnnn. 151

Quadro 5-14 — O MM-GSTI refinado pelas recomendacgdes dos especialistas................... 153



ABES

ABNT

Al

ANS

AP

BPO

CAM

CAM

CAR

CM

CMM

CMMI

CMMI-SVC

CMU

COBIT

COSO

Commission

CSlI

DS

DSS

ETS

GCO

GSTI

GPT

XiX

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacéao Brasileira as Empresas de Software
Associacéao Brasileira de Normas Técnicas
Acquire and Implement

Acordo de Nivel de Servigo (SLA)

Atributo de Processo

Business Process Outsourcing

Capacity and Availability Management

Capacity and Availability Management

Causal Analysis and Resolution

Configuration Management

Capability Maturity Model

Capability Maturity Model Integration

CMMI for services

Carnegie Mellon University

Control Objectives for Information and related technology

Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway

Continual Service Improvement

Deliver and Support

Desenvolvimento do Sistema de Servigos
Entrega de Servigos

Geréncia de Configuragao
Gerenciamento de Servigos de Tl

Geréncia de Portfélio de Trabalhos



GTR

IBGE

IDC

IEC

IRP

ISACA

ISO

ISO/IEC 2000
de servicos de TI

ISO/IEC 27000

ITGI

ITIL

ITO

WM

MA

ME

MM-GSTI

MPS.BR

MR-MPS

NBR

0GC

OID

OPM

PAN

PC

XX

Geréncia de Trabalhos

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
International Data Corporation

International Electrotechnical Commission

Incident Resolution and Prevention

Information Systems Audit and Control Association
International Organization for Standardization

Primeira norma editada pela ISO que versa sobre gerenciamento

Norma internacional de seguranga de informacéao de TI
IT Governance Institute

Information Technology Infrastructure Library
Information Technology Outsourcing

Integrated Work Management

Measurement and Analysis

Monitor and Evaluate

Modelo de Maturidade para Gerenciamento de Servigos de Tl
Modelo de Melhoria de Processo do Software Brasileiro
Modelo de Referéncia do MPS.BR

Sigla utilizada para caracterizar normas brasileiras
Office off Government Commerce

Organizational Innovation and deployment
Organizational Performance Management

Ponto de Analise

Processos de Controle



PDCA
PES
P

PL
PO
PP
PR
PRS
QWM
RAP
RD
SAM
SCON
SCON
SD
SE
SGM
SKYPE
SLA
SLM
SO
SOFTEX
SP
SPICE

SS

XXi

Plan, Do, Check, Act

Processo de Entrega de Servigos

Product Integration

Processos de Liberacao

Plan and Organise

Project Planning

Processos de Relacionamento

Processo de Resolucao

Quantitative Work Management

Resultado de Atributo de Processo

Requirement Development

Supplier Agreement Management

Service Continuity

Service Continuity

Service Delivery

Software Engineering Institute

Stages of Growth Model

Software para comunicacgéao via internet

Service Level Agreement (acordo de nivel de servigo)
Service Level Management (gerenciamento de nivel de servigo)
Service Operation

Associagdo para Promogao da Exceléncia do Software Brasileiro
Specific Practice

Software Process Improvement and Capability dEtermination

Service Strategy



XXii

SSD Service System Development

SST Service System Transition

ST Service Transition

STSM Strategic Service Management

Tl Tecnologia da Informacéao

TIPA Tudor’s Improvement Process Assessement

TQM Total Quality Management (gerenciamento da qualidade total)
TS Technical Solution

VAL Validation

VER Verification

WMC Work Monitoring and Control

WP Work Planning



CAPITULO 1 -INTRODUGCAO

A evolugéo da Internet e a infraestrutura global de
telecomunicagdes tem propiciado as organizagdes a utilizagdo de

servigos em qualquer lugar do mundo (ITSQC, 2006).

A industria de servico em geral € um propulsor significativo do crescimento
econdmico mundial. O desenvolvimento e a melhoria das praticas de servigos séo
chaves para um melhor desempenho, aumento da satisfacdo do cliente e a
lucratividade do setor (SEI, 2010a).

Segundo estudo da Associagao Brasileira de Empresas de Software (ABES)
em conjunto com o Internacional Data Corporation (IDC), o mercado mundial de
software e servigos atingiu as cifras de 880 bilhndes de ddélares de faturamento bruto
no ano de 2009' (ABES, 2010). Este estudo foi realizado com base em dados
coletados pelo IDC junto a seus 50 escritérios no mundo, além de entrevistas com
fornecedores e exportadores de software, inclusive empresas multinacionais
instaladas no Brasil.

Esse mesmo estudo indicou que o mercado brasileiro de software e servigos
de Tecnologia da Informagéao (Tl) em 2009 chegou a um faturamento bruto anual de
15 bilhdes de délares (Quadro 1-1), o que representa aproximadamente 1,70% do
mercado mundial, garantindo ao Brasil o 12° lugar no ranking de participagao (ABES,
2010). A pesquisa feita pelo Observatério Softex, promovida pela Associagdo para
Promogédo da Exceléncia do Software Brasileiro (Softex), em (SOFTEX, 2009b),
apontava para numeros bem mais otimistas, acima dos 20 bilhdes de doélares para
os anos de 2008 e 2009.

As empresas de software e servicos de Tl, segundo a pesquisa anual de
servigos do Instituto Brasileiro e Geografia e Estatistica — IBGE em (IBGE, 2008),

geraram, em 20082, R$ 43,9 bilhdes de receita operacional liquida, totalizaram mais

' Até o fechamento desta dissertagdo os dados dos anos posteriores a 2009 ainda ndo estavam
divulgados e disponiveis
2 Até o fechamento desta dissertagdo os dados dos anos posteriores a 2008 ainda ndo estavam
divulgados e disponiveis.



50 mil empresas, empregaram mais de 367 mil pessoas e pagaram mais de R$ 10,8
bilhdes de salarios.

O mercado brasileiro de servigos de Tl atingiu, segundo (ABES, 2010), no ano
2009, valores de faturamento bruto de quase 10 bilhdes de délares. Esses numeros
podem ser confirmados pela pesquisa feita por (SOFTEX, 2009b), que levantou um
faturamento no ano de 2005 na faixa de 7,3 bilhdes de dolares.

Conforme pode ser visto no Quadro 1-1, o mercado brasileiro de servigos de
Tl ja representa 64,5% do total de receita de software e servigos (ABES, 2010). Esse
percentual pode ser sustentado pelo nimero apurado em 2005° por (SOFTEX,
2009b), que apontou que os servigos de Tl representam quase 42% da receita total
de software e servigos de TI.

O relatério da ABES destaca, ainda, um crescimento do setor de servicos de
Tl na ordem de 35% no ano de 2008 em relagao a 2007 e 2,4% no ano de 2009 em
relacdo a 2008. O crescimento menor em 2009 se justifica pela crise financeira

mundial que afetou os negdcios do setor.

Quadro 1-1 - Principais indicadores do mercado brasileiro de software e servigos em 2009,
adaptado de (ABES, 2010)

Principais Indicadores do Mercado Brasileiro — 2009 (US$ Milhdes)

Software Total
Desenvolvimento Desenvolvimento no Pais
no Exterior US$ 1,567 Mercado Total
US$ 3.885 29% US$ 5.452 | Software e Servigos
71% Standard Sob Exportagdo | 35,5%
US$ 549 | Encomenda US$ 92 US$ 15.366
35% US$ 926 6,0%
59%
Servigcos Total
Mercado Nacional Mercado Externo US$9.914
US$ 9.643 US$ 271 64,5%
97% 3%

A pesquisa do Observatorio Softex (SOFTEX, 2009b) revela que existiam
mais de 50 mil micro e pequenas empresas de software e servigos de Tl no Brasil no

ano de 2005. Esse numero representa aproximadamente 98,% de um total de 52 mil

® Até o fechamento desta dissertagdo os dados dos anos posteriores a 2005 ainda ndo estavam
divulgados. Havia apenas projegcdes para os anos seguintes.



empresas do setor, conforme mostrado na Figura 1-1. Outro dado mostrado na
pesquisa foi que do total de microempresas, mais de 20 mil, sdo relacionadas a
servicos de TI.

O conceito de porte de empresa utilizado por (SOFTEX, 2009b) define como
microempresas aquelas com até quatro pessoas ocupadas (empregadas), porém,
nesta dissertagdo é utilizada a nomenclatura de porte da empresa definido pelo

IBGE, que define o porte da empresa pela quantidade de pessoal ocupado (IBGE,
2010), a saber:

e 0 a9 pessoas ocupadas — microempresas;

¢ 10 a 49 pessoas ocupadas — pequenas empresas;

e 50 a 249 pessoas ocupadas — médias empresas; e

e 250 ou mais pessoas ocupadas — grandes empresas.

O termo pequena empresa, utilizado ao longo deste trabalho, engloba as micro

€ pequenas empresas, conforme a nomenclatura de porte de empresa do IBGE.

Distribuicido das empresas de software e servigcos de Tl por faixa de
pessoal ocupado - Brasil, ano 2005

100.0%

o 80.0%
(Y
&
g 60.0% -
g 40.0% |
8
ES 20.0% -
0.0% 1 — =
Até 4 5a9 10a19 20249 50a99 100 ou
mais
B % Participagdo  83.9% 8.0% 4.9% 2.1% 0.6% 0.6%

Pessoas ocupadas

Figura 1-1 - Distribuicao das empresas de software e servigos de Tl por faixa de pessoal
ocupado, adaptado de (SOFTEX, 2009b)

Este trabalho foi desenvolvido com base no forte crescimento dos servigos de

Tl, que foram demonstrados entre 2005 e 2009. Adicionalmente, pela necessidade
de se criar instrumentos voltados para melhoria de processos das pequenas e

médias empresas que sao, comprovadamente, a grande maioria na industria
nacional.



1.1 Caracteristicas de servigos de Tl

Um servico de TI, para (SEIl, 2009) € um produto n&do tangivel e nao
estocavel. Ja para (ITSMF, 2007), servico € um meio de agregar valor ao cliente,
facilitando os resultados que ele precisa alcancar, dentro de custos e riscos
especificados. Ele conclui que o gerenciamento de servigos € um “apanhado” ou
conjunto de capacidades organizacionais especializadas e organizadas para prover
valor aos clientes.

Para (BARAFORT, 2005), o objetivo do gerenciamento de servicos é
proporcionar a integragao de pessoas, processos e produtos de forma a obter uma
melhoria na qualidade dos servigos prestados. Para (SKALEN, 2007), servicos s&o
intangiveis e heterogéneos, a produgcdo e o consumo sao inseparaveis e sao
descartaveis apos terem sido consumidos.

Para (KUMBAKARA, 2008), a organizagao depende da Tl para fornecer um
ambiente de operagbes padrdo para suas atividades de negocio. Gerenciar
ambientes de TI complexos e diversificados tem-se tornado cada vez mais
desafiador. Ainda segundo ele, desse conjunto de servigos gerenciados, 0s servigos
sao totalmente integrados e centralizados com uma abordagem de gerenciamento
de ciclo de vida, que vai desde a sua aquisi¢ao até a sua disponibilizacéo, conforme

representado na Figura 1-2.

Aquisicao

Disponibilidade Instalagao

Movimentagao
inclusdo
mudanga

Gerenciamento

Figura 1-2 - Ciclo de vida de servigos de Tl, adaptado de (KUMBAKARA, 2008)



Os resultados de pesquisas relatadas por (CATER-STEEL et al., 2006) no
ambito do gerenciamento de servigos, apontam trés temas relacionados a qualidade

de servicos, a saber:

(i)

(ii)

(iii)

dificuldade para os consumidores avaliarem a qualidade de um servigo
comparado com a qualidade de uma mercadoria;

percepgcdes relacionadas a qualidade do servigo, resultante da
comparacgao da expectativa do cliente em relagdo a um servigo e o que
Ihe é realmente entregue; e

avaliacdo de qualidade envolve avaliagdo do processo de entrega do

servico e nao somente os resultados dele.

Essas dificuldades em relacdo a qualidade de servicos também séao

apontadas por (SKALEN, 2007) como quatro lacunas para a identificacdo e

entendimento da qualidade de servigos, que sao:

saber:

)

a lacuna entre o que o cliente espera de um servigco e a percepgao
das expectativas do cliente na visao dos gerentes;

a lacuna entre o gerenciamento das percep¢des do cliente e as
especificacdes de qualidade do servico;

a lacuna entre especificagdo de qualidade e a entrega atual do
servico; e

a lacuna entre entrega de servigo e a comunicagao externa com o

solicitante desse servico.

Cinco fatores sdo identificados por (GRONROOS, 1994) que coloca 0s

servicos em uma perspectiva antagbnica a produ¢cdo de mercadorias em geral, a

a perspectiva gerencial é global, de forma integrada e ndo apenas
em fungdes isoladas;

énfase em relacionamentos de longo prazo com clientes;
colaboragéao cruzada intra-organizagao e nao somente pelas areas
especializadas;

a qualidade é um problema de gerenciamento e ndo um problema
isolado;

centralizacdo do desenvolvimento de pessoal e criagdo de uma
cultura de servico e nao somente o desenvolvimento de tarefas

administrativas.



Segundo (KUMBAKARA, 2008), os servigos podem ser exemplificados como:
servicos de helpdesk; servicos de manutencdo de hardware e software;
gerenciamento de banco de dados remoto; servicos de aquisigdo e logistica;
servicos de gerenciamento de redes e diagnoéstico remoto; servicos de
gerenciamento de ativos; servigcos de mudangas (change management); e atividades
de mover, adicionar e alterar hardware ou software.

Para efeito deste trabalho, serdo considerados todos os tipos de servigos

ligados a area de Tl que possam fazer parte do portfélio dos provedores de servigos.

1.2 Os instrumentos relacionados ao gerenciamento de servicos de Ti

Com o aumento da dependéncia em servigcos de suporte, e os diversos
universos de tecnologia disponiveis, provedores de servigos lutam para manter altos
niveis de servicos aos clientes. Trabalhando de forma reativa, eles passam pouco
tempo planejando, treinando, analisando criticamente, investigando e trabalhando
com seus clientes. O resultado é a falha em adotar praticas pré-ativas e estruturadas
de trabalho (ABNT, 2008a).

Tanto no setor de servigos quanto no setor de produtos, constata-se uma
auséncia de clareza nos procedimentos. Especialmente nas prestadoras de
servigos. Ha uma ilusdo de que todos os procedimentos sao claramente
definidos e obedecidos. Mas, na pratica, ndo é isso que acontece. Poucas
empresas trabalham com procedimentos atualizados. (DEMING,
2003)(p.204).

A transformagdo de um departamento de Tl orientado a tecnologia para um
provedor de servicos de Tl orientado ao cliente - com uma estrutura de processos
internos metodologicamente definidos - podera ser garantida somente com um
gerenciamento de Tl orientado a servigos, afirma (HOCHSTEIN, 2005).

Para (KUMBAKARA, 2008), essa transformac&o tem acontecido, em sua
maioria, em fungdo dos modelos e normas de gestao de servigos de Tl existentes no
mercado. Conclui afirmando que a implementacédo de padrdes internacionais, como
o ITIL, beneficia tanto a organizagao interna de Tl, como os provedores externos de
servigos.

Neste contexto, modelos* foram desenvolvidos para a organizagao,

implementacgao e avaliacdo dos processos envolvendo o Gerenciamento de Servigos

* O termo “modelo” que aparece neste trabalho pode representar modelos de maturidade,

frameworks, corpo de conhecimento, biblioteca de melhores praticas e outros elementos que possam
representar processo e praticas de melhoria de processos.



de TI (GSTI). Publicagbes como Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
e Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), estdo sendo
cada vez mais destacados, conforme relata (WINNIFORD, 2008), onde afirma que
empresas européias ja tem ampla aceitacdo das praticas de GSTI e que uma
estimativa feita com 167 diretores de Tl de organizagbes americanas, apontou que
90% dessas organizag¢des tem um ou mais processos de GSTI implementados. Mais
recentemente, o langamento do modelo CMMI| for services - CMMI-SVC (SElI, 2010a)
e a norma ISO/IEC 20000-1(ABNT, 2008a), reforcaram essa tendéncia e

preocupagao com o tema. O (ITSMF, 2007) coloca o GSTI na perspectiva que:

As entradas para o gerenciamento de servigos S&80 0S recursos e
capacidades que representam os ativos do provedor de servigos. As saidas
s&0 os servicos que geram valor para o cliente. (...) Adotando boas praticas
pode ajudar o provedor de servicos a criar um sistema efetivo de
gerenciamento de servigos. Boas praticas podem vir de diferentes fontes,
incluindo frameworks como: ITIL, COBIT e CMMI e normas como: ISO/IEC
20000 e ISO/IEC 9000. (p. 7, tradugao nossa)

Nesta linha, o CMMI-SVC da énfase para as areas de avaliacdo e
gerenciamento; continuidade de servicos; entrega de servigos; prevengcdo e
resolucdo de incidentes; transicdo de servicos; desenvolvimento de sistemas de
servigos e gerenciamento estratégico de servicos. A ISO/IEC 20000, que utiliza os
mesmo preceitos do ITIL, enfatiza os processos: entrega de servigos, controle,
liberagao, resolugdo e relacionamento (ABNT, 2008a).

1.3 Motivacao
Segundo pesquisas do Observatério Softex e do IBGE (SOFTEX, 2009b; IBGE,

2008), o mercado brasileiro de software e servicos de Tl é predominantemente
formado por pequenas e médias empresas. A pesquisa anual de servigos, feita pelo
IBGE (IBGE, 2008), revela que no ano de 2008 as empresas de software e servigos
de Tl empregaram em média sete pessoas e geraram R$ 43,8 bilhdes de receita
operacional liquida. Outra pesquisa, feita por (SOFTEX, 2009b), revela que em 2005
mais de 83% das empresas empregavam até quatro pessoas.

Conforme foi visto na introdugcdo deste capitulo, o estudo da (ABES, 2010)
mostra que o mercado de servigos de Tl no Brasil ja representa 64,5% do total de
receita de software e servigos de Tl juntos e com tendéncia de alta para os préximos

anos, conforme revela o mesmo estudo.



Diante de cenarios tdo otimistas do setor, surge a necessidade de criar
mecanismos de gestdo que possam ajudar os provedores de servicos de Tl a
agregar valor a seus negoécios e tirar proveito dessa onda de crescimento,
principalmente para pequenas e médias empresas.

Para que esses mecanismos sejam efetivamente implementados, parte-se de
algumas premissas que servem de motivagao para a elaboragao deste trabalho.

A primeira premissa € que: o gerenciamento de servigos envolve processos
definidos. Esta premissa é defendida por (HOCHSTEIN, 2005) que afirma que o
GSTI deve ter “uma estrutura de processos internos metodologicamente definidos”.
Também sustentada por (DEUTSCHER; FELDEN, 2009), que afirmam que a
maturidade de processos garante uma grande adaptabilidade dos servigos para os
requisitos do mercado e com custos competitivos. E concluem afirmando que a
melhoria de processos € uma vantagem competitiva.

A segunda premissa é defendida por (CATER-STEEL et al., 2006) onde citam
que a qualidade de servigos envolve avaliagdo do processo de entrega do servigo e
n&o somente os resultados dele. Esta opinido € compartilhada por (TAN et al., 2007),
que afirmam que os modelos de GSTI representam uma mudanga de paradigma
para as fung¢des de Tl, uma vez que ndo enfatizam somente a gestao de ativos de
Tl, e sim se concentram em prover qualidade durante todo o ciclo de vida dos
servigos prestados.

A terceira premissa é que ja existem modelos e normas que definem praticas
de GSTI aceitos pelo mercado. Esta premissa é sustentada por (BRENNER et al.,
2009) que afirmam que é crescente 0 numero de provedores de servigos que estédo
implementando processos de gerenciamento de servigos por meio das praticas
sugeridas por modelos e normas, como ITIL, COBIT e ISO/IEC 20000. Para
(WINNIFORD, 2008), as empresas europeias ja tém ampla aceitacdo das praticas de
GSTI.

A quarta premissa levantada, aqui, € a que essas praticas precisam estar
agrupadas em niveis de maturidade e capacidade. Para (HOCHSTEIN, 2005) o ITIL,
por exemplo, ndo € um modelo de processo, mas sim uma descricdo de atividades,
documentos, regras de fatores de sucesso, indicadores chaves de desempenho etc.
Os niveis de maturidade sdo uma combinacao entre processos e suas capacidades.
A definigdo dos processos, segundo (SOFTEX, 2009a), segue os requisitos para um

modelo de referéncia de processo, declarando o propdsito e os resultados



esperados de sua execugao. Isso permite avaliar e atribuir graus de efetividade na
execugao dos processos. Para (SEl, 2009), o nivel de maturidade prové um
caminho para medigdo de desempenho da organizacdo em uma determinada
disciplina ou conjunto de disciplinas. E acrescenta ainda, que a experiéncia tem
mostrado que as organizagdes sao mais eficientes quando focam seus esfor¢gos em
melhoria de processos em um conjunto gerenciavel de processos de cada vez. Os
niveis de capacidade para a representacdao continua dos modelos, segundo
(SALVIANO, 2004), sdo importantes, pois definem como um determinado processo
em uma determinada organizacdo €& executado e explicitamente gerenciado,
definido, medido, controlado, efetivo e melhorado continuamente.

A quinta premissa aborda que os niveis de maturidade devem estar alinhados
com a capacidade de implementagcdo em organizacdes de qualquer tamanho. Esta
abordagem foi utilizada para definicdo do modelo de melhoria de processo de
software brasileiro - MPS.BR (SOFTEX, 2009a), onde se buscou um modelo que
fosse adequado ao perfil de empresas com diferentes tamanhos e caracteristicas,
publicas ou privadas, embora com especial atengdo para as micro, pequenas e
meédias empresas, que sao a realidade do mercado brasileiro (SOFTEX, 2009a).

A sexta e ultima premissa aborda que: na pratica, os modelos atuais para
GSTI séo utilizados por organizagbes de grande porte. Durante o trabalho de
investigacao para elaboragao deste trabalho, se deparou com muitas iniciativas de
implementacgao de praticas de gestdo de servigos. Porém, essas iniciativas ficaram
apenas no ambito de grandes projetos, em grandes organizagdes. “O ITIL ndo disse
ao que veio as empresas menores”, diz Barclay Rae, diretor de servigos profissionais
do Help Desk Institute da Europa, com sede no Reino Unido, em (BSM, 2010). “A
conversa tem sido muito moldada pelo contexto das grandes organizagbes com
mainframes e clientes internos”, conclui.

Ao longo do desenvolvimento deste trabalho, notou-se uma auséncia de
modelos de maturidade que atendam as necessidades de provedores no
gerenciamento de servigos de Tl e que sejam voltados para a realidade de
pequenas e medias empresas brasileiras.

Um exemplo de iniciativa de criagdo de modelo de maturidade, com uma
graduagao maior de niveis de maturidade, é o programa Melhoria de Processo do
Software Brasileiro (MPS.BR) (SOFTEX, 2009a). O programa visa a implementagao

de melhoria de processos de desenvolvimento de software em micro, pequenas e
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médias empresas brasileiras, utilizando o modelo MR-MPS, apoiado por iniciativas
de fomento e financiamento de implementacdes e avaliagbes (SOFTEX, 2009a).

Com um total de 284 empresas avaliadas, até Maio de 2011, o MR-MPS
(SOFTEX, 2009a) se mostra aderente em pequenas e médias empresas
desenvolvedoras de software no Brasil, conforme aponta a pesquisa de
(TRAVASSOS; KALINOWSKI, 2009), onde mais de 98% das 135 empresas
pesquisadas estido satisfeitas ou muito satisfeitas com o modelo.

Na ultima iMPS 2009° (Caracterizagdo e Variagdo de Desempenho de
Organizagbes que Adotaram o Modelo MPS), segundo (TRAVASSOS;
KALINOWSKI, 2009), foi constatado que:

Para as empresas que vém utilizando o MPS, foi possivel observar que,
independente do nivel de maturidade, a adogdo do MPS pode ter
contribuido para o aumento do numero de clientes, faturamento e niumero
de funcionarios, sem afetar satisfacdo dos clientes. De forma geral, as
empresas relataram que o retorno do investimento foi obtido e,
principalmente, para aquelas empresas que evoluiram ou internalizaram o
MPS em seus processos foi possivel observar tendéncia a melhoria de
custo, qualidade, prazo e produtividade, premissas basicas quando se
desenvolve software seguindo os preceitos de engenharia.

O desafio, sempre presente, € a jungcdo das melhores praticas desses
modelos € normas em um modelo unico que possa ser implementavel em um tempo
mais curto e que sua implementagdo e avaliacdo sejam mais adequadas para
pequenas e médias empresas.

Dentro deste contexto, identifica-se a oportunidade de propor um modelo de
maturidade para o gerenciamento de servicos de TIl, adaptado as pequenas e
médias empresas. A proposta do modelo considera que: (i) O mercado brasileiro é
composto primordialmente por pequenas e médias empresas de software e servicos
de TI; (ii) Modelos de referéncia de processos baseados em niveis de maturidade
permitem a adocdo escalonada dos processos, de acordo com a disponibilidade da
organizacao; e (iii) Dificuldade de adogao de um conjunto muito grande de melhores

praticas simultaneamente por uma pequena e média empresa.

Objetivos

> Publicacao intitulada “iIMPS 2009: Caracterizagéo e Variagdo de Desempenho de Organizagbes que
Adotaram o Modelo MPS” apresenta os resultados da rodada de 2009 do projeto iMPS sob duas
perspectivas: caracterizacao e analise de variagao 2008/2009. Esta pesquisa € patrocinada pelo
Softex.
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O trabalho tem como objetivo geral:
Propor um modelo de maturidade que possa orientar programas
de melhoria de servigos de Tl e ser implementavel em pequenas e
médias empresas.
Objetivos especificos:
a) Definir a estrutura do modelo proposto;
b) Selecionar os processos ligados a GSTI para o modelo proposto;
c) Selecionar demais processos que serao incluidos ou adaptados para o
modelo proposto;
d) ldentificar como as organizagdes implementaram modelos de melhoria
de processos para GSTI;
e) Distribuir os processos nos diversos niveis de maturidade do modelo
proposto;
f) Validar o modelo proposto com especialistas.

Questao de Pesquisa

E possivel definir um modelo de maturidade que possa orientar
programas de melhoria de servigos de Tl em pequenas e médias empresas?

1.4 Delimitacao de escopo

Para (CERVO, 2002), delimitar o escopo € selecionar um tépico ou parte a ser
focalizada. E complementa: “convém superar a tendéncia muito comum de escolher
temas que, por sua extensdao e complexidade, ndo permitam estudos em
profundidade.” Portanto, faz-se necessario a delimitacdo do escopo desta pesquisa
para que seus resultados e a sua qualidade possam ser alcangados dentro do prazo
disponivel.

Faz parte do escopo deste trabalho a proposicdo de um modelo de maturidade
para GSTI, que tome como base modelos e normas relacionados a GSTI e que
serdo adaptados para a realidade das pequenas e médias empresas.

Nao faz parte do escopo deste trabalho:

e A discussao sobre o0s processos que nao sejam ligados a GSTI;

e A discusséao sobre os atributos de processos;
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O detalhamento ou exemplificagdo de resultados de processos e atributos
de processos;

A definicdo ou discussdo sobre modelos ou normas de avaliagédo e
implementagcdo de processos ou demais modelos complementares ao
modelo proposto;

Discussao sobre aspectos financeiros de implementagdes de programas
de melhorias;

Discussao sobre os processos ligados a desenvolvimento de software.

1.5 Processo de trabalho

Visando a organizagdo do trabalho de pesquisa a ser realizado, foi definido

um processo de trabalho, com etapas, propdsitos e resultados, conforme descrito

abaixo.

Etapa 1 — Pesquisa exploratoria.

o Propdsito: fase que corresponde ao resgate do historico de modelos
de maturidade e demonstracdo das diversas abordagens de
modelos e normas ligados a GSTI; definicdo da estrutura do
modelo proposto, baseado nos modelos e normas existentes; e
identificacdo dos processos de GSTI que fazem parte do modelo
proposto.

o Resultados: embasamento tedrico e justificativas da pesquisa;
embasamento sobre os modelos e normas relacionados a gestao
de servigos de TI; selecdo de método de pesquisa a ser aplicado;
definicdo das questbes e proposicbes da pesquisa; definigdo da
estrutura do modelo proposto e definicdo dos novos processos,
ligados a GSTI, que serao incluidos no modelo.

Etapa 2 — Investigacdo de implementacées de melhorias em GSTI nas

empresas:
o Proposito: fase da investigagdo em si, com coleta de dados em

campo por meio de entrevistas semi estruturadas nas empresas
prestadoras de servicos de Tl selecionadas; pesquisas de outros
autores a respeito de implementacdées de praticas de GSTI nas

empresas; e tabulacdo de dados e apuracao de resultados.
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o Resultados: tabulagdo consolidada da ordem de implementagao
dos processos para definigho do processos nos niveis de
maturidade do modelo proposto.

= Ftapa 3 — Geracdo do modelo proposto:

o Propdsito: gerar o modelo proposto com todos 0s processos
distribuidos nos niveis de maturidade.
o Resultados: o modelo proposto.

= Etapa 4 — Validacdo dos resultados:

o Propdésito: avaliagdo do modelo proposto com especialistas da area
de GSTI, por meio de questionarios; tabulacdo dos resultados da
avaliacdo dos especialistas e discussdao das inferéncias feitas a
respeito do modelo.

o Resultados: reflexdes, analises e validagdes, assim como as

conclusdes do trabalho de pesquisa.

1.6 Estrutura do documento da dissertagao

Esta dissertacdo esta estruturada da seguinte forma:

O CAPITULO 1 - estabelece os objetivos, as limitagdes, a motivagéo para
realizagao da pesquisa.

O CAPITULO 2 - apresenta os conceitos e aspectos relacionados aos
modelos de maturidade e faz um apanhado dos principais modelos e normas
relacionados ao GSTI. Os conceitos tratados neste capitulo sdo importantes para a
construgdo do modelo proposto, visto que ele sera construido a partir dos conceitos
e praticas utilizadas nos modelos e normas descritas no capitulo.

O CAPITULO 3 - contempla os conceitos relevantes sobre metodologia e
meétodos de pesquisa, assim como a caracterizagéo e estratégia da pesquisa.

O CAPITULO 4 - descreve o modelo proposto, detalhando a sua estrutura, a
origem dos processos e seus resultados e a definicdo dos processos nos niveis de
maturidade.

O CAPITULO 5 - detalha a pesquisa de avaliagdo do modelo proposto com
especialistas.

O CAPITULO 6 - conclui o trabalho, destacando a relevancia do estudo,
contribuigdes e limitacdes da pesquisa e discorre sobre possiveis trabalhos a serem

desenvolvidos futuramente.
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Os apéndices A até K detalham os documentos de apoio deste trabalho.

1.7 Consideragoes sobre o capitulo

Este capitulo apresentou a insercdo e evolucido da area de prestacdo de
servicos de Tl no cenario mundial e nacional. Também foram apresentados os
principais conceitos, caracteristicas, exemplos e modelos de melhoria de processos
de servicos de TI disponiveis. Adicionalmente, foram relatados os aspectos
motivacionais, objetivos gerais e especificos deste trabalho, bem como a delimitagao
do seu escopo e 0 processo como este sera desenvolvido.
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CAPITULO 2 -REVISAO DA LITERATURA

Qualidade néo custa dinheiro. Embora ndo seja um dom, é
gratuita. Custam dinheiro as coisas desprovidas de qualidade — tudo
que envolve a ndo execugéao correta, logo de saida, de um trabalho.

(CROSBY, 1994)

2.1 Introdugao

A importancia de servigos internos e seus impactos na qualidade de produtos
manufaturados, segundo (JOHNSTON, 2008), era o principio da filosofia da Total
Quality Management (TQM) desenvolvida nos anos oitenta por Deming (DEMING,
2003). “Agora também parece ter uma aceitagdo comum que a qualidade interna dos
servicos € um influenciador e um colaborador chave da qualidade de servicos
externos” (JOHNSTON, 2008). Uma mostra dessa aceitagdo sao as iniciativas de
desenvolvimento e divulgacdo de modelos e normas internacionais visando criar
uma padronizagao de processos de gerenciamento de servigos, principalmente para
os servigos ligados a Tl (CATER-STEEL; POLLARD, 2008;CATER-STEEL et al.,
2006 ; HOCHSTEIN, 2005). Segundo pesquisas, relatadas por (WINNIFORD, 2008)
as empresas europeias ja tem ampla aceitagdo das praticas de GSTI e as empresas
americanas trilham o mesmo caminho.

O GSTI, segundo (WINNIFORD, 2008), foca na definicdo, gerenciamento e
entrega de servigos para suportar as metas de negoécio da organizagdo e o
atendimento das necessidades dos clientes. Para (TAN et al., 2007) o GSTI deve
prover servico de qualidade ao cliente, garantindo que o0s seus requisitos e
expectativas sejam alcangados o tempo todo.

Segundo (MAGALHAES:; BRITO, 2007), a diferenca entre uma area de Tl que
adota o modelo tradicional e outra orientada a servigos, é que a primeira define a si
mesma como uma provedora de tecnologia, trabalhando de dentro para fora; a Tl
orientada a servicos se autodefine como uma provedora de servicos, trabalhando de

fora para dentro, com foco no cliente.
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Neste capitulo € apresentada uma visado geral, motivagao, caracteristicas e
abrangéncia dos modelos de maturidade e normas existentes para o GSTI e que

servem de sustentagao para o desenvolvimento do MM-GSTI.

2.2 Information Technology Infrastructure Library - ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € um framework com as
melhores praticas para o gerenciamento de servigos de Tl. Um padréo de fato que
foi introduzido e distribuido pelo Ministério de Comeércio do Governo Britanico (OGC)
e contempla praticas de gerenciamento de servigos para varios aspectos de Tl das
organizagodes (OGC, 2010).

O ITIL esta na sua terceira edigdo, sendo a abordagem mais aceita para o
gerenciamento de servigos no mundo, segundo (AYAT et al., 2009) .

Conforme (KUMBAKARA, 2008), o ITIL, na sua versdo v3, prové uma
abordagem de gerenciamento de servigos de Tl, focada nas seguintes dimensdes:

= Estratégia

* Projeto

= Transigao

= Operagao

» Melhora continua

Conforme se pode observar na Figura 2-1, a dimensao de Estratégia de
Servigo prové um guia que define como projetar, desenvolver e implementar o
gerenciamento de servigcos na perspectiva de capacidade organizacional e ativos
estratégicos. A dimensdo de Projeto oferece um guia para o projeto e
desenvolvimento de servigos e processos de gerenciamento de servigos. A
dimensao Transicdo apresenta um guia para o desenvolvimento e melhoria das
capacidades para a transicdo de novos servicos ou alteragdes de servicos em
operacgao. A dimenséo de Operagdo tenta incorporar praticas do gerenciamento na
operacao de servicos. E, finalmente, a dimensao de Melhoria Continua diz respeito a
inclusdo de guias instrumentais para criar e manter valor para os clientes por meio
de melhores projetos, introdugédo e operagdes de servigos. Essas abordagens estéo

detalhadas no item 2.2.1.
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Figura 2-1 - Visao geral do ITIL V.3, adaptado de OGC, 2010
Conforme aponta (OGC, 2010), o ITIL tem o objetivo de ajudar os provedores
de servicos de Tl a responder questdes, como:
» Quais servigos oferecer e para quem?
= Como diferenciar-se dos concorrentes?
= Como realmente criar valor para os clientes?
= Como gerar valor para os acionistas?
= Como investir estrategicamente?
= Como fazer com que a gestdo financeira tenha visibilidade e controle
sobre a criagao de valor?
= Como definir a qualidade do servigco?
= Como escolher entre os diferentes caminhos para melhoria da qualidade
do servigo?
= Como alocar recursos de forma eficiente por meio de um portfélio de
servigcos?
= Como resolver demandas conflitantes para recursos compartilhados?
Conforme definicdo do (OGC, 2010), o ITIL é um framework, uma fonte de
melhores praticas para o GSTI. Portanto, o ITIL diferencia-se dos modelos de
maturidade por ndo apresentar uma estrutura fixa de niveis de maturidade com as

praticas pré-definidas em cada um desses niveis e uma sequéncia de
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implementagdo, como ocorre com o CMMI-SVC, por exemplo. O ITIL, segundo
(HOCHSTEIN, 2005), ndo € um modelo de processo, mas uma descricdo de
atividades, documentos, regras de fatores de sucesso, indicadores chaves de
desempenho etc.

Esta caracteristica do ITIL pode ser observada na pesquisa feita com quatro
empresas americanas e australianas que implementaram o ITIL, onde (CATER-
STEEL; POLLARD, 2008) concluem que ndo ha uma receita para uma sequéncia
correta para implementar os processos do ITIL. Uma estratégia que se destacou,
segundo resultados da pesquisa, foi a de iniciar observando os pequenos ganhos ao
longo do projeto, também constatado por (HOCHSTEIN, 2005), onde coloca os

“pequenos ganhos” como um dos fatores de sucesso de implementagdes ITIL.

2.2.1 As cinco dimensoes do ITIL

O nucleo do ITIL, conforme (OGC, 2010), consiste em um corpo de
conhecimento distribuido em cinco dimensobes, a saber:

Estratégia de Servico

A dimensédo de Estratégia de Servigo fornece orientagcdo para projetar,
desenvolver e implementar a gestao de servigos ndo apenas como uma capacidade
organizacional, mas também como um ativo estratégico. Sdo fornecidas orientagdes
sobre os principios estruturais de praticas de gestdo de servigos que sao uteis para
o desenvolvimento de politicas de gestao de servigos, diretrizes e procedimentos em
todo ciclo de vida de servigos do ITIL. A Estratégia de Servigo € util no contexto de
projeto, transi¢cao, operagcédo e melhoria continua de servigos. Os topicos abordados
na Estratégia de Servigo incluem o desenvolvimento de mercados, interno e externo,
bens, catalogo de servigos e implementagdo da estratégia por meio do ciclo de vida
do servico (OGC, 2010).

Projeto de servico

A dimensao de Projeto do Servigo fornece orientagdo para a concepgao e
desenvolvimento de servicos e de processos de gestdo de servigos. Abrange os
principios de projeto e métodos para a conversdo de objetivos estratégicos em
carteiras de servicos e bens de servicos. O ambito do Projeto de Servigo ndo se
limita a novos servigos. Ele inclui as alteracdes e as melhorias necessarias para
aumentar ou manter valor para os clientes durante todo o ciclo de vida dos servicos,

com foco na continuidade dos servicos, no cumprimento dos niveis de servigo
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(SLA), e na conformidade as normas e regulamentos. Também prové orientagbes
para as organizagdes de Tl em como desenvolver capacidades de projetos para
gestao de servigos (OGC, 2010).

Transicdo de servico

A dimensdo de Transicdo de Servico fornece orientagcdo para o
desenvolvimento e melhoria da capacidade na transicdo de servicos novos e
alterados para a operacdo. Estas orientagbes focam em como os requisitos da
Estratégia de Servico, definidos no Projeto de Servigo, sdo efetivamente realizados
na Operagao, com o objetivo de melhorar o controle de riscos de fracasso e ruptura.
Também combina praticas de Gerenciamento de Liberagédo, Programa de Gestéo e
Gerenciamento de Riscos e coloca-os no contexto de gerenciamento de servigos.
Fornece orientacbes sobre o gerenciamento da complexidade relacionada as
alteracbes de servicos e de processos de gestdo de servigos, evitando
consequéncias indesejaveis e permitindo, simultaneamente, a inovagédo. Fornece
orientagcdo sobre a transferéncia do controle dos servicos entre clientes e
prestadores de servigos (OGC, 2010).

Operacao de servico

Esta dimensdo do modelo incorpora as praticas de gestdo de operagdes de
servigos. Inclui orientagdo sobre a realizagéo eficaz e eficiente da entrega e suporte
de servigos, de modo a garantir um valor para o cliente e o prestador de servigos. Os
objetivos estratégicos sao, em ultima analise realizados por meio de operagdes de
servigo, portanto, tornam-se uma capacidade critica. Sdo fornecidas orientagdes
sobre formas de manter estabilidade nas operagbes de servigos, permitindo
mudangas no projeto, na escala, ambito e niveis de servigo. As organizagbes sao
providas de um guia detalhado de processos, métodos e ferramentas para uso em
controle de duas perspectivas principais: reativa e pro-ativa. S&o fornecidos aos
gestores e profissionais os conhecimentos que lhes permitam tomar decisdes
melhores em areas como: a gestdo da disponibilidade dos servigos, controle da
demanda, otimizagdo da utilizagdo da capacidade, cronograma de operagdes e
resolucdo de problemas As orientacdes sao fornecidas em apoio as operacoes pelo
uso de novos modelos e arquiteturas, tais como: servigos partilhados, servicos web e
comércio mével (OGC, 2010).

Melhoria continua de servico
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Esta dimensdo do modelo fornece instrumentos de orientacdo na criagcéo e
manutencao de valor para os clientes pela melhor concep¢ao, criagao e operagao de
servigcos. Combina os principios, praticas e métodos de gestdo da qualidade, gestéao
da mudanga e melhoria de capacidade. As organizagdes aprendem a perceber as
melhorias incrementais e em alta escala na qualidade do servico, a eficiéncia
operacional e a continuidade dos negocios. S&o fornecidas orientagbes para alinhar
os esforcos de melhoria e resultados com a estratégia de servigos, projeto e
transicdo. Um sistema de feedback, com base no modelo Plan, Do , Check , Act
(PDCA®), especificado na ISO/IEC 20000, é estabelecido e é capaz de fornecer
subsidios para a mudanga de qualquer perspectiva de planejamento (OGC, 2010).

2.3 A norma ISO/IEC 20000
A norma ISO/IEC 20000 consiste em cinco partes (Figura 2-2), sob o titulo

geral Tecnologia da Informagéao — Gerenciamento de Servigo.

ISO /IEC 20000-1

*Requisitos para o sistema de gerenciamento de servigos

ISO /IEC 20000-2

*Cddigo de praticas

ISO /IEC TR 20000-3

eQOrientagdes para defini¢cdo de escopo e aplicabilidade da ISO/IEC 20000-1

ISO /IEC TR 20000-4

*Modelo de referéncia de processos

ISO /IEC TR 20000-5

eExemplo de plano de implementac¢do para a ISO/IEC 20000-1

Figura 2-2 — Estrutura da norma ISO/IEC 20000
A ISO/IEC 20000-1 especifica ao provedor de servigos os requisitos para
planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar, revisar, manter e melhorar o
GSTI. Os requisitos incluem o projeto, transicdo, entrega e melhoria dos servigos

para atender aos requisitos previamente acordados.

® O ciclo PDCA Plan (planejar), Do (fazer), Check (verificar), Act (tomar agbes corretivas), ciclo de
Shewhart ou ciclo de Deming, € um ciclo de desenvolvimento que tem foco na melhoria continua.
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A ISO/IEC 20000-2 representa um consenso do setor sobre padrdoes de
qualidade em processos de GSTI e descreve as melhores praticas para esses
processos (ABNT, 2008b).

A ISO/IEC TR 20000-3 fornece orientagdes, explicagdes e recomendagoes
para a definicdo do escopo, aplicabilidade e demonstracdo da conformidade com a
ISO/IEC 20000-1 pelo uso de exemplos praticos.

A ISO/IEC TR 20000-4 tem como objetivo facilitar o desenvolvimento de um
modelo para avaliagdo de processo de acordo com a norma ISO/IEC 15504. O
modelo de referéncia de processo, previsto nesta norma, € uma representacao
l6gica dos elementos dos processos para o gerenciamento de servigos que podem
ser executados em um nivel basico. Cada processo € descrito em termos de um
propésito e os resultados.

A ISO/IEC TR 20000-5 apresenta um exemplo de plano de implementacéo
aonde sao fornecidos guias para os provedores de servigos atenderem aos
requisitos da ISO/IEC 20000-1. Também inclui orientagdes para iniciar o projeto e
uma lista de atividades principais para atender cada fase da implementacdo da
ISO/IEC 20000-1.

Nesta secao serdo detalhadas as partes ISO/IEC 20000-1, ISO IEC 20000-2 e
ISO/IEC TR 20000-4, que servirao de base para definicdo do MM-GSTI.

2.3.1 A norma ISO/IEC 20000-1 e ISO/IEC 20000-2
A norma ISO/IEC 20000-1(ABNT, 2008a) publicada em dezembro de 2005,

tendo sua versao atualizada em fevereiro de 2008, tem como objetivo fornecer um
padrdao de referéncia comum para qualquer empresa oferecer servigos de Tl para
clientes internos ou externos (ITSMF, 2007). Esta norma prové a adogao de uma
abordagem de processos integrada para o GSTI e alinha-se com as melhores
praticas do ITIL para entrega e suporte de servigos.

A ISO/IEC 20000-1, define os requisitos para o provedor de servigos entregar
servigos gerenciados com qualidade aceitavel para seus clientes (ABNT, 2008a). A
parte 2 representa um consenso do setor sobre padrées de qualidade em processos
de GSTI e descreve as melhores praticas para esses processos (ABNT, 2008b). Na
Figura 2-3 estao representados os processos da NBR ISO/IEC 20000, parte 1 e
parte 2.
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Processos de Entrega de Servicos

Gestio de Capacidade Gestdo de Niveis de Gestio de Seguranca da
Servigos Informacio

Gestdo de Continuidade e Gestido de Reporte dos Oroamento e

Disponibilidade de Servigos Servigos Contabilidade de T1

Processo de Controle

Gestico de Configuracdes '

-

T —— Gestio de Mudangas —
T — e ""'_'_.-"l
Pracesso de Processos de Processos de
Libheracio Resolucio Relacionamento
Grestio de Incidentes Gestio de Felacionamento
Gestdo de Liberagdo com o Negdcio
Geztio de Problemas Gestio de Fornecedores

Figura 2-3 - Processos de GSTI da NBR ISO/IEC 20000, parte 1, adaptado de (ABNT, 2008a)

A ISO/IEC 20000-1 especifica um numero de processos GSTI intimamente
ligados, nas perspectivas de: entrega de servigos, relacionamento com negocio e
fornecedores, liberacdo, resolugéo e controle, conforme representado na Figura 2-3.

Esta norma pode ser usada: por organizagdes cujo negdécio é oferecer
servigos; por organizagdes que requeiram uma abordagem consistente por todos os
provedores de servicos numa cadeia de fornecimento; por provedores de servigos
para dar um parametro a seu GSTI; como base para uma avaliagdo independente;
por uma organizagdo que necessite demonstrar habilidade no fornecimento de
servicos que atendam aos requisitos dos clientes; e por uma organizagdo que
objetive melhorar os servigos por meio da aplicagdo efetiva dos processos para
monitorar e melhorar a qualidade de servicos (ABNT, 2008a).

A ISO/IEC 20000-1, conforme (ABNT, 2008a), esta estruturada da seguinte
forma:

1. Escopo. Viséo geral da norma.
Termos e definigées.
Requisitos para um sistema de gestao. Fornecer um sistema de
gestdo. Inclui politicas e uma estrutura para possibilitar implementacéo
e gerenciamento eficaz de todos os servigos de TI.

4. Planejamento e Iimplementacdo do gerenciamento de servigo.
Aplicagdo da metodologia Plan-Do-Check-Act (PDCA).
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5. Planejamento e implementacdo de servicos novos ou modificados.
Assegurar que novos servigos e mudangas nos servigos serao
entregues e gerenciados dentro do custo e da qualidade acordados.

6. Processo de entrega de servigos.
6.1.Gerenciamento de nivel de servigo. Definir, acordar, registrar e

gerenciar niveis de servigo (SLA).

6.2.Relato de servigos. Produzir relatérios acordados a tempo,
confiaveis e precisos para tomadas de decisbes informadas e
comunicacéao efetiva.

6.3.Disponibilidade e gerenciamento da continuidade dos servigos.
Assegurar que obrigagcdes acordadas com os clientes possam ser
alcangadas em qualquer circunstancia.

6.4.0rcamento e contabilizacdo para servicos de TI. Orcar e
contabilizar os custos da provisao de servigos.

6.5. Gerenciamento da capacidade. Assegurar que o provedor de
servico sempre tenha capacidade suficiente para atender a
demanda acordada atual e futura da organizagéo.

6.6.Gerenciamento de seguranga da informagdo. Gerenciar a
seguranga da informacdo efetivamente dentro de todas as
atividades de servico.

7. Processo de relacionamento
7.1.Geral. Os processos de relacionamento descrevem os aspectos do

gerenciamento de fornecedores e  gerenciamento do
relacionamento com o negdcio.

7.2.Gerenciamento do relacionamento com o negdcio. Estabelecer e
manter um bom relacionamento entre o provedor de servico € o
cliente, com base no entendimento do cliente e suas diretrizes de
negocio.

7.3. Gerenciamento de fornecedores. Gerenciar os fornecedores para
assegurar a provisdo e qualidade de servicos de forma
transparente e com qualidade.

8. Processo de resolugéo
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8.1.Relacionamento. Gerenciamento de problemas e gerenciamento
de incidentes s&o processos separados, no entanto estdo
intimamente ligados.

8.2. Gerenciamento de incidentes. Restaurar o mais rapido possivel os
servicos acordados com a organizagcdo ou responder as
requisi¢cdes dos servicos.

8.3.Gerenciamento de problema. Minimizar a interrupgdo da
organizagdo por meio da identificagcdo e analise pro-ativas da
causa de incidentes do servigco e por meio do gerenciamento de
problema até o encerramento.

9. Processo de controle

9.1.Gerenciamento da configuragdo. Definir e controlar os
componentes do servigo e infra-estrutura e manter informagéao
precisa da configuragéo.

9.2. Gerenciamento de mudancgas. Assegurar que todas as mudancgas
sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e revisadas de
maneira controlada.

10. Processo de liberagdo
10.1. Gerenciamento de liberagdo. Entregar, distribuir e rastrear uma

ou mais mudangas em uma liberagdo no ambiente de produgéo.

2.3.2 A norma ISO/IEC TR 20000-4
A ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010), em sua primeira edicdo langcada em

dezembro de 2010, ainda como relatorio técnico, € o mais recente langamento da
ISO no ambito do gerenciamento de servigos de TI. Esta parte da norma define um
modelo de referéncia dos processos ligados ao GSTI, onde apresenta os processos,
seus propoésitos e as praticas para a implementagédo dos processos. Diferentemente
da parte 1 e 2, esta parte da norma inclui ainda os processos gerais do sistema de
servicos e também os processos para projeto e transigdo de servicos novos ou
modificados.

Esta parte traz ainda algumas modificagées na nomenclatura do processo de
gerenciamento de incidentes que passa a englobar as atividades de atendimento de
solicitagcbes de servicos e passa a se chamar Processo de Gerenciamento de
Incidentes e Atendimento de Solicitagdes. O processo de liberagdo passa a compor
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0 grupo dos processos de controle e passa a se chamar Processo de Liberagdo e

Implantagao.

Os processos e as praticas desta parte da norma estao detalhados na Figura

Clientes Sistema de gerenciamento de servicos (SMS) Clientes
e Processos gerais do SMS e
artes
partes *Gerenciamento organizacional *Melhoria intepressaclas
interessadas *Estabelecimento e manutencdo do SMS *Gerencamento de recursos humanos
*Gerenciamento de revisdao *Gerenciamento de riscos
*Auditoria *Gerenciamento de item da informagdo
*Medicao A
e e A e o o o e
% : Processos de projeto e transi¢do de servicos novos ou modificados : g
2 \! *Requisitos de servigo *Planejamento e monitoramento de servigos ! -~ 2
g. ': +Projeto de servico *Transicao de servigo : 1
b L (=]
5 v T ;
it Processos de entrega de servigos
*Gerenciamento da *Gerenciamento do nivel *Gerenciamento da
capacidade de servico segurancga da
*Gerenciamento da *Relato de servicos informacdo
continuidade e *Orgamento e
disponibilidade contabilizagdo para
servicos

Processos de controle
*Gerenciamento de configuracdo
*Gerenciamento de mudangas
*Gerenciamento de liberagdo e
implantagdo
Processos de resolugao
*Gerenciamento de incidentes e
atendimento de solicitagdo
*Gerenciamento de problemas

Processos de relacionamento
*Gerenciamento de relagdo com o
negocio
*Gerenciamento de fornecedores

Figura 2-4 - Processos de GSTI da ISO/IEC TR 20000-4 , adaptado de (ISO, 2010)

2.4 Control Objectives for Information and related technology - COBIT

O COBIT (Control Objectives for Information and related technology) é um
framework de governanca de Tl e um conjunto de ferramentas de suporte que
permitem que gestores preencham o espaco entre requisitos de controle, problemas
técnicos e riscos do negdcio.

processos e atividades apresentada de uma maneira

(CLEMENTI,

2007). A Figura 2-5 mostra a estrutura geral do COBIT.

Esta organizado em uma estrutura de dominios,

l6gica e gerenciavel
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CRITERIOS DE INFORMACAD

Pessoas

Dominios

Infra-estrutira

Aplicacoes

Atividades

]

Figura 2-5 - O cubo do COBIT, adaptado de (ITGI, 2007)

O principal objetivo das praticas do COBIT é contribuir para o sucesso da
entrega de produtos e servigos de Tl, a partir da perspectiva das necessidades de
negocio, com um foco mais acentuado no controle que na execugéo. De acordo com
(ITGI, 2005), o COBIT:

e Estabelece relacionamentos com os requisitos do negdcio;

e Organiza as atividades de Tl em um modelo de processos genéricos
(Figura 2-6);

e Identifica os principais recursos de TIl, nos quais deve haver mais
investimento;

e Define os objetivos de controle que devem ser considerados para a
gestao.

O COBIT foi criado em 1994 pela Information Systems Audit and Control
Association (ISACA), a partir do seu conjunto inicial de objetivos de controle, e vem
evoluindo através da incorporacdo de padrdes internacionais técnicos, profissionais,
regulatorios e especificos para processos de TI.

Em 1998, foi publicada sua 22 edicao. A 32. Edicao foi publicada em 2000 pelo
IT Governance Institute (ITGI), 6érgao criado pelo ISACA com o objetivo de promover
um melhor entendimento e a adoc¢ao dos principios de Governanca de Tl. O modelo
evoluiu novamente em 2005 para a versao 4.0, através de praticas e padrées mais
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maduros (totalmente alinhados a modelos como Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission (COSO), ITIL E ISO/IEC 17799) e em
conformidade com as regulamentagdes, do foco mais acentuado na governanga de
TI (ITGI, 2005).

Em 2007, houve uma atualizagdo incremental (versdo 4.1), cujo foco foi
orientado a uma maior eficacia dos objetivos de controle e dos processos de
verificagao e divulgacgao de resultados (ITGl, 2007).

C o B I T ~ PO1 Definir Plano Estratégico de Tl .
OBJETIVOS DE NEGOCIO | rzoenrs s sonimactc
PI'OCESSOS ‘ P04 Definir a Organizacio de Tl e Seus Relacionamento:

POE Gerenciaros Investimentosem T1
POB& ComunicarMetas e Direcio

PO7 GerenciarRecursos Humanes
M1 Monitorar os Processos COBIT PO8 GerenciarQualidade
M2 Avaliar Adequacéo dos Controles Internos PO9Y Avaliar Riscos
I ' PO10 GerenciarProjetos

M3 Obter Garantia Independente
M4 Obter Auditoria Independente ’
{ INFORMACAQ

I Planejamento &
- » Eficié 2 =
Monitoramento i Organizagao
= Confidencialidade
= Integridade
= Disponibilidade

= Conformidade
= Confiabilidade

\ RECURSOS DE TI

: :?;::naaz Aplicativos AqUiSi “‘0 &
DS1 Definir e Gerenciar Niveis de Servigos . 5 =
DS2 Gerenciar Servigos de Terceiros Entr ga & Tecnologla Im plementagao
DS3 Gerenciar Performance e Capacidade Suporte * Instalagbes

* Dados

DS54 Assegurar Servigo Continuada
DS5 Assegurar Seguranca dos Sistemas Al1 ldentificar Solugdes Automatizadas
DS8 |dentificare Alocar Custos Al2 Adquirir e Manter Software Aplicativo

DS7 Educar e Treinar Usuérios Al3 Adquirir e Manter Infra-estrutura Tecnoldgica
DS8 Assistir e Aconselhar Usudrios Al4 Desenvolver € Manter Procedimentos

DS9 Gerenciara Configuragio ‘ Al5 Instalar e Homologar Sistemas

DS10 Gerenciar Problemas e Incidentes Al8 Gerenciar Mudangas

DS11 Gerenciar Dados Al7 Instalar e aprovar solugdes e Mudancas
DS12 Gerenciar Instalagdes
D513 Gerenciar Operagies

Figura 2-6 - Os processos do COBIT, adaptado de (ITGI, 2005)
O COBIT, conforme (ITGI, 2007), contempla uma série de processos

relacionados ao GSTI no que diz respeito a entrega e suporte; e aquisicdo e

implementacao de servigos de TI.

2.5 Modelos de maturidade

Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolucdo de processos,
caracterizando estagios de melhoria da implementacdo de processos na
organizacgéo (SOFTEX, 2009a).

Cada nivel de maturidade, segundo (SEI, 2009), estabiliza uma parte
importante dos processos organizacionais, preparando-os para alcangar o proximo
nivel de maturidade.

O Capability Maturity Model (CMM) ou modelo de capacidade e maturidade é
um modelo que foi concebido para atender ao segmento de desenvolvimento de

software. Seu objetivo € prover um modelo para entendimento da maturidade da
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capacidade de organizagbes de software desenvolverem processos de negdcio.
Nasceu da dificuldade do governo em avaliar a habilidade dos contratados do
governo na prestagao de projetos de software.

A primeira aplicagédo de modelo CMM estagiado para Tl foi feita por Richard L.
Nolan em 1973, quando publicou The Stages of Growth Model (SGM) (NOLAN,
1982). Que consistia de um modelo de maturidade, com 4 estagios, elevado para 6

em 1979 (Figura 2-7), aplicado em organizag¢des de TI.

5.
4. L = 6.
1. Iniciacdo 2.Contagio M Integracio Ad:"l:l;?;:fao Maturidade

Figura 2-7 - Modelo estagiado de Nolan, adaptado de (NOLAN, 1982)

Mais tarde, em 1989, (HUMPHREY, 1989) publicou um framework de
maturidade de processo, baseado na estrutura de maturidade da qualidade,
defendida por (CROSBY, 1994) , originando o CMM que viria a ser mundialmente
difundido e utilizado largamente como padrao por muitas organizagdes. A Figura 2-8
mostra o modelo proposto por Humphrey.

. \ Otimizado
. s
¥ Gerenciado Controle de

Medicio de Processo

.v Definido Processo

Definigdo de
Processo

Re*etivel

\J Controle Basico de
Inicial Grenciamento

Figura 2-8 - Niveis de maturidade de processos proposto por
Humphrey, adaptado de (HUMPHREY, 1989)
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A partir de 1991 o departamento de defesa americano e o Software
Engineering Institute (SEI) iniciaram a série (Figura 2-9) do modelo CMM, langando a
versao 1.1 do modelo em 1993 e que depois disso evoluiu até o modelo Capability
Maturity Model Integration (CMMI) em vigor atualmente.

O CMMI for Services (SEI, 2010a), langado em 2009 e atualizado em 2010 é
voltado para a aplicagao de praticas de melhoria de processos para empresas

prestadoras de servigos de Tl, conforme detalhado no item 2.6.

Historico dos modelos CMM

CMM for Software Systems Engineering
V1.1 (1993) CMM V1.1 (1995)
1 INCOSE SECAM
i (1996)
Software CMM \
V2, draft C (1997)

- EIA 731 SECM Integrated Product
Software Acquisition (1998) Development CMM
CMM V1.03 (2002) (1997)

| V1.02 (2000)]
| V1.1 (2002)
CMMI for Development

... V1.2 (2006)
CMMI for Acquisition |«— ) \
V1.2 (2007) ] CMMI for Services

\ V1.2 (2009)

CMMI for Acquisition| CMMI for Development | CMMI for Services
V1.3 (2010) V1.3 (2010) V1.3 (2010)

Figura 2-9 - Evolugdao do modelo CMM, adaptdado de (SEI, 2010a)

2.6 CMMI for Services - CMMI-SVC
O CMMI for Services - CMMI-SVC (SEl, 2010a), langado em 2009 e atualizado

na versao 1.3 em novembro de 2010 , € o mais recente modelo da série do SEI.
Este modelo é voltado para a aplicacao de praticas de melhoria de processos para
empresas prestadoras de servigos de TI.

O modelo CMMI-SVC, segundo (SEI, 2009), € um guia para a aplicagao das
melhores praticas do CMMI em organizagdes provedoras de servigos. As melhores

praticas do modelo focam nas atividades para prover servicos de qualidade para o
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cliente e usuarios finais. O CMMI-SVC integra o corpo de conhecimento que é
essencial para o provedor de servico.

O objetivo do CMMI-SVC, segundo (SEI, 2010a), é essencialmente:

= Possibilitar que provedores de servigos de Tl alcancem suas capacidades
com respeito a entrega dos servigos de Tl ; e

= Prover aos provedores de servigos de Tl um direcionamento e 0os passos
para melhorias da sua capacidade.

O CMMI-SVC (SEI, 2010a) contém 24 areas de processos. Dessas, 16 sao as
mesmas do modelo CMMI. Sete areas de processos sao especificas de servigcos e
sdo focadas em: gerenciamento da capacidade e disponibilidade; continuidade de
servigos; entrega de servigos; prevengao e resolugao de incidentes; transicao de
servigos; desenvolvimento de sistemas de servigos; e processo de gerenciamento
estratégico de servigos. Os seus niveis de maturidade sequem a mesma estrutura
do CMMI, ou seja, 5 niveis de maturidade, partindo do nivel 1 até o 5.

O CMMI-SVC faz parte da constelagao da evolugao do modelo CMM, conforme
representado na Figura 2-9.

O Quadro 2-1 mostra as areas de processos do CMMI-SVC para cada nivel
de maturidade e capacidade do modelo, com destaque para as areas de processos
voltadas para a gestao de servigos de TI.

Quadro 2-1 - Areas de processo do CMMI-SVC 1,3, adaptado de (SEI, 2010a)

Area de Processo Abreviatura Nivel de Maturidade
Geréncia de Configuragao CM 2
Medicao e Analise MA 2
Monitoramento e Controle de Trabalho WMC 2
Plano de Trabalho WP 2
Garantia da Qualidade de Processo e Produto PPQA 2
Geréncia de Requisitos REQM 2
Entrega de Servigos SD 2
Gerenciamento de Acordo com Fornecedor SAM 2
Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade CAM 3
Analise de Decisao e Resolugéao DAR 3
Gerenciamento Integrado de Trabalho IWM 3
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Area de Processo Abreviatura Nivel de Maturidade
Prevencgao e Resolugao de Incidentes IRP 3
Definicdo de Processos Organizacionais OPD 3
Foco em Processos Organizacionais OPF 3
Treinamento Organizacional oT 3
Gerenciamento de Riscos RSKM 3
Continuidade de Servigos SCON 3
Desenvolvimento de Sistema de Servigos SSD 3
Transicao de Sistema de Servigos SST 3
Gerenciamento Estratégico de Servigos STSM 3
Desempenho dos Processos Organizacionais OPP 4
Gerenciamento Quantitativo de Trabalho QWM 4
Resolugao e Analise de Causa CAR 5
Gerenciamento do Desempenho Organizacional OPM 5

Para adaptar o CMMI para servigos, foram excluidas algumas areas de
processos, ligadas a engenharia e software, a saber:

= Desenvolvimento de Requisitos (RD);

= Solugdo Técnica (TS);

» Integracéo de Produto (PI);

= Verificagdo (VER);

= Validagao (VAL).

Algumas praticas dos processos excluidos foram incorporadas em um unico
processo denominado Service System Development - SSD (Desenvolvimento do
Sistema de Servico). Esse processo € um adicional do modelo e é aplicavel somente
para as organizagdes que precisam desenvolver novos servigos, onde seja preciso
aplicar as praticas de engenharia como: desenvolvimento de requisitos, solugéo
técnica, integracao, verificagédo e validagao.

Outras areas de processos, especificas para servigos, foram incluidas e estao
estruturadas, conforme (SEI, 2010a), da seguinte forma:

1. Entrega de Servigo (SD). Entregar servigos conforme acordos previamente

definidos.

1.1. Estabelecer acordos de servico;



32

1.2.Preparar para entrega de servigo;

1.3. Entregar servigos.

. Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade (CAM). Garantir o
desempenho de um sistema eficaz de servigos e garantir que os recursos
sao fornecidos e utilizados de forma eficaz para suportar os requisitos do
servico.

2.1.Preparar para o gerenciamento da capacidade e disponibilidade;
2.2.Monitorar e analisar a capacidade e disponibilidade.

. Prevencéao e Resolugéo de Incidentes (IRP). Garantir a resolugao eficiente
e a tempo dos incidentes de servicos e prevenir os incidentes quando
apropriado.

3.1.Preparar para resolugao e prevengao de incidentes;

3.2.ldentificar, controlar e enderecar incidentes;

3.3. Definir abordagem para direcionar incidentes selecionados.

. Continuidade de Servicos (SCON). Estabelecer e manter planos para
garantir continuidade de servigos durante e depois de alguma interrupgao
significante da operagéo normal.

4.1.dentificar dependéncias de servigos essenciais;

4.2.Preparar para continuidade de servigos;

4.3. Verificar e validar os planos de continuidade de servigo.

. Desenvolvimento de Sistema de Servico (SSD). Analisar, conceber,
desenvolver, integrar, verificar e validar sistemas de servigo, incluindo
componentes do sistema de servicos, para satisfazer os SLAs previstos ou
existentes.

5.1.Desenvolver e analisar os requisitos dos envolvidos;

5.2.Desenvolver sistemas de servico;

5.3. Verificar e validar os sistemas de servico.

. Sistema de Transicdo de Servigo (SST). Implantar novos ou alteragdes
significativas em componentes do sistema de servigco e gerenciar seus
efeitos durante a execugdo em curso dos servigos.

6.1.Preparar a transicéo do sistema de servigo;

6.2.Implantar o sistema de servico .

. Gerenciamento Estratégico de Servico (STSM). Estabelecer e manter

servigos padrdes em conjunto com as estratégias e planos.
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7.1. Estabelecer estratégias e planos para servigos padrao;

7.2.Estabelecer servigos padrao.

A seguir estdo destacadas algumas alteragdes da versao 1.3 (SEI, 2010a) do
CMMI-SVC em relagao a versao 1.2 (SEI, 2009).

Na representacdo continua do modelo foram eliminadas as metas
genéricas GG4 (Quantitavely managed process) e GG5 (Optmizing
process) e também foram eliminados os niveis de capacidade 4 e 5,
conforme Figura 2-10. A partir da versdo 1.3 s&o utilizados os
processos Organizational Process Performance, Quantitative Work
Management, Causal Analysis and Resolution, e Organizational
Performance Management para continuar a melhoria dos processos
além do nivel 3 de capacidade, em substituicdo as praticas genéricas
eliminadas;

Alguns processos sofreram alteragédo de nome, conforme mostrado na
Figura 2-11. Foram alterados os nomes de alguns processos para se
adequarem a nomenclatura de “work” que foi utilizada no lugar de
“project’. O processo Project Monitoring and Controlling (PMC) foi
alterado para Work Monitoring and Control (WMC). O processo
Integrated Project Management (IPM) foi alterado para Integrated Work
Management (IWM). O processo Quantitative Project Management
(QPM) foi alterado para Quantitative Work Management (QWM). O
processo Project Planning foi alterado para Work Planning (WP);

Foi alterado o nome do processo Organizational Innovation and
Deployment (OID) para Organizational Performance Management
(OPM);

A categoria de processos Project Management foi alterada para Project
and Work Management.
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Figura 2-10 Alteragdes nos niveis de capacidade no modelo continuo do CMMI-SVC 1.3,
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Figura 2-11 Alteracdes de processos na versiao CMM-SVC 1,3, adaptado de (SEl, 2009) e (SEl,
2010a)

O APENDICE G mostra um comparativo entre os processos e as praticas das
duas versdes, destacando os processos e praticas que foram modificadas no CMMI-
SVC, versao 1.3.
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Desde o seu langamento em 2009, o CMMI-SVC ja possui, segundo (SEl,
2011), 45 unidades organizacionais avaliadas em todo o mundo.

2.7 O projeto para Melhoria de Processo do Software Brasileiro (MPS.BR)

O programa de Melhoria de Processo do Software Brasileiro (MPS.BR) € uma
iniciativa coordenada pela SOFTEX (Associagao para Promogédo da Exceléncia do
Software Brasileiro), envolvendo universidades, grupos de pesquisa e empresas,
que visa basicamente a criagdo e disseminagcdo do Modelo de Referéncia para
melhoria de processo de software (MR-MPS). Criado para a realidade brasileira, a
novidade do projeto estda na estratégia adotada para a sua implementagao, que
busca aumentar a maturidade dos processos de software das empresas brasileiras,
principalmente as micro, pequenas e médias, a um custo acessivel, conforme
(WEBER et al., 2001).

O modelo MPS, conforme (SOFTEX, 2009a), esta descrito por meio de
documentos em formato de guias:

e Guia Geral: contém a descricdao geral do modelo MPS e detalha o
Modelo de Referéncia (MR-MPS), seus componentes e as definigcbes
comuns necessarias para seu entendimento e aplicagao;

e Guia de Aquisigao: descreve um processo de aquisi¢cao de software e
servigos correlatos. E descrito como forma de apoiar as instituicdes
que queiram adquirir produtos de software e servigos correlatos
apoiando-se no MR-MPS;

e (Guia de Avaliagao: descreve o processo e o0 método de avaliagao MA-
MPS, os requisitos para avaliadores lideres, avaliadores adjuntos e
Instituiges Avaliadoras (IA).

e Guia de Implementagdo: série de dez documentos que fornecem
orientagdes para implementar nas organizagbes o0s niveis de
maturidade descritos no Modelo de Referéncia MR-MPS.

A Figura 2-12 mostra os componentes do MPS.BR, onde sédo apresentados
os guias que fazem parte do modelo de referéncia, o método de avaliagédo e o

modelo de negdcio do programa.
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| sofec 11 cmmeoev | E 1so/iEc | Modelo MPS
PSR B 11 1ssoa |
[P . | P —— -4 I
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Guia de Aquisigao

|| Guia de Implementagao

Figura 2-12 - Componentes do MPS.BR, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

O MPS.BR, segundo (SOFTEX, 2009a), tem como foco, ainda que nao
exclusivo, atender a micro, pequenas e médias empresas de software brasileiras,
com poucos recursos e que desejem obter melhorias significativas nos seus
processos de software. Busca-se que o modelo MPS seja: adequado ao perfil de
empresas com diferentes tamanhos e caracteristicas, publicas e privadas;
compativel com os padrbes de qualidade aceitos internacionalmente; e, que tenha
como pressuposto o aproveitamento de toda a competéncia existente nos padrbes e
modelos de melhoria de processo ja disponiveis.

O MR-MPS do MPS.BR, conforme representado na Figura 2-13, define sete
niveis de maturidade: A (Em Otimizacédo), B (Gerenciado Quantitativamente), C
(Definido), D (Largamente Definido), E (Parcialmente Definido), F (Gerenciado) e G
(Parcialmente Gerenciado). A escala de maturidade se inicia no nivel G e progride
até o nivel A. Para cada um destes sete niveis de maturidade ¢é atribuido um perfil de
processos que indicam onde a organizagao deve colocar o esforco de melhoria
(SOFTEX, 2009a).

A diferenga basica do MPS.BR em relagdo aos outros modelos € um maior

escalonamento de niveis de maturidade, o que explica a aderéncia do modelo em
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pequenas e meédias empresas de software, conforme aponta a pesquisa de
(TRAVASSOS; KALINOWSKI, 2009).

A divisao em 7 estagios, segundo (SOFTEX, 2009a), objetiva possibilitar uma
implementagcdo e avaliagdo adequada as pequenas e médias empresas. A
possibilidade de se realizar avaliagdes, considerando mais niveis, também permite

uma visibilidade dos resultados de melhoria de processos em prazos mais curtos.

5 .A\ Em Otimizacio

T _B Gerenciado Quantitativamente

Definido
Largamente Definido
__I:. Parcialmente Definido

Gerenciado

Relacionamento
comoa CMMI

PS

Figura 2-13 - Niveis de maturidade do MPS.BR e seus relacionamentos com CMMI, adaptado de
(MORETTO, 2010)

A capacidade de processo € representada por um conjunto de atributos de

processo descrito em termos de resultados de atributos de processo, conforme
(SOFTEX, 2009a). Os atributos de processo (AP) do MR-MPS s&o definidos
conforme abaixo:

e AP 1.1 — O processo é executado;

e AP 2.1 - O processo € gerenciado;

e AP 2.2 — Os produtos de trabalho do processo é gerenciado;

e AP 3.1 — O processo € definido;

e AP 3.2 — O processo esta implementado;

e AP 4.1 -0 processo é medido;

e AP 4.2 - O processo é controlado;

e AP 5.1 - O Processo é objeto de melhorias e inovagoes;

e AP 5.2 -0 Processo é otimizado continuamente.
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O Quadro 2-2 mostra os processos relacionados ao desenvolvimento de
software nos niveis de maturidade, assim como os atributos de processo de cada
nivel do MR-MPS.

Quadro 2-2 - Niveis de Maturidade do MR-MPS, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

Nivel Processos Atributos de Processo (AP)
de (Capacidade do Processo)
Maturidade
A AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1, AP
3.2,
AP 4.1, AP 4.2,AP 5.1 e AP 5.2
B Geréncia de Projetos — GPR (evolugéo) AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1, AP
3.2,
AP 41e AP 4.2
C Geréncia de Riscos — GRI AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP
Desenvolvimento para Reutilizagdo — DRU 3.2
Geréncia de decisbes — GDE
D Verificacdo — VER AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP
Validagdo — VAL 3.2

Projeto e Construgéo do Produto - PCP
Integracéo do Produto — ITP
Desenvolvimento de Requisitos — DRE
E Geréncia de Projetos — GPR (evolugéo) AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP
Geréncia de Reutilizagdo — GRU 3.2

Geréncia de Recursos Humanos GRH

Definicdo do Processo Organizacional — DFP
Avaliacédo e Melhoria do Processo Organizacional —
AMP

F Medigcdo — MED AP 1.1, AP 2.1 e AP 2.2
Garantia da Qualidade — GQA

Geréncia de Portfélio de Projetos — GPP
Geréncia de Configuragéo — GCO
Agquisicdo — AQU

G Geréncia de Requisitos — GRE AP 1.1e AP 2.1
Geréncia de Projetos — GPR

2.8 A norma ISO/IEC 15504

O termo “ISO/IEC 15504” (ABNT, 2008c) designa a Norma Internacional
ISO/IEC 15504 para Avaliagdo de Processos, desenvolvida pela ISO/IEC’. Com o
apoio do projeto SPICE (Software Process Improvement and Capability
dEtermination). Este desenvolvimento foi iniciado em 1993 apods a realizagdo, pela
ISO, de um estudo sobre as necessidades e o0s requisitos de um padréo
internacional para avaliagao de processos de software.

A ISO/IEC 15504, conforme (ABNT, 2008c), define um framework para
avaliagcdo de processo e pode ser também utilizada como uma referéncia para a
melhoria de processo de software. A versédo atual da norma, publicada em 2008, é
denominada NBR/ISO/IEC 15504 Tecnologia da Informagcdo - Avaliagdo de

” ISO-International Organization for Standardization e IEC- International Electrotechnical Commission
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Processo e € composta de cinco partes: i) conceitos e vocabulario; ii) realizacdo de
uma avaliagdo; iii) orientagdo para realizagdo de uma avaliagéo; iv) orientacdo de
uso para aprimoramento e determinacdo de capacidade de processo; € v) um
exemplo de modelo de avaliagéo de processo.

A ISO/IEC 15504, segundo (SALVIANO, 2004), possui uma arquitetura
denominada continua, com duas dimensdes. Na dimensido de processo do modelo
de avaliagdo de processo € definido um conjunto de processos considerados pela
comunidade como universais para a engenharia de software. Na segunda
dimensao, capacidade de processo, sdo definidos niveis de capacidade, nos quais
0s processos podem ser classificados. Esta dimens&o de capacidade de processo €
composta por seis niveis sequenciais e cumulativos. Cada nivel de capacidade é
descrito como:

i) Nivel 0 — Incompleto: os produtos de trabalho ou os resultados dos
processos sao dificiimente identificados ou ndo sao produzidos
adequadamente;

ii) Nivel 1 — Executado: o propésito do processo € normalmente
alcancado, embora este propdsito ndo necessariamente tenha sido
planejado e acompanhado rigorosamente;

iii) Nivel 2 — Gerenciado: a execugdo do processo é planejada e
acompanhada;
iv) Nivel 3 — Estabelecido: o processo é executado e gerenciado a partir

de um processo padrdo da organizagao, baseado em principios da
engenharia de software;

V) Nivel 4 — Previsivel: neste nivel o processo € executado dentro de
limites de controle definidos de forma consistente para atingir os
objetivos; e,

Vi) Nivel 5 — Em Otimizagc&o: sdo estabelecidas metas de eficacia e
eficiéncia para o desempenho do processo, baseadas nos objetivos
de negocio da organizagdo e melhorias continuas séao
implementadas para satisfazer os objetivos de negdcio.

Esses niveis determinam uma escala ordinaria de seis pontos que permite a

avaliagcao da capacidade do processo desde o fundo da escala, nivel 0 (Incompleto),

até o seu extremo, nivel 5 (Em Otimizagao) (ABNT, 2008c).
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Os atributos de processo, segundo (SALVIANO, 2004), sdo usados para

determinar se um processo atingiu uma dada capacidade. Cada atributo mede um

aspecto particular da capacidade do processo. Os atributos sdo auto medidos numa

escala definida e com isto provém uma visdo mais detalhada nos aspectos

especificos da capacidade do processo requerida, para suportar melhoria de

processo e determinacdo de capacidade. Os atributos de processos, conforme
SALVIANO, 2004, definidos na ISO/IEC 15504, sao:

AP 1.1 - Atributo de execugao de processo

AP 2.1 — Atributo da geréncia de execugao

AP 2.2— Atributo de geréncia de produto de trabalho
AP 3.1 — Atributo de definicao de processo

AP 3.2 — Atributo de implementagao de processo
AP 4.1 — Atributo de medigao de processo

AP 4.2 — Atributo de controle de processo

AP 5.1 — Atributo de inovacao de processo

AP 5.2 — Atributo de otimizac&do do processo

A Figura 2-14 mostra os conceitos de processo e capacidade em cada nivel
de maturidade, baseado na ISO/IEC 15504 (ABNT, 2008c).

Niveis de maturidade

N4 N

Processo Capacidade

@M!D

Resultado - Resultado

Figura 2-14 - Dimensodes de maturidade e capacidade baseado na ISO/IEC 15504

2.9 Relacionamento entre os principais modelos e normas

O Quadro 2-3 mostra um relacionamento entre os processos da ISO/IEC
20000-1, ITIL, CMMI-SVC e COBIT. Partiu-se dos processos da ISO/IEC 20000-1 e
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se buscou o0s processos ou praticas relacionadas nos demais modelos. Este
relacionamento mostra que todos os processos da ISO/IEC 20000-1 estao, de certa

forma, contemplados nos demais modelos.

Quadro 2-3 - Relacionamento entre os processos da ISO/IEC 2000:1, ITIL, CMMI-SVC e COBIT

Servigos

Servigos

Gerenciamento da
capacidade e
disponibilidade

ISO/IEC 20000 ITIL CMMI-SVC COBIT
PES-6.1 SD-4.2 Gerenciamento SD — Entrega de servicos | DS1 Definigdo e
Gerenciamento de do nivel de servico STSM - SP2.1 gerenciamento de nivel
nivel de servigo Gerenciamento de servigos

estratégico de servigo
PES-6.2 Relato de CSI-4.2 Relato de CAM - SP2.3 - DS1.5 Monitoramento e

relato da realizagao de
nivel de servigo

PES-6.3
Gerenciamento da
continuidade e
disponibilidade dos
Servigos

SD-4.5 Gerenciamento
da continuidade de
servigos de Tl

SCON - Continuidade de
Servigo

DS4.1 Framework de
continuidade de TI

SD-4.4 Gerenciamento
da disponibilidade

S0-4.1 Gerenciamento
de evento

CAM — Gerenciamento da
capacidade e
disponibilidade

DS3.4 Disponibilidade de
recursos de Tl

PES-6.4 Orgamento
e contabilizagédo para
servigos de Tl

SS-5 Aspectos
econdmicos de servigo

PP — Planejamento de
projeto

PO1 Definicdo de um
plano estratégico de Tl

PO5 Gerenciamento dos
investimentos de Tl

Gerenciamento da
seguranga da

da seguranga da
informacao

Planejamento do
gerenciamento de

PES-6.5 SD-4.3 Gerenciamento CAM — Gerenciamento da | DS3 Gerenciamento do
Gerenciamento da da capacidade capacidade e desempenho e
capacidade disponibilidade capacidade

PES-6.6 SD-4.6 Gerenciamento PP — SP2.3 — DS5.1 Gerenciamento da

seguranga de Tl

Gerenciamento do
relacionamento com
0 negécio

melhoria continua de

estratégico de servigo

informacao SO- 4.5 Gerenciamento informacbes
de acesso
PR-7.2 CSI-4 Processos de STSM - Gerenciamento DS3 Gerenciamento do

desempenho e

Servico capacidade
SD-4.2 Gerenciamento OID - Inovagédo ME1 Monitoramento e
do nivel do servigo organizacional e avaliagao do

desenvolvimento

desempenho de Tl

SS 5.5 Gerenciamento
da demanda

ST3.2.6 Estabelecer e
manter relacionamento
com stakeholders

SD4.2.5. 4 Coletar, medir
e melhorar a satisfagao
do cliente

ST-4.7 Gerenciamento
do conhecimento

MA — Medigao e analise

P0O8.4 Foco no cliente

Gerenciamento de

de incidentes

resolugao de incidentes

PR-7.3 SD-4.7 Gerenciamento SAM — Gerenciamento de | DS2 Gerenciamento de
Gerenciamento de de fornecedor acordo com fornecedor servigos de terceiros
fornecedores

PRS-8.2 S0-4.2 Gerenciamento IRP — Prevencéo e DS8 Gerenciamento de

service desk e incidentes
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ISO/IEC 20000 ITIL CMMI-SVC COBIT

incidentes S0-4.3 — Cumprimento

de solicitagao
PRS-8.3 S0-4.4 Gerenciamento IRP — Prevengéo e DS10 Gerenciamento de
Gerenciamento de de problema Resolugao de Incidentes problemas
problemas
PC-9.1 ST-4.3 Ativos de servicos | CM — Geréncia de DS9 Gerenciamento da
Gerenciamento de e gerenciamento de configuragéo configuragéo
configuragéo configuragéo
PC-9.2 ST-4.2 Gerenciamento CM — Geréncia de Al6 Gerenciamento de
Gerenciamento de de mudanga configuragéo mudanga
mudancgas

ST-4.6 Avaliagéo SST — Sistema de

transicao de servico

PL-10.1 ST-4.1 Planejamento e CM — SP1.3 — Criagdo ou | Al7 Aprovagao e

Gerenciamento de
liberacao

suporte da transicédo

liberagdo de linha base
(baseline)

instalagéo de solugbes e
mudancgas

ST-4.4 Gerenciamento
de liberagao e instalagao

ST-4.5 Validagao e teste
de servigo

SST — Sistema de
transicao de servico

Legenda:

PES - Processo de
Entrega de Servigos
PC — Processos de
Controle

PR — Processos de
Relacionamento
PRS — Processo de
Resolugao

PL — Processos de
Liberagao

SS — Service Strategy
SD — Service Design
ST — Service Transition
SO - Service Operation
CSI — Continual Service
Improvement

SO - Service Operation

SP — Specific Practice
SD — Service Delivery
STSM - Strategic
Service Management
SCON - Service
Continuity

CAM — Capacity and
Availability Management
PP — Project Planning
SAM - Supplier
Agreement Management
IRP — Incident Analysis
and Resolution

CAR — Causal Analysis
and Resolution

CM - Configuration
Management

SST — Service System
Transition

OID - Organizational
Innovation and
deployment

MA — Measurement and
Analysis

Al — Acquire and
Implement

DS - Deliver and Support
ME - Monitor and
Evaluate

PO - Plan and Organise

Fonte: O autor, 2011

O Quadro 2-4 mostra um resumo dos modelos e normas apresentados neste

pontos positivos e negativos de cada uma delas.

capitulo, apontando algumas caracteristicas relevantes, os niveis de maturidade e
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Quadro 2-4 — Caracterizagao dos principais modelos e normas

Modelo/ Caracteristicas | Quantidade de Prés Contras
Norma Principais Niveis de
Maturidade
ITIL Framework com um N&o possui niveis Framework Né&o define niveis de
conjunto de melhores | de maturidade. difundido e maturidade com um
praticas de conhecido conjunto de processos a
gerenciamento de mundialmente; serem implementados, o
Servicos; Possui muitas que dificulta uma
Possui abrangéncia e implementagdes | implementagdo
dominio mundial por em varios escalonada;
ser pioneiro na paises em Poucos exemplos de
definicdo de praticas diferentes tipos | implementagcbes em
de gerenciamento de de organizagao; | pequenas organizagbes;
servicos. Possui uma Um conjunto de
estrutura sdélida | publicagbes muito
de grande, que exigem uma
mantenedores o | especializagdo para seu
que viabiliza entendimento e
uma constante implementagéo;
evolugéo; Os processos e suas
As suas praticas ndo sdo muito
publicagbes bem definidas, o que
definem dificulta o seu
detalhes de entendimento.
implementagéo
de cada pratica;
ISO/IEC 20000 Define um conjunto N&o possui niveis Por ser uma Né&o define niveis de
de processos de maturidade e norma maturidade com um
totalmente baseados nem sugere uma internacional da | conjunto de processos e
nas praticas do ITIL; sequéncia de ISO possui serem implementados, o
Por tratar-se de uma | implementagcédo de | abrangéncia que dificulta uma
norma da ISO, possui | processos. Da mundial; implementagéo
abrangéncia mundial. | mesma forma que | Podem ser escalonada;
outras normas da aproveitados os | E uma norma
ISO, exige uma mesmos recentemente langada
implementacéo mecanismos de | sem registro de aplicaggo
completa de todos | certificagcéo ja prética e de sua
0S processos. utilizados pelas | efetividade;
demais normas | Por ser uma norma recém
da ISO; langada, possui poucas
Publicagéo evidéncias de
simples e de certificagbes;
facil
entendimento; .
COBIT E um framework N&o possui nivel A exemplo do Naéo define niveis de

melhores praticas
para governanga de
Tl como um todo e
nao especifica para
servigos; Possui
alguns conjuntos de
praticas que atendem
parte das exigéncias
para GSTI;

Com o advento da lei
Sorbanne-Oxley,
tornou-se um
referéncia mundial
para governanga de
Tl

de maturidade,
apenas utiliza de
mecanismos de
medicacao de
nivel de
maturidade para
cada pratica
especifica.

ITIL, é bastante
divulgado e
utilizado
mundialmente;
Possui uma
estrutura sdlida
de
mantenedores o
que viabiliza
uma constante
evolugéo;

maturidade com um
conjunto de processos e
serem implementados, o
que dificulta uma
implementagéo
escalonada;

Poucos exemplos de
implementagbes em
pequenas organizagbes;
E um conjunto de préticas
genérico para a
governanca de Tl ;
Poucas praticas
especificas para o GSTI;
N&o é um modelo
desenvolvido para GSTI;
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Modelo/ Caracteristicas | Quantidade de Pros Contras
Norma Principais Niveis de
Maturidade
CMMI for Langado em 2009, o Possui 5 niveis de | Modelo Por tratar-se de um

Services (CMMI-
SVC)

CMMI-SVC é um
modelo de maturidade
especifico para
gerenciamento de
Servigos;

Faz parte da
constelagao de
modelos do SEl;

maturidade e as
praticas genéricas,
seguindo a mesma
definicdo do
CMMI.

especifico para
servigos com
abrangéncia
mundial;

Define niveis de
maturidade com
um conjunto de
processos para
cada um deles;
Aproveita as
mesma
estrutura de
implementacao
e avaliagdo do
CMMI;

Como faz parte
da constelagao
do SElI, possui
uma estrutura
solida de
mantenedores o
que viabiliza
uma constante
evolucdo;

modelo internacional pode
néo ter uma penetragéo
tdo grande nas pequenas
e médias empresas a
exemplo do CMMI ;

Ha poucos exemplos de
implementagées em
pequenas organizagbes;

MPS.BR

Modelo de maturidade
especifico para
desenvolvimento de
software voltado para
micro, pequenas e
médias empresas;

O modelo foi
desenvolvido com
base no modelo
CMMI-DEV e nas
normas ISO/IEC
12207 e 15504.

Possui 7 niveis de
maturidade inicia
no nivel G e
progride até o
nivel A.

Um numero 7
niveis de
maturidade,
facilita a
implementacao
escalonada dos
processos;
Voltado para
micro,
pequenas e
médias
empresas;

Faz parte de um
projeto
patrocinado
pelo governo
brasileiro com
programas de
incentivo,
principalmente
para pequenas
empresas;

Os
mantenedores
sdo orgaos
brasileiros o
que flexibiliza
sua evolugéo e
adequacao a
realidade local;
Ja existem
iniciativas
oficiais para
adaptagéo do
modelo para
Servicos.

Por tratar-se de um
projeto brasileiro, possui,
por enquanto,
abrangéncia restrita ao
Brasil;

Modelo especifico para
desenvolvimento de
software;
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Modelo/ Caracteristicas | Quantidade de Prés Contras
Norma Principais Niveis de
Maturidade
ISO/IEC 15504 Norma especifica Possui 6 niveis de | Por seruma E uma norma especifica

para avaliacédo de capacidade, norma para avaliagdo de
processos de iniciando do zero internacional da | processos e ndo um guia
desenvolvimento de até o0 5. Cada ISO possui de implementaggo;
software; processo abrangéncia Né&o trata processos
Totalmente alinhada individualmente mundial; especificos de servigos;

a norma ISO/IEC
12207, esta norma

pode atingir seu
préprio nivel de

Possui niveis de
capacidade que

As pesquisas para
adaptacédo da norma para

define um conjunto de | capacidade. podem GSTI ainda sdo
processos para aplicados embrionérias;
desenvolvimento de individualmente | N&o define niveis de
software e define para cada maturidade, com um
niveis de capacidade processo; conjunto de processos a

e métodos de
avaliagdo de cada
processo nos niveis
de capacidade; Existe
algumas pesquisas,
ainda embrionarias,
para adequar esta
norma também para
Servicos.

ser implementados, o que
dificulta uma
implementagéo
escalonada;

Fonte: O Autor,2011

2.10 Estudos relacionados

Esta secdo mostra as principais estudos e pesquisas relacionadas aos
modelos e normas, focadas exclusivamente em GSTI, vistos nos itens anteriores.
Inicialmente séo relatadas as pesquisas de implementacéo ITIL de (CATER-STEEL;
POLLARD, 2008 e (CATER-STEEL et al., 2006. Depois, € mostrado o modelo de
maturidade para implementacgao ITIL de (PEREIRA; SILVA, 2010). Sdo mostradas,
ainda, algumas pesquisas brasileiras envolvendo o GSTI (CLEMENTI, 2007; SILVA,
2007; MARTINS, 2006 e SOARES, 2008). Finalmente s&o discutidos os modelos de
avaliacdo, baseados na ISO/IEC 15504, do projeto chamado de Tudor’s ITSM
Process Assessment -TIPA (TIPA, 2010) da Public Research Centre Henri Tudor de
Luxemburgo na Europa.

A pesquisa de (CATER-STEEL; POLLARD, 2008), sobre implementacgéo ITIL,
aponta que todas as empresas pesquisadas, partiram de um grupo de praticas em
suas implementagdes, conforme mostrado no Quadro 2-5. Uma das empresas
pesquisadas iniciou suas implementagdes por gerenciamento de incidente, seguido
por gerenciamento de problema e depois por gerenciamento da configuragdo. Duas
delas iniciaram por gerenciamento de mudanga, seguidas de gerenciamento de
configuragdo e depois por gerenciamento de problema e incidente. A ultima delas

iniciou sua implementagao por gerenciamento de incidente, seguida por geréncia de
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problema. As demais praticas ndo foram relatadas pela pesquisa, pois em todas as
empresas pesquisadas, o projeto de implementagao do ITIL ainda estava em curso.

Quadro 2-5 - Etapas de implementacgao ITIL em 5 empresas americanas e australianas,
adaptado de (CATER-STEEL; POLLARD, 2008)

Etapa Empresa Empresa B Empresa C Empresa D
A

Processos inicialmente Incidente Mudanga Mudanga Incidente
implementados
Outros processos Problema Configuracéo Configuracéo Mudanga,
implementados Problema
Outros processos Configuragdo | Problema, Problema, (em curso)
Implementados/em Incidente Incidente
andamento

Outra pesquisa feita por (CATER-STEEL et al., 2006) com cinco instituicdes

australianas que implementaram o ITIL, mostrou que as implementagbes também

seguiram etapas parecidas com aquelas mostradas na pesquisa anterior, conforme

mostrado no Quadro 2-6.

Quadro 2-6 - Etapas de implementacao ITIL em instituicdes australianas,
adaptado de (CATER-STEEL et al., 2006)

Etapa Empresa A Empresa B Empresa C Empresa D | Empresa
E

Processos Incidente, Mudanca Finangas, Nivel de | Mudanga Incidente
inicialmente Problema, Mudanga servigco, Mudanca,
implementados Configuracao
Processos Nivel de servico, Service Desk, Incidente, Liberagao, Problema,
subseqlientes Configuracgéo, Problema, Problema Incidente, Mudanga
implementados | Disponibilidade Configuracao Problema

A pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010) define um modelo de maturidade
para implementagao das praticas do ITIL, justamente para definir um escalonamento
de implementagao. Para tanto, eles propde o modelo representado na Figura 2-15.

O modelo proposto pelos autores prevé 5 niveis de maturidade, a exemplo do
CMMI-SVC nas representagdes estagiada e continua, porém nao define as praticas
para atingimento da capacidade dos processos no nivel de maturidade. Mesmo

assim, este estudo é importante pois representa uma iniciativa na criagcdo de modelo
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de maturidade com os processos extraidos exclusivamente das publicagdes do ITIL.

Procezzoz [TIL [ Nivel de maturidade Nivel de maturidade (Contmua)
(Estagiada) Nivel2 | Nivel 3 Nivel 4 Nivel &

Garanciamento do Catalogo d2 Servigos

Gerzncismento do Mive do S2rvigo

Gerancismento deFomecadorss

Grarenciamento de Confizuracio = Ativos da Servigos

Gersnciamento deEvantos

b3

Gerznciamento dz Incidemtas

Atandimeanto dz Solicitagies

Monitorsmento = Controls

Sewvice Deck

Geranciamanto Tamico

Graragdo dz Szrvigos

Gersnciamento daDemands

Grerenciamento das Finangas da T1

Gerenciamanto do Portfolio da Sarvigos

Garzncismento da Capacidads

Gersnciamento daDisponibilidads

Gerzncismento ds Contimiidsds dos Servigos da TT

Plano dz Transigio 2 Suports
Gerznciamento dzMudangas
Garzncismento daLibamcio 2 Implatacio

Validagio = Tastes da Barvigos

Gerancismento dzProblemas

Gerancismento de Acssso

Gerznciamento de Aplicacde

Crarznciamento ds Szsurangada Informagso

Axvslisgio

Gerzncismento do Conhacimanto 4
Falato dz Servigos
Madigio da Serviges

Malhoria da Sarvigos 5

Figura 2-15 - Modelo de maturidade para implementagao ITIL v3,
adaptado de (PEREIRA; SILVA, 2010)

Algumas iniciativas brasileiras de desenvolvimento de modelos, especificos
para GSTI, estdo restritas ao ambito académico. Um exemplo é a tese de doutorado
de (CLEMENTI, 2007) onde ele propdée um método de criagdo de modelo de
gerenciamento de servicos de Tl a partir de modelos existentes. Totalmente
baseados no ITIL e COBIT foi gerado o método chamado GSS-COBITIL que auxilia
na definicdo de processos para GSTI. Ele utiliza estrutura de processos, metas,
métricas e niveis de maturidade. Os niveis de maturidade sdo baseadas nos niveis
definidos no COBIT, variam de 1 a 5 que s&o utilizados para definir o nivel de
maturidade de cada processo individualmente, utilizando uma abordagem do modelo
continuo do CMMI-SVC. Utiliza a abordagem de métricas para avaliar o
desempenho das atividades / subprocessos. O trabalho se propde a fazer um
alinhamento dos modelos existentes e ndo a criacdo de um modelo com niveis de
maturidade e capacidade. Nao trata de outros processos como: definicdo de

processos organizacionais, geréncia de projetos etc. Ndo aponta um ordem de
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implementagdo dos processos. Todas as praticas devem ser implementadas da
mesma forma que o ITIL e COBIT e ndo existe um sequenciamento dessas
implementagdes como no CMMI-SVC ou MPS.BR.

Outro trabalho de pesquisa, relacionado ao GSTI, pode ser visto em (SILVA,
2007), onde o autor fez um estudo de um framework de melhores praticas para o
gerenciamento de servigos, ITIL e seu alinhamento com o negdcio. O trabalho
explora ainda o Enhanced Telecom Operation Map (eTOM), que € um framework de
melhores praticas de gerenciamento de servigos, especifico para telecomunicagodes.
O trabalho de pesquisa propée um modelo de convergéncia entre o eTOM e o ITIL.
Ele propbe a jungao de alguns processos para gerar um modelo unificado de gestao
de TI, especifico para areas de telecomunicag¢des. Nao vislumbra a criagdo de um
modelo de maturidade com processos distribuidos nos niveis de capacidade.

A criacdo de um framework dividido em camadas - baseados no ITIL -
orientado a processo para auxiliar em GSTI, é a proposta da dissertacdo de
mestrado de (MARTINS, 2006). A proposta do trabalho € organizar e definir um
framework para conduzir a implantagdo de programas de melhoria em servigos de
Tl. O framework proposto é baseado em trés camadas, que s&o: Planejamento e
Controle, Gestao de Servicos e Infraestrutura de Tl. Apesar de ser uma proposta de
um framework em camadas, o trabalho da énfase a aplicagdo de um conjunto de
praticas em um caso real e ndo aponta caminhos para a geragao de um modelo de
maturidade com processos definidos em cada nivel.

Outra pesquisa, relacionada a GSTI, é a dissertacdo de mestrado de
(SOARES, 2008) que faz uma analise das implicagbes das premissas do eSourcing
Capability Model (eSCM) (ITSQC, 2006), desenvolvido pelo Information Technology
Services Qualification Center (ITSQC) da Universidade Carnegie Mellon, para sua
adequabilidade ao contexto institucional brasileiro. O eSCM é modelo voltado para
governanga do fornecimento de servigos de Tl. O trabalho se propde a fazer uma
andlise da aplicagdo das melhores praticas do eSCM no ambito das empresas
brasileiras, ndo propondo um modelo de maturidade.

Os conceitos da 1S0O/15504 foram utilizados no projeto chamado
Assessement and Improvement IntegrateD Approach for IT Process -AlDA, depois
alterado para Tudor's ITSM Process Assessment -TIPA (TIPA, 2010) da Public
Research Centre Henri Tudor de Luxemburgo na Europa. Foram desenvolvidos dois

modelos para avaliagcdo de processos de GSTI, o primeiro € um modelo de
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referéncia de processos baseado nas praticas do ITIL, chamado Process Reference
Model (PRM) o outro € um modelo de processos de avaliagdo baseado na ISO/IEC
15504 denominado Process Assesment Model (PAM). O TIPA usa a abordagem da
ISO/IEC 15504 para avaliar a execugao das praticas do ITIL, conforme representado
na Figura 2-16. Ele avalia a capacidade do processo para atingir os seus propésitos,
nos mesmos moldes da aplicagdo da ISO/IEC 15504 para processos de software,

onde estes sao substituidos pelas praticas do ITIL (TIPA, 2010).

Modelo

| I

Categoriade Nivelde 5 niveis
Processo Capacidade
Processo L Atributo 9 niveis
Pratica Base ] Pratica Até 6 por
Genérica atributo

""""""""" Y A
1
! Dominio | 1 Medicao !
[ | L —— 1

Figura 2-16 — Estrutura do Modelo TIPA, adaptado de (TIPA, 2010)
Por se tratar de um projeto relativamente novo, iniciado no ano de 2004, ainda

nao ha evidéncias na literatura da abrangéncia, aplicabilidade e viabilidade dos
modelos TIPA.

2.11 Consideragoes sobre o capitulo

Neste capitulo foi apresentado inicialmente, o ITIL, por sua importancia e
abrangéncia mundial, teve destaque neste capitulo, por tratar-se de um framework
que abrange muitas praticas de GSTI e que estas servirdao de base para elaboragao
dos processos utilizados no MM-GSTI.

Em seguida foi detalhada a norma ISO/IEC 20000 , que sera uma das
referéncias base para a definicio do MM-GSTI. Desta norma foram extraidos os
processos, seus propositos e seus resultados, para atividades ligadas ao GSTI.

O COBIT, mesmo sendo um framework abrangente de governancga de TI, teve
seu destaque neste capitulo por contemplar praticas de GSTI no seu contexto e que

servirao de sustentagao para definicdo dos processos no MM-GSTI.
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Foi explorado, também, um histérico dos modelos de maturidade, idealizados
por Nolan e aperfeicoados por Humphrey e que originaram a série de modelos do
CMM do SEI. O CMMI-SVC mesmo sendo um modelo recente, teve seu destaque
por tratar-se de um modelo integrante da constelacédo de modelos do SEI e que trata
especificamente de maturidade para GSTI. Este modelo servira de sustentacéo para
definicdo dos processos e para a selegao dos processos em cada um dos niveis de
maturidade do MM-GSTI.

Outro modelo destacado foi o MPS.BR, por ser um modelo de maturidade
voltado para pequenas e médias empresas desenvolvedoras de software e que vem
alcancando resultados expressivos no mercado brasileiro. Este modelo também
servira de base para a constru¢ao do MM-GSTI, por ser um modelo com um numero
maior de niveis de maturidade, o que propicia uma implementagao mais gradual dos
processos.

A ISO/IEC 15504 tem sua importancia neste trabalho porque dela serao
extraidos os conceitos de processos, propésitos e seus resultados para cada nivel
de maturidade do MM-GSTI. Ela também define os conceitos de atributo de
processo e seus resultados que serdo utilizados na definicdo de capacidade do
modelo proposto.

Este capitulo também apresentou um relacionamento entre os principais
modelos e normas.

Finalmente, mostrou os estudos relacionados com implementagdes ITIL e
também um modelo de maturidade baseado exclusivamente nas suas praticas.
Mostrou também, trabalhos académicos brasileiros relacionados ao GSTI e o modelo
desenvolvido a partir da ISO/IEC 15504 para avaliagao de processos baseados no
ITIL.
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CAPITULO 3 -ESTRUTURAGAO DA PESQUISA

“..dessa forma, a tarefa ndo é contemplar o que ninguém
ainda contemplou, mas meditar, como ninguém ainda meditou, sobre
0 que todo mundo tem diante dos olhos”.

Madaleine Grawitz, sociéloga espanhola

Para (LAKATOS, 1986) todas as ciéncias caracterizam-se pela utilizacéo de
métodos cientificos. Em contrapartida, segundo a autora, nem todos os ramos de
estudo que empregam esses métodos sdo ciéncias. Com isso, conclui que: “a
utilizacdo de métodos cientificos n&o é de algada exclusiva da ciéncia, mas nao ha
ciéncia sem o emprego de métodos cientificos”.

Este capitulo apresenta a estruturacdo da pesquisa para concepg¢ao do MM-
GSTI. Nele serao vistas as abordagens adotadas para o desenvolvimento do
trabalho, enfatizando, inicialmente, os conceitos de métodos e técnicas de pesquisa.
Em seguida é apresentada a caracterizagédo e as estratégias para a elaboragao da

pesquisa.

3.1 Abordagem adotada para o desenvolvimento do trabalho

Para a definicho da abordagem a ser adotada para este trabalho,
primeiramente foram estudadas algumas metodologias de pesquisa.

Para Ackroff apud (LAKATOS, 1986), “Método € uma forma de selecionar
técnicas, forma de avaliar alternativas para a agéo cientifica”. Para (CERVO, 2002),
0 método é a ordem que se deve impor aos diferentes processos necessarios para
atingir certo fim ou resultado desejado. Em resumo: “entende-se por método o
conjunto de processos empregados na investigacdo e na demonstragdo da
verdade”.

E importante distinguir, chama a atengdo (CERVO, 2002), método e técnica.
Por método, segundo ele, entende-se o dispositivo ordenado, o procedimento
sistematico, em plano geral. A técnica, por sua vez, é a aplicagdo do plano

metodoldgico e a forma especial de executa-lo.
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Para (ANDRADE, 2009), seria longa a lista das varias conceituagdes
propostas por diversos autores. “Essas conceituag¢des apenas acrescentam detalhes
especificadores, mantendo a idéia de procedimento racional que utiliza métodos
cientificos”.

Dentro desse contexto, € necessario definir o plano metodolégico a ser
adotado na conducgado da pesquisa, o que € indispensavel para a organizagdo dos
trabalhos e para o alcance de niveis adequados de qualidade.

Existem varias formas de classificar as pesquisas. Para fins deste estudo,
optou-se por usar as formas classicas de classificagdo, baseado em (SILVA, 2000)
que podem ser dividas em:

e Do ponto de vista da sua natureza;
e Do ponto de vista da forma de abordagem do problema;
e Do ponto de vista de seus objetivos

e Do ponto de vista dos procedimentos técnicos.

3.1.1 Do ponto de vista da sua natureza

Do ponto de vista da sua natureza, segundo (SILVA, 2000) a pesquisa pode
ser classificada em basica e aplicada. Segundo ela, “a pesquisa basica objetiva
gerar conhecimentos novos, uteis para o avancgo da ciéncia sem aplicagédo pratica
prevista. Envolve verdades e interesses universais”. Ja a pesquisa aplicada,
“‘objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica dirigidos a solugdo de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais”.

Para (MARCONI, 1996) e (CERVO, 2002), esse conceito é utilizado para
definir os tipos de pesquisa, que podem ser definidos como: Pesquisa basica, pura
ou fundamental. E aquela que procura o progresso cientifico, a ampliagdo de
conhecimentos tedricos, sem a preocupacao de utiliza-los na pratica. Pesquisa
aplicada. Como o proprio nome indica, caracteriza-se por seu interesse pratico, isto
€, que os resultado sejam aplicados ou utilizados, imediatamente, na solugdo de
problemas que ocorrem na realidade.

Perseu Abramo apud (MARCONI, 1996), utiliza esta definicdo para
caracterizar a pesquisa segundo a utilizagdo dos resultados, definidas como: pura,

basica ou fundamental; e aplicada.
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Como alguns autores divergem na classificagdo, mas ndo no conceito, optou-
se por utilizar o conceito de basica e aplicada para indicar a classificacdo da

pesquisa segundo o ponto de vista da sua natureza.

3.1.2 Do ponto de vista da forma de abordagem do problema

As formas de abordagem do problema, apontado por (SILVA, 2000) sao
classificados em: pesquisa quantitativa e pesquisa qualitativa. Segunda a autora a
pesquisa quantitativa considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa
traduzir em numeros opinides e informacdes para classifica-los e analisa-los.
“‘Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas (percentagem, média, moda,
mediana, desvio padrado, coeficiente de correlagéo, analise de regressao, etc.)”.

Por outro lado, segundo a autora, a pesquisa qualitativa:

considera que ha uma relagdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto
€, um vinculo indissociavel entre o0 mundo objetivo e a subjetividade do
sujeito que nao pode ser traduzido em numeros. A interpretagcdo dos
fendbmenos e a atribuicdo de significados sdo basicos no processo de
pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. O
ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o
instrumento chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem a analisar seus
dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais
de abordagem.

Esse conceito é utilizado por (MOREIRA; CALEFFE, 2008), porém o autor
utiliza os rétulos: quantitativo e qualitativo como uma distingdo metodoldgica. E
aponta que: “a maior distincdo feita entre esses dois tipos de métodos é que a
pesquisa qualitativa explora as caracteristicas dos individuos e cenarios que nao
podem ser facilmente descritos numericamente”, diferentemente de quando é

utilizado o método quantitativo.

3.1.3 Do ponto de vista dos objetivos

Os conceitos de objetivos e tipos de pesquisa se confundem entre os diversos
autores. Porém, os conceitos em cada uma dessas classificacbes sado idénticos.
Para (MARCONI, 1996), os critérios para a classificacdo dos tipos de pesquisa
variam de acordo com o enfoque dados pelo autor. A divisdo obedece a interesses,
condigdes, campos, metodologia, situagdes, objetivos, objetos de estudo, etc.

Nesse estudo, a opgao foi por definir o tipo de pesquisa de acordo com o
ponto de vista de seus objetivos, defendidos por (ANDRADE, 2009) (CERVO, 2002)
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(GIL, 2002) que podem ser classificados nos tipos: descritiva, explicativa e
exploratoria.

A pesquisa descritiva tem como objetivo descrever um fato ou fenémeno
evidenciando as caracteristicas conhecidas, ou seja, o0os componentes do
fato/fendbmeno/problema. Estes estudos consideram de fundamental importancia a
exatiddo de uma nova prova obtida. Normalmente, a forma de conducéo desse tipo
de pesquisa é através de levantamentos ou observagdes sistematicas do
fato/fendmeno/problema escolhido. O foco dos estudos descritivos reside no desejo
de se conhecer uma comunidade, seus tracos caracteristicas, seus problemas, seu
mercado etc. Para (MOREIRA; CALEFFE, 2008), esses estudos exigem do
pesquisador uma série de informagdes sobre o que se deseja pesquisar, pois o
objetivo é descrever com exatiddo os fatores e fendmenos de determinada
realidade. Além da coleta, ordenacdo e classificacdo dos dados, podem ser
estabelecidas relagdes entre as variaveis, caracterizando um estudo descritivo e
correlacional.

A pesquisa explicativa ou explanatéria, segundo (ANDRADE, 2009), é um tipo
de pesquisa mais complexo, pois além de registrar, analisar e interpretar os
fendmenos estudados, procura identifica seus fatores determinantes, ou seja, suas
causas. Tem como objetivo a criagdo de uma teoria aceitavel a respeito de um fato
ou fenbmeno, preocupando-se com 0s porqués como, por exemplo, a identificagao
dos fatores que contribuem ou determinam a ocorréncia ou a maneira como ocorrem
os fatos ou fenbmenos. Um exemplo desse tipo de pesquisa sdo os experimentos
realizados em laboratorio.

A pesquisa exploratéria tem como objetivo, segundo (GIL, 2002) promover
uma primeira aproximagdo com o tema, proporcionando ao pesquisador a
visibilidade da importancia do problema, o estagio de resolugdo e as informacdes
disponiveis. O pesquisador parte de uma hipdtese e aprofunda seus estudos nos
limites de uma realidade especifica para, em seguida, planejar uma pesquisa
descritiva ou do tipo experimental. Normalmente, a forma de conducao desse tipo de
pesquisa € através de levantamento bibliografico, entrevistas com profissionais que
estudam e/ou atuam na area, visitas a web sites etc. Este tipo de pesquisa, na
maioria das situacdes, aparece como pesquisa de campo ou estudo de caso,
segundo (MOREIRA; CALEFFE, 2008).
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3.1.4 Do ponto de vista dos procedimentos técnicos

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, segundo (GIL, 2002), a
pesquisa pode ser: bibliogréfica, documental, experimental, levantamento, estudo de
caso, ex-post-facto, agdo e participante.

A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de referéncias
tedricas publicadas em documentos. “Pode ser realizada independentemente ou
como parte da pesquisa descritiva ou experimental” (CERVO, 2002). Em ambos os
casos, busca conhecer e analisar as contribuigdes culturais ou cientificas do
passado existentes sobre um determinado assunto, tema ou problema.

A pesquisa documental: quando elaborada a partir de materiais que néao
receberam tratamento analitico. A caracteristica da pesquisa documental, segundo
(MARCONI, 1996), € que, a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos,
escritos ou nao, constituindo o que se denomina de fontes primarias.

A pesquisa experimental: “quando se determina um objeto de estudo,
seleciona-se as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, define-se as formas
de controle e de observagédo dos efeitos que a variavel produz no objeto” (SILVA,
2000).

Os demais conceitos abaixo sao definidos segundo (SILVA, 2000).

A pesquisa levantamento ou survey: quando a pesquisa envolve a
interrogacéo direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.

A pesquisa estudo de caso: quando envolve o estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos de maneira que se permita o seu amplo e detalhado
conhecimento. Para (CERVO, 2002), o estudo de caso € a pesquisa sobre um
determinado individuo, familia, grupo ou comunidade que seja representativo do seu
universo, para examinar aspectos variados de sua vida.

A pesquisa ex-post-facto: quando o “experimento” se realiza depois dos fatos.

A pesquisa ag¢do: quando concebida e realizada em estreita associagdo com
uma agado ou com a resolugdo de um problema coletivo. Os pesquisadores e
participantes representativos da situagdo ou do problema estdo envolvidos de modo
cooperativo ou participativo.

A pesquisa participante: quando se desenvolve a partir da interagdo entre

pesquisadores e membros das situagdes investigadas.
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3.2 Caracterizagao da pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se do ponto de vista da sua natureza em: aplicada,
pois objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solugdo de
problemas especificos.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, caracteriza-se
essencialmente em pesquisa qualitativa e quantitativa. Para a pesquisa de campo
junto as empresas, a abordagem qualitativa € que melhor de adéqua, pois € utilizada
a entrevista como instrumento de coleta de dados, com questbes abertas. Para a
pesquisa feita para validagdo do modelo proposto junto a especialistas, a
abordagem quantitativa melhor se encaixa, pois foram feitas analises sobre os
numeros gerados pela tabulagdo dos questionarios enviados.

Para o ponto de vista de seus objefivos, caracteriza-se em pesquisa
descritiva e exploratoria. Descritiva, pois tem como objetivo descrever um fato ou
fendmeno evidenciando as caracteristicas conhecidas, ou seja, os componentes do
fato/fenébmeno/problema. Exploratéria, pois parte-se de uma hipdétese e aprofunda
seus estudos nos limites de uma realidade especifica para, em seguida, planejar
uma pesquisa descritiva.

E finalmente, do ponto de vista dos procedimentos técnicos, serao utilizados o
estudo de caso para pesquisas de campo junto as empresas e survey para
validacdo do modelo proposto junto a especialistas.

Toda pesquisa, segundo (ANDRADE, 2009), de modo especial a pesquisa
descritiva, deve ser bem planejada se quiser oferecer resultados uteis e fidedignos.
E continua afirmando, que este planejamento envolve também a tarefa de coleta de
dados, que corresponde a uma fase intermediaria da pesquisa descritiva.

O instrumento para coleta de dados utilizado nesta pesquisa sera a
entrevista para pesquisa de campo junto as empresas e questionario para
validacdo do modelo proposto junto a especialistas.

As caracteristicas da pesquisa para concepgao do MM-GSTI podem ser

resumidas conforme o Quadro 3-1.
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Quadro 3-1 - Classificagao da pesquisa para o MM-GSTI

Classificagao Caracteristica definida

Do ponto de vista da sua natureza Aplicada

Do ponto de vista da forma de abordagem | Qualitativa e Quantitativa

do problema

Do ponto de vista de seus objetivos Descritiva e Exploratoria

Do ponto de vista dos procedimentos Bibliografica

técnicos Estudo de Caso
Levantamento ou Survey

Fonte: O Autor,2011

3.3 Metodologia da pesquisa

3.3.1 Fases da metodologia

Este trabalho utiliza uma metodologia de pesquisa que combina

procedimentos qualitativos e quantitativos, conforme introduzido na se¢ao anterior e

ilustrado na Figura 3-1. As seguintes fases foram utilizadas:

FASE 1: Compreensao do cenario de GSTI, especificamente no que diz
respeito aos modelos e normas utilizados, utilizando levantamento
bibliografico;

FASE 2: Concepgao do modelo proposto (MM-GSTI), incluindo: definicdo
de uma estrutura para elaboragdo do modelo, contendo a identificacdo dos
niveis de maturidade e os atributos de capacidade, baseados em modelos
existentes selecionados; e identificacéo e selegao dos processos de GSTI
aplicaveis

FASE 3: Pesquisa de campo para identificar sequéncia de implementagao
mais utilizadas nas organizagdes que possuem processos de GSTI;

FASE 4: Concepgdao do modelo proposto (MM-GSTI), incluindo a
classificagao dos processos propostos nos niveis de maturidade;

FASE 5: Avaliagédo de especialistas, utilizando o método survey;

FASE 6: Refinamento do modelo proposto com base nas validagdes de

campo.
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FASE 1
Compreensdo do cendrio de GSTI

]
FASE 2
Concepgdo do Modelo MM-GSTI
(estrutura e processos)

4
FASE 3
Pesquisa de campo com empresas
(entrevistas sobre sequéncia de
implementagdo)
I
FASE 4
Concepgao do Modelo MM-GSTI
(niveis de maturidade)
Y
FASE 5
Validagdo com especialistas (Survey)

FASE 6
Refinamento do modelo proposto
MM-GSTI

Figura 3-1 - Fases da pesquisa, fonte: O autor,2011

3.3.2 Questao de pesquisa

Para (LAKATOS, 1986), formular o problema ou questdo consiste em dizer,
de maneira explicita, clara, compreensivel e operacional, qual a dificuldade com a
qual se defronta e o que se pretende resolver, limitando o seu campo e
apresentando suas caracteristicas. E continua: “desta forma, o objetivo da
formulacdo do problema (ou questdo) da pesquisa é torna-lo individualizado,
especifico, inconfundivel”.

Baseado nos pressupostos, vistos nos capitulos anteriores, sobre as
necessidades de mecanismos para a melhoria de processos de GSTI, para qualquer
tipo e tamanho de empresa, esta pesquisa pretende responder a seguinte questao:

E possivel definir um modelo de maturidade que possa orientar

programas de melhoria de servicos de Tl em pequenas e médias empresas?
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3.3.3 Proposicoes

Para (MARCONI, 1996), a proposigcao é a tentativa de verificar a validade de
resposta existente para um problema. E completa: “E uma suposi¢do que antecede a
constatagcado dos fatos e tem como caracteristica uma formulagdo provisoria; deve
ser testada para determinar sua validade”. Para Boudon e Lazarsfeld apud
(LAKATOS, 1986) a proposicao serve para responder tentativamente a um
problema. Ainda em (LAKATOS, 1986), Trujilo defende que a proposicédo é
antecipadora a comprovac¢ao de uma realidade existencial.

Para efeito desta pesquisa, sera utilizado o conceito de proposi¢cdes para
definir as tentativas de verificar a validade de respostas existentes para a questao de
pesquisa, descrita acima.

Baseado no levantamento bibliografico feito nos capitulos anteriores é
possivel gerar algumas proposi¢des para a questao desta pesquisa, a saber:

Proposicgao 1:

Os modelos de maturidade desenvolvidos para melhoria dos processos
de desenvolvimento de software podem ser adaptados para melhoria de
processos de GSTI.

Proposicgao 2:

E possivel gerar um modelo de maturidade para GSTI a partir do modelo
de maturidade do MPS.BR.

Proposicao 3:

Um modelo de maturidade com uma escala maior de niveis e com
processos compativeis com o grau de dificuldade para se atingir cada um
deles, pode contribuir na escolha entre os diferentes caminhos para
melhoria da qualidade do servigo.

3.3.4 Protocolo da pesquisa de campo (entrevistas com empresas)

Para (MOREIRA; CALEFFE, 2008) o termo “protocolo” refere-se ao conjunto
de perguntas que orientam o pesquisador durante a entrevista, principalmente nas
entrevistas estruturada e semi-estruturadas. “A realizacédo de entrevistas para os
propdsitos de pesquisa precisa seguir um plano relacionado aos objetivos
estabelecidos pelo pesquisador” (SILVA, 2000).

Para a pesquisa de campo junto as empresas (Fase 3) foi utilizado o

protocolo de pesquisa, conforme representado na Figura 3-2, adaptado de



60

(REINEHR, 2008), onde ¢ dividido em duas partes. A primeira define os documentos
que foram entregues as empresas participantes da pesquisa, que s&o:
Procedimentos operacionais, Visdo geral da pesquisa, Termo de confidencialidade e
Carta de apresentagcdo. A segunda parte define os documentos de apoio ao
pesquisador, que sao: Procedimentos operacionais, Roteiro da pesquisa e Ponto de

analise da pesquisa. Cada um desses documentos sao detalhados nos itens abaixo.

Documentos entregues a Documentos de apoio ao
empresa Participante pesquisador

Frocedimentos FProcedimento
operacionais operacional

Viséo geral da Roteiro da
pesquisa pesquisa

Termo de Pontos de analise
confidencialidade da pesquisa

Carta de
apresentacio

-___/_

Figura 3-2 - Estrutura do protocolo de pesquisa, adaptado de (REINEHR, 2008)

Procedimentos operacionais

O documento de procedimentos operacionais visa detalhar o processo de
conducédo dos estudos de caso dentro das empresas. Ele € composto, segundo
(REINEHR, 2008), por sete etapas que vai desde a etapa de contato inicial com a
empresa participante até o envio de resultados compilados. Este documento ajuda o
representante de empresa a ter uma visao antecipada das etapas e como se dara a
pesquisa. O APENDICE A mostra o documento de procedimentos operacionais

utilizado na pesquisa de campo.

Visao geral da pesquisa
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O documento de visdo geral, adaptado de (REINEHR, 2008), tem a finalidade
de mostrar mais detalhes da pesquisa que sera feita nas empresas e deve ser
enviado previamente as empresas participantes. Este documento mostra a questéao
que a pesquisa pretende responder; o objetivo do estudo; o publico alvo; os
procedimentos operacionais da pesquisa; a delimitacdo do escopo; reforca a
confidencialidade das informagdes; o publico alvo da entrevista; e algumas questdes
de apoio para que os entrevistados ja tenham uma idéia dos assuntos que seréo
abordados. Os detalhes do documento de visdo geral da pesquisa encontram-se no
APENDICE B

Termo de confidencialidade

O termo de confidencialidade € um instrumento utilizado e exigido pelas
empresas quando participam de algum tipo de pesquisa, avaliagdes, levantamento
de dados etc., quando feitos por alguma entidade externa a organizagdo. Para
garantir que os dados das empresas participantes da pesquisa nao sejam
divulgados de forma individualizada e que possa expor alguma informagdo sem a
devida autorizacdo das mesmas, foi criado o documento de Termo de
confidencialidade, conforme modelo do APENDICE C , baseado em (REINEHR,
2008). Este documento foi assinado pela orientadora e pelo pesquisador e foi

entregue para o representante da empresa antes do inicio da pesquisa.

Carta de Apresentacao

A carta de apresentagdo, segundo (REINEHR, 2008), € o instrumento que
formaliza a entrada do pesquisador na instituicdo visitada. Trata-se de uma
correspondéncia elaborada com a finalidade de apresentar formalmente o
pesquisador e os objetivos da pesquisa as empresas participantes.

O modelo de Carta de apresentagdo, que foi enviada para as empresas

participantes da pesquisa, estd no APENDICE D

Roteiro da pesquisa

Como em toda coleta de dados, o pesquisador, segundo (MOREIRA;
CALEFFE, 2008), deve ter uma idéia muito clara dos objetivos da entrevista e do tipo

de informagao necessaria para dar respostas aos objetivos da pesquisa.
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Para auxiliar no andamento da entrevista foi utilizado o Roteiro de pesquisa,
conforme mostrado no APENDICE E Este documento esta dividido em blocos de
perguntas que visam auxiliar o pesquisador a conhecer o perfil do entrevistado e da
empresa; obter dados sobre os programas de melhoria que foram implementados ou
estdo em andamento; e também apresenta questdes, que foram respondidas ao
longo da entrevista, que direcionaram ou complementaram as informagdes

extraidas das entrevistas.

Pontos de analise da pesquisa

Para que a pesquisa de campo possa dar respostas as proposicdes
levantadas neste trabalho, detalhadas no item 3.3.3, foi utilizado o conceito de
Pontos de Analise (PAN), utilizada por (REINEHR, 2008). Os pontos de analise
foram utilizados para verificar como os dados obtidos na pesquisa podem ajudar a
comprovar ou rejeitar as proposi¢gdes por meio de questdes especificas para cada
uma das delas.

Segundo (MOREIRA; CALEFFE, 2008), assim que o pesquisador tenha
conseguido identificar os pontos de analise nas entrevistas, ele deve compara-las,
as preposicdes, temas e topicos da pesquisa para verificar como os dados podem

ajudar a esclarecer os objetivos da pesquisa.

Pontos de Analise

PANR — Descri¢gdo do ponto de analise n
Descri¢gao detalhada ou questido para apoiar a entrevista

Figura 3-3 — Modelo dos Pontos de analise, adaptado de (REINEHR, 2008)

Durante a pesquisa de campo, cada ponto de analise direcionou
caracteristicas da empresa pesquisada para comprovar ou rejeitar as proposi¢des
por meio dos dados compilados nas entrevistas. A Figura 3-3 mostra um modelo
utilizado para registro dos pontos de analise da pesquisa de campo, baseado em
(REINEHR, 2008).

Os pontos de analise utilizados na pesquisa estdo representados na Figura
3-4, onde estdo detalhadas as questdes que serviram de base para a pesquisa de
campo. A analise detalhada e os resultados das questdes s&do explorados no
capitulos 4.
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Pontos de Analise

PAN 1 — Foco principal na implementagdo de programas de melhoria em GSTI.
Quais foram os focos prioritarios para implementagao de melhorias em GSTI?
PAN 2 — A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa
Quais os processos foram implementados?

PAN 3 — A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

Qual a sequéncia de implementacao desses processos?

Qual foi o critério utilizado para implementar nesta sequéncia?

Se fosse iniciar a implementacdo novamente, por onde iniciaria?

PAN 4 — Sequéncia sugerida para implementagao dos processos de GSTI, conforme a ISO
20000

Dentre os processos da ISO/IEC 20000, qual seria a sequéncia que a empresa acha mais
adequada para implementacao?

Fonte: O autor, 2011

Figura 3-4 — Detalhes dos Pontos de Analise utilizados na pesquisa

3.3.5 Protocolo da pesquisa de campo (survey com especialistas)

Para a pesquisa com os especialistas (Fase 5) foi utilizado um questionario ,
conforme detalhado no APENDICE J, dividido em duas partes. A primeira investiga a
experiéncia dos especialistas no campo pratico e académico. A segunda parte
instiga sobre a concordancia dos especialistas no que diz respeito a distribuicdo dos
processos nos niveis de maturidade do MM-GSTI e para isso foi utilizado a escala
de Likert, onde sdo definidos as niveis de concordancia: “Concordo Totalmente”,
“‘Concordo em Partes”, “Nado Concordo nem Discordo”, “Discordo em Partes” e

“Discordo Totalmente”.

3.4 Consideragoes sobre o capitulo

Este capitulo apresentou a estruturagcdo desta pesquisa. Inicialmente foram
explorados os conceitos de métodos e técnicas de pesquisa. Depois foram definidas
as abordagens adotadas para o desenvolvimento da pesquisa, as quais foram
classificadas em: do ponto de vista da sua natureza; do ponto de vista da forma de
abordagem do problema; do ponto de vista de seus objetivos e do ponto de vista
dos procedimentos técnicos. Foram exploradas teoricamente cada uma dessas
classificagdes para que se pudesse chegar a caracterizagdo da pesquisa. Depois é
apresentada a caracterizacido desta pesquisa para cada um dos pontos de vista
definidos, conforme resumido no Quadro 3-1. Depois s&o apresentadas as
estratégias da pesquisa, onde foram definidas as fases da pesquisa; a questao e as

proposi¢des da pesquisa.



64

E por ultimo, foi apresentado o protocolo de pesquisa a ser utilizado na pesquisa
de campo, com a descrigcdo dos documentos que auxiliaram na pesquisa de campo e

também os pontos de analise utilizados.
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CAPITULO 4 -0 MODELO PROPOSTO

“A duvida é o principio da sabedoria.”

Aristételes

Este capitulo mostra a definicdo do modelo proposto (MM-GSTI) para
responder a questdo de pesquisa desta dissertacdo que é:

E possivel definir um modelo de maturidade que possa orientar
programas de melhoria de servigos de Tl em pequenas e médias
empresas?

Para tanto, este capitulo persegue o objetivo geral da pesquisa que é:

Propor um modelo de maturidade que possa orientar programas
de melhoria de servigos de Tl e ser implementavel em pequenas e
médias empresas.

E também seus objetivos especificos que sao:

a) Definir a estrutura do modelo proposto;

b) Selecionar os processos ligados a servigo que serdo incluidos no
modelo proposto;

c) ldentificar como as organizagdes implementaram modelos de melhoria
de processos para GSTI;

d) Distribuir os processos nos diversos niveis de maturidade do modelo
proposto; e

Inicialmente, € mostrado a estrutura do modelo proposto, baseado nos
modelos e normas explorados nos capitulos anteriores.

Depois, foram explorados alguns conceitos importantes que serviram de base
para definicdo do modelo, como: niveis de maturidade; processo; capacidade de
processo; servigos; organizagao e trabalhos.

Em seguida, s&o vistos os atributos de processos e seus resultados, utilizados
na definicdo da capacidade dos processos do MM-GSTI e que seguem a mesma
definigdo do MR-MPS (SOFTEX, 2009a).
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Em seguida, sdo apresentados os novos processos, relacionados a GSTI,
com seus propositos e resultados e que foram incorporados ao MM-GSTI baseados
nas normas e modelos vistos no capitulo 2.

Em seguida, sao discutidas as alteracdes de alguns processos, existentes no
MR-MPS, necessarias para garantir a aderéncia desses processos e praticas a
norma ISO/IEC TR 20000-4 e ao modelo CMMI-SVC.

Adicionalmente, sao discutidos os critérios para distribuicdo dos processos
nos niveis de maturidade do modelo proposto.

Em seguida , € mostrado o modelo proposto com todos os processos, seus
propositos e resultados nos niveis de maturidade.

A Figura 4-1 mostra como esta estruturado este capitulo.

A estrutura do modelo proposto (MM-GSTI)

S

Os processos que foram excluidos do MR-MPS

NS

Os novos processo do MM-GSTI

S

Processos do MR-MPS que foram adaptados para o MM-GSTI

NS

A definicdo dos processos nos niveis de maturidade do MM-GSTI

NS

Os processos do MM-GSTI distribuidos nos niveis de maturidade

Figura 4-1 — Estrutura do capitulo, fonte: O autor,2011

4.1 A estrutura do modelo proposto (MM-GSTI)
A estrutura geral do MM-GSTI foi baseada na estrutura do MR-MPS

(SOFTEX, 2009a) por ser um modelo ja voltado para atender as micro, pequenas e

meédias empresas na area de desenvolvimento de software.

Criado para a realidade brasileira, a novidade do projeto esta na estratégia
adotada para a sua implementagao, que busca aumentar a maturidade dos
processos de software das empresas brasileiras, principalmente as micro,
pequenas e médias, a um custo acessivel (WEBER et al., 2001).

A diferenga basica do MPS.BR em relagdo aos outros modelos € um maior

escalonamento de niveis de maturidade, o que explica a aderéncia do modelo em
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pequenas e meédias empresas de software, conforme aponta a pesquisa de
(TRAVASSOS; KALINOWSKI, 2009).

O MR-MPS do MPS.BR define sete niveis de maturidade: A (Em Otimizacgéao),
B (Gerenciado Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente Definido), E
(Parcialmente Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado). A escala de
maturidade se inicia no nivel G e progride até o nivel A. Para cada um destes sete
niveis de maturidade é atribuido um perfil de processos que indicam onde a
organizacgao deve colocar o esforgo de melhoria (SOFTEX, 2009a).

A divisdo em 7 estagios, segundo (SOFTEX, 2009a), objetiva possibilitar uma
implementagdo e avaliagdo adequada as pequenas e meédias empresas. A
possibilidade de se realizar avaliagdes, considerando mais niveis, também permite
uma visibilidade dos resultados de melhoria de processos em prazos mais curtos.

Foram utilizados os mesmos conceitos de capacidade de processos, definidos
no MR-MPS (SOFTEX, 2009a) e na 1SO/15504 (ABNT, 2008c). Para cada nivel de
maturidade ha um conjunto de atributos de processos e seus resultados que definem
o grau de institucionalizagao de cada processo.

Os niveis de maturidade e capacidade sao vistos nos itens a seguir.

Foi utilizado a norma ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a) e o modelo CMMI-
SVC,v1.3 (SEl, 2010a) para definicgdo dos novos processos, voltados para GSTI,
que foram incluidos no modelo proposto. Esses processos sao detalhados nos itens
adiante deste capitulo.

Para verificacdo da aderéncia dos processos foram desenvolvidos dois
mapeamentos dos processos, praticas e atributos de processos propostos com os
processos e praticas do CMMI-SVC e ISO/IEC TR 20000-4. O primeiro
mapeamento foi feito com os processos e praticas do CMMI-SVC 1.3 , conforme
detalhado no APENDICE H . O segundo foi feito com os processos e praticas da
ISO/IEC TR 20000-4, conforme detalhado no APENDICE |I.

Apesar dos processos e praticas do ITIL ndo terem sido utilizadas diretamente
no modelo proposto, foi desenvolvido um mapeamento entre as praticas do ITIL e os
processos propostos no MM-GSTI, conforme detalhado no APENDICE K.

A Figura 4-2, representa os diversos componentes que foram utilizados para a
definicdo do MM-GSTI.
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Modelo proposto
MM-GSTI

ISO/IEC 20000-1
ISO/IEC TR 20000-4

1 Processos e
» praticas de

MR-MPS:2009 1 GSTI
1
e o - Ll
[mmmm—————
e Niveis de [mmm—mmmmm—m
. Mawridade ISO/IEC/15504 |* Niveisde
1 Capacidade :

e Atributos de
processos
o Resultado de

1
1
1
1
padrio :
1
1
1
1
atributo de 1

Figura 4-2 — Componentes utilizados para definigao do MM-GSTI, fonte: O autor,2011

4.1.1 Conceitos importantes utilizados no MM-GSTI

Alguns conceitos e termos fazem parte do glossario desta dissertagao, porém
alguns termos merecem destaque por serem elementos fundamentais para definicdo
do modelo proposto.

O MM-GSTI utiliza, conforme representado na Figura 4-3, a estrutura de
niveis de maturidade; processos, seus propositos e resultados; e a definicdo de
capacidade, com seus atributos e seus resultados, baseado em (SOFTEX, 2009a) e

(ABNT, 2008c). Todos esses conceitos serdo discutidos nos itens a seguir.
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Niveis de
Maturidade

Processo Capacidade

Propdsito
Atributo

’ Resultado l ’ Resultado l

Figura 4-3 - Dimensdes de maturidade e capacidade no MM-GSTI, baseado na ISO/IEC 15504

Niveis de maturidade

Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolugdo de processos,

caracterizando estagios de melhoria da implementacdo de processos na
organizacao (SOFTEX, 2009a).

O MM-GSTI utiliza os mesmos conceitos do MR-MPS para os niveis de

maturidade, ou seja, sete niveis com a representacao estagiada, a saber:

A (Em Otimizag&o);

B (Gerenciado Quantitativamente);
C (Definido),

D (Largamente Definido);

E (Parcialmente Definido);

F (Gerenciado); e

G (Parcialmente Gerenciado).

A escala de maturidade se inicia no nivel G e progride até o nivel A (SOFTEX,

2009a).

Processo

Os processos para o MM-GSTI seguem os mesmos conceitos definidos na
ISO/IEC 15504 e MR-MPS, que s&o compostos por:
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Identificagdo do proposito. Descreve uma identificagdo unica do
processo, composta por um acrénimo de trés letras;

Nome do processo. Descreve um nome unico do processo;

Propdésito. Descreve o proposito da execugao deste processo em uma
organizagéo (SALVIANO, 2004);

Resultados. Descreve o0s resultados esperados de uma
implementagdo com sucesso deste processo (SALVIANO, 2004). Estes
resultados sdo formados pela identificacdo do processo e uma

numeracao sequencial.

Capacidade do processo

A capacidade do processo, segundo (SOFTEX, 2009a), é representada por

um conjunto

de Atributos de Processo (AP), descrito em termos de Resultados de

Atributos de Processo (RAP).

A capacidade do processo pode ser mais precisamente definida como a

extensdo na

executado e

qual um determinado processo, em uma determinada organizagao é

explicitamente gerenciado, definido, medido, controlado, efetivo e

melhorado continuamente (SALVIANO, 2004).

Para o MM-GSTI serdo utilizados os seguintes atributos de processos,
baseado em (SOFTEX, 2009a):

Servigo

AP 1.1 O processo é executado;

AP 2.1 O processo é gerenciado;

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados;
AP 3.1 O processo é definido;

AP 3.2 O processo esta implementado;

AP 4.1 O processo é medido,

AP 4.2 O processo é controlado;

AP 5.1 O processo é objeto de melhorias e inovacéo; e

AP 5.2 O processo é otimizado continuamente.

Apesar do termo “servigo” ja ter sido definido anteriormente, mesmo assim é

preciso que este termo seja explorado para uma maior clareza ao longo do uso do

modelo.



71

Um servigo para o MM-GSTI é definido como um produto ndo tangivel e nao
estocavel. Portanto, um servigo pode ser considerado como um produto fornecido

pelos provedores de servico.

Organizagao

Para o MM-GSTI, o termo “organizagdo” sera utilizado para definir uma
unidade organizacional (parte de uma organizagao maior) ou pode ser utilizado para

definir a organizacdo como um todo, nos casos de empresas de pequeno porte.

Trabalho

Segundo a definicdo adotada no CMMI-SVC, versdo 1.3, (SEI, 2010a), os
projetos tem um inicio definido e um final previsto. Tais esforgos estdo focados na
realizacdo de um objetivo por um certo tempo. Enquanto alguns servigos seguem
este mesmo padrdo, muitos sdo entregues ao longo do tempo sem um final
determinado. Os prestadores de servigos, segundo (SEIl, 2010a), nesses contextos
sao naturalmente relutantes para descrever seu trabalho de prestagao de servigos
como um projeto no ambito desta definigéo.

Para manter a aderéncia ao conceito de trabalho do CMMI-SVC, o MM-GSTI
adotou a denominagao “trabalho” para referir-se ao termo “projeto”, utilizado no
MR-MPS (SOFTEX, 2009a).

4.1.2 A Capacidade do Processo no MM-GSTI

Para definir a capacidade dos processos, o MM-GSTI utiliza a mesma
estrutura de Atributos de Processos (AP) e os Resultados de Atributos de Processo
(RAP) definida no MR-MPS (SOFTEX, 2009a).

Para cada nivel de maturidade ha um conjunto de AP correspondentes,
conforme o Quadro 4-1, que sdo requeridos para expressar o grau de refinamento e
institucionalizacdo com que cada um dos processos, definidos para o nivel, séo
executados na organizagéo (SOFTEX, 2009a).

A versdo 1.3 do CMMI-DEV (SEI, 2010b) e CMMI-SVC (SEIl, 2010a)
trouxeram novidades em relagao as praticas genéricas e os niveis de capacidade
para a representacdo continua do modelo, conforme discutido no item 2.6, pagina

29. Como a representacédo estagiada do CMMI ndo sofreu alteragdo, optou-se por
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manter a mesma estrutura de capacidade de processo utilizada no MR-MPS para o
MM-GSTI.

Quadro 4-1 - Atributos de Processo (AP) para cada nivel de maturidade,
baseado em (SOFTEX, 2009a)

Nivel de Atributos de Processo (AP) exigidos para o nivel
maturidade

AP 1.1, AP21,AP22 AP3.1,AP 3.2, AP4.1,AP 4.2, AP5.1e AP 5.2
AP 1.1, AP21, AP22 AP 3.1, AP 3.2, AP4.1e AP 4.2

AP 1.1, AP 21, AP 2.2 AP 3.1e AP 3.2

AP 1.1,AP 21, AP 22, AP3.1e AP 3.2

AP 1.1,AP 21, AP 22, AP3.1e AP 3.2

AP 1.1, AP21e AP 2.2

AP 1.1e AP 2.1

Fonte: O autor, 2011

QmMmO|O|w|>

No total sdo descritos nove Atributos de Processos (AP) e seus Resultados

de Atributo de Processo (RAP) que estao descritos no Quadro 4-2.

Quadro 4-2 - Atributos de Processos (AP) e Resultados de Atributos de Processo (RAP) do
MM-GSTI, baseado em (SOFTEX, 2009a)

Atributos de Processos do MM-GSTI

AP 1.1 O processo é executado

Este atributo € uma medida do quanto o processo atinge o seu propdsito.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 1. O processo atinge seus resultados definidos.

AP 2.1 O processo é gerenciado

Este atributo € uma medida do quanto a execugéo do processo é gerenciada
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 2. Existe uma politica organizacional estabelecida e mantida para o processo;

RAP 3. A execugao do processo € planejada;

RAP 4. A execugao do processo é monitorada e ajustes sao realizados (para o nivel G);

RAP 4. Medidas sao planejadas e coletadas para monitoragdo da execugédo do processo e ajustes
sdo realizados (a partir do nivel F);

RAP 5. As informacdes e 0s recursos necessarios para a execugao do processo sao identificados e
disponibilizados (a partir do nivel F);

RAP 5. Os recursos e informagdes necessarios para executar o processo definido sao
disponibilizados, alocados e utilizados (a partir do nivel E);

RAP 6. As responsabilidades e a autoridade para executar o processo sdo definidas, atribuidas e
comunicadas (a partir do nivel F);

RAP 6. Os papéis requeridos, responsabilidades e autoridade para execugdo do processo definido
sdo atribuidos e comunicados (a partir do nivel E);

RAP 7. As pessoas que executam o processo sao competentes em termos de formagao, treinamento
e experiéncia (a partir do nivel F);

RAP 7. As pessoas que executam o processo definido sdo competentes em termos de formagao,
treinamento e experiéncia (a partir do nivel E);

RAP 8. A comunicacao entre as partes interessadas no processo é gerenciada de forma a garantir o
seu envolvimento;

RAP 9. Os resultados do processo sao revistos com a geréncia de alto nivel para fornecer visibilidade
sobre a sua situagao na organizacao (a partir do nivel F);
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Atributos de Processos do MM-GSTI

RAP 9. Métodos adequados para monitorar a eficacia e adequagao do processo sao determinados e
os resultados do processo sao revistos com a geréncia de alto nivel para fornecer visibilidade sobre a
sua situagao na organizagao (a partir do nivel E);

RAP 10. O processo planejado para o projeto é executado (para o nivel G);

RAP 10. A aderéncia dos processos executados as descri¢des de processo, padrdes e
procedimentos é avaliada objetivamente sao tratadas as ndo conformidades (a partir do nivel F).

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sido gerenciados

Este atributo € uma medida do quanto os produtos de trabalho produzidos pelo processo sao
gerenciados apropriadamente.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 11. Os requisitos dos produtos de trabalho do processo séao identificados;

RAP 12. Requisitos para documentacao e controle dos produtos de trabalho sédo estabelecidos;
RAP 13. Os produtos de trabalho sdo colocados em niveis apropriados de controle;

RAP 14. Os produtos de trabalho sdo avaliados objetivamente com relagédo aos padrdes,
procedimentos e requisitos aplicaveis e sao tratadas as ndo conformidades;

AP 3.1. O processo é definido

Este atributo € uma medida do quanto um processo padrao € mantido para apoiar a implementacao
do processo definido.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 15. Um processo padrao € descrito, incluindo diretrizes para sua adaptagao para o processo
definido para um projeto;

RAP 16. A sequéncia e interagao do processo padrao com outros processos sao determinadas;

RAP 17. Os papéis e competéncias requeridos para executar o processo sao identificados como parte
do processo padrao;

RAP 18. A infra-estrutura e o ambiente de trabalho requeridos para executar o processo sao
identificados como parte do processo padréo.

AP 3.2 O processo esta implementado

Este atributo € uma medida do quanto o processo padrédo é efetivamente implementado como um
processo definido para atingir seus resultados.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 19. Um processo definido é implementado para o projeto baseado nas diretrizes para selegéo
e/ou adaptagao do processo padrao;

RAP 20. A infraestrutura e o ambiente de trabalho requeridos para executar o processo definido sao
disponibilizados, gerenciados e mantidos;

RAP 21. Dados apropriados séo coletados e analisados, constituindo uma base para o entendimento
do comportamento do processo, para demonstrar a adequagéo e a eficacia do processo, e avaliar
onde pode ser feita a melhoria continua do processo;

RAP 22. Produtos de trabalho e ligbes aprendidas séo coletados e armazenados na biblioteca de
ativos de processo, para uso futuro e apoio a melhoria continua do processo.

AP 4.1 O processo é medido

Este atributo € uma medida do quanto os resultados de medi¢do sdo usados para assegurar que a
execucao do processo atinge os seus objetivos de desempenho e apdia o alcance dos objetivos de
negocio definidos

Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 23. As necessidades de informagao dos processos, requeridas para apoiar objetivos de negdécio
relevantes da organizagao, sao identificadas;

RAP 24. A partir do conjunto de processos padrao da organizagdo e das necessidades de
informagdo, sdo selecionados os processos e/ou subprocessos que serdo objeto de analise de
desempenho;

RAP 25. Objetivos de medigao do processo e/ou subprocesso sao derivados das necessidades de
informacgao do processo;

RAP 26. Objetivos quantitativos de qualidade e de desempenho dos processos e/ou subprocessos
sdo definidos para apoiar os objetivos de negécio.
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Atributos de Processos do MM-GSTI

AP 4.2 O processo é controlado

Este atributo € uma medida do quanto o processo é controlado estatisticamente para produzir um
processo estavel, capaz e previsivel dentro de limites estabelecidos.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 27. Medidas, bem como a frequéncia de realizagdo de suas medi¢des, sdo identificadas e
definidas de acordo com os objetivos de medicdo do processo/subprocesso e os objetivos
quantitativos de qualidade e de desempenho do processo;

RAP 28. Resultados das medi¢cdes sao coletados, analisados e comunicados para monitorar o
atendimento dos objetivos quantitativos de qualidade e de desempenho do processo/subprocesso;
RAP 29. Resultados de medicdo s&o utilizados para caracterizar o desempenho do
processo/subprocesso;

RAP 30. Técnicas de analise e de controle de desempenho sao identificadas e aplicadas quando
necessario.

AP 5.1 O processo é objeto de melhorias e inovagoes

Este atributo € uma medida do quanto as mudangas no processo sao identificadas a partir da analise
de defeitos, problemas, causas comuns de variagdo do desempenho e da investigagdo de enfoques
inovadores para a definicdo e implementagado do processo.

Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 31. Limites de controle de variagdo sao estabelecidos para o desempenho normal do processo;
RAP 32. Dados de medigao sao analisados com relagdo a causas especiais de variagao;

RAP 33. Agdes corretivas sao realizadas para tratar causas especiais de variagao;

RAP 34. Limites de controle sdo redefinidos, quando necessario, seguindo as ac¢des corretivas.

AP 5.2 O processo é otimizado continuamente

Este atributo € uma medida do quanto as mudancas na definicdo, geréncia e desempenho do
processo tém impacto efetivo para o alcance dos objetivos relevantes de melhoria do processo.
Resultado(s) de Atributos de Processo (RAP):

RAP 35. Modelos de desempenho do processo sao estabelecidos e mantidos;

RAP 36. Propostas de melhoria s&o coletadas e analisadas para estabelecer os objetivos de melhoria
do processo, que sao definidos de forma a apoiar os objetivos de negdcio relevantes;

RAP 37. Defeitos e outros problemas sao identificados, classificados e selecionados para analise;
RAP 38. Defeitos e outros problemas selecionados sdo analisados para identificar sua causa raiz e
solucdes aceitaveis para evitar sua ocorréncia futura;

RAP 39. Dados adequados sado analisados para identificar causas comuns de variagdo no
desempenho do processo;

RAP 40. Dados adequados sado analisados para identificar oportunidades para aplicar melhores
praticas e inovagoes;

RAP 41. Oportunidades de melhoria derivadas de novas tecnologias e conceitos de processo séo
identificadas;

RAP 42. Uma estratégia de implementacao é estabelecida e executada para alcangar os objetivos de
melhoria do processo e para resolver problemas;

RAP 43. O impacto de todas as mudangas propostas € avaliado com relagdo aos objetivos do
processo definido e do processo padrao;

RAP 44. A implementacdo de todas as mudancas acordadas é gerenciada para assegurar que
qualquer alteragdo no desempenho do processo seja entendida e que sejam tomadas as agdes
pertinentes;

RAP 45. As acbes implementadas para resolucdo de problemas e melhoria no processo sao
acompanhadas com medi¢des para verificar se as mudangas no processo corrigiram o problema e
melhoraram o seu desempenho;

RAP 46. Dados da analise de causas de problemas e de sua resolugdo sao armazenados para uso
em situagdes similares.
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4.2 Processos excluidos do MR-MPS

Para manter a aderéncia ao modelo CMMI-SVC, alguns processos do MR-
MPS foram excluidos do MM-GSTI e incorporados em um unico processo chamado
Desenvolvimento do Sistema de Servigo (DSS). As praticas dos processos excluidos
fazem parte dos processos de desenvolvimento de produto de software do MR-MPS
e que nao se enquadram no contexto de GSTI. Do nivel E do MR-MPS foi excluido o
processo Geréncia de Reutilizacdo (GRU), que ndo tem correspondente no CMMI-
SVC e suas praticas nao foram incorporadas no MM-GSTI. Do nivel D foram
excluidos os processos de Desenvolvimento de Requisitos (DRE), Integragdo do
Produto (ITP), Projeto e Construgdo do Produto (PCP), Validagcdo (VAL) e
Verificagdo (VER). Algumas praticas desses processos foram incorporadas ao DSS,
mantendo a aderéncia com o modelo CMMI-SVC, que trata as praticas desses
processos em um processo. O APENDICE H e APENDICE | mostram os detalhes do
mapeamento entre as praticas do CMMI-SVC e ISO/IEC 20000-4 que deram origem
ao DSS. Do nivel C foi excluido o processo de Desenvolvimento para Reutilizagao
(DRU), que ndo tem correspondente no CMMI-SVC e suas praticas também nao
foram incorporadas no MM-GSTI, por estarem ligadas diretamente ao

desenvolvimento de software.

4.3 Processos incluidos no MR-MPS

Os novos processos, relacionados a GSTI, definidos para o MM-GSTI,
seguiram os processos ja definidos na norma ISO/IEC/20000-1 (ABNT, 2008a). Os
propositos e resultados dos processos foram baseados na norma ISO/IEC TR
20000-4 (IS0, 2010).

As Unicas excegdes foram os processos Desenvolvimento do Sistema de
Servigos e Entrega de Servigos que foram adicionados ao MM-GSTI para garantir
aderéncia aos processos de mesmos nomes do CMMI-SVC (SElI, 2010a).

Para definicdo dos novos processos foram considerados os seguintes fatores:

e Os processos e o0s resultados de processos devem estar aderentes aos
processos e praticas da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010);

e Os processos e os resultados de processos devem estar aderentes
aos processos e as praticas especificas do CMMI for services - CMMI-
SVC, versao 1.3 de Novembro de 2010 (SEI, 2010a);
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Para garantir essa aderéncia foram utilizados os mapeamentos de processos
e praticas, conforme detalhados no APENDICE H e APENDICE I.

O resultado do mapeamento dos processos e praticas gerou 0s novos
processos do MM-GSTI, que sao:

e Geréncia da Capacidade;

e Geréncia de Mudangas;

e Desenvolvimento do Sistema de Servicos®;

e Entrega de Servicos;

e Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos;
e Geréncia da Seguranca da Informacao;

e Geréncia de Incidentes;

e Geréncia de Liberacgao;

e Geréncia de Nivel de Servigo;

e Geréncia de Problemas;

e Orcamento e Contabilizacido para Servigos de Tl; e
¢ Relato de Servigos.

Conforme representado na Figura 4-4, os processos de Desenvolvimento do
Sistema de Servigo e Entrega de Servigos foram incluidos para manter a aderéncia
ao modelo CMMI-SVC (SEI, 2010a). Esses processos nédo sao claramente
especificados na ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Os processos de Geréncia da
Capacidade, Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos, Geréncia de
Incidentes e Geréncia de Liberagao sdo contemplados tanto no CMMI-SVC como na
ISO/IEC TR 20000-4. Os demais processos sao originados da ISO/IEC 20000-1
(ABNT, 2008a) e nao s&o claramente especificados no CMMI-SVC.

Os processos de Gerenciamento de Fornecedores, Gerenciamento de
Configuragao e Gerenciamento do Relacionamento com o Negdcio sdo definidos na
NBR ISO/IEC 20000, porém nao foram incluidos no MM-GSTI, pois ja existem
processos no MR-MPS (SOFTEX, 2009a) que atendem as suas praticas sugeridas
pela norma. O processo de Gerenciamento de Fornecedores é atendido pelo
processo de Aquisicdo (AQU). O processo de gerenciamento de Configuragdo é

atendido pelo processo de Geréncia de Configuragcdo (GCO). O processo de

® Este processo € um adicional no MM-GSTI e somente é aplicavel para desenvolvimento de um novo
servico, onde inclua etapas como: desenvolvimento de requisitos, projeto do servigo, desenvolvimento
do servigo, implementagao, integracédo do servigo,validagao e verificagao.
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Gerenciamento do Relacionamento com o Negdcio, por ser um processo que
abrange varios aspectos da organizagdo, n&o tem correspondente especifico no
MR-MPS, porém ¢é atendido pelos processos de Geréncia de Requisitos (GRE),
Geréncia de Projetos (GPR) e Medi¢ao (MED). Algumas praticas desse processo
sdao atendidas ainda pelos novos processos Geréncia de Nivel de Servico e
Geréncia de Incidentes. O APENDICE | mostra o0 mapeamento das praticas e
processos da ISO/IEC TR 20000-4 versus o0s processos e praticas dos processos

que foram mantidos do MR-MPS.

ISO/IEC 20000-1 \
Geréncia de de Mudangas A . N
Gerenu.a de Nivel Geréncia de Relato de Servigos
de Servigo Problemas
Gerdncia da P bkttt ~

CMMI-SVC e ISO/IEC 20000-1

Seguranca da
Informagdo

Orcamento e Geréncia da Capacidade CMMI-SVC

Contabilizagao L o

para Servicos de Tl Geréncia da Continuidade e Desenvolvimento do
Disponibilidade dos Servigos Sistema de Servicos
Geréncia de Incidentes Entrega de Servigos

Geréncia de Liberagao

’——————————————-
A —— -

Figura 4-4 — Origem dos novos processos incluidos no MM-GSTI
Os processos, com seus propositos e resultados esperados, sao detalhados a
seguir. Para cada processo foi identificado a rastreabilidade dos resultados
esperados, ou seja, de onde eles foram originados. No rodapé das tabelas, de cada
processo, sdo mostrados as fontes (normas, modelos, etc.) dos resultados

esperados e entre colchetes ([]) a identificagdo numérica do resultado esperado.

4.3.1 Gerenciamento da Capacidade — GCA

O processo de geréncia da capacidade faz parte do grupo de processos de
Entrega de Servigos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo é tratado
no ITIL (OGC, 2007c) na pratica Gerenciamento da Capacidade (SD-4.3). No CMMI-
SVC (SEI, 2010) este processo € atendido pelo processo de Gerenciamento da
Capacidade e Disponibilidade (CAM) e no COBIT (ITGI, 2007) pelo objetivo de
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controle de Entrega e Suporte, Gerenciamento do Desempenho e Capacidade
(DS3).

O propésito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-3.

Quadro 4-3 - Propésitos e resultados esperados para o processo da

Geréncia da Capacidade para o MM-GSTI

Geréncia da Capacidade — GCA
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia da Capacidade é assegurar que o provedor de servigos tenha capacidade
para atender os requisitos atuais e futuros acordados.
Resultados Esperados:

GCA 1 A capacidade atual e futura e requisitos de desempenho sao identificados e acordados;

GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de desempenho;
GCA 3 A capacidade é prevista para atender a capacidade atual e requisitos de desempenho;

GCA 4. A utilizagéo da capacidade é monitorada, analisada e o desempenho é ajustado;

GCA 5. A capacidade é preparada para atender capacidade futura e desempenho necessario;

GCA 6. Alteragbes de capacidade e desempenho sé&o refletidas no plano de capacidade;

GCA 7. Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas na gestéo da capacidade.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.5 Capacity Management [1,2,3,4,5,6]
esperados: CMMI-SVC 1.3 - Capacity and Availability Management (CAM) 1,2 [7]

Fonte: O autor, 2011

4.3.2 Geréncia de Mudangas — GMU

O processo de geréncia de mudangas faz parte do grupo de processos de
Controle da ISO/IEC TR 20000-4(1SO, 2010). Este processo é tratado no ITIL (OGC,
2007c) nas praticas Gerenciamento de Mudanga (ST-4.2) e Avaliagdo (ST-4.6). No
CMMI-SVC (SEI, 2010) este processo € atendido pelos processos Geréncia de
Configuragdo (CM) e Sistema de Transicdo de Servigo (SST). No COBIT (ITGl,
2007) é atendido pelo objetivo de controle de Aquisicdo e Implementacao,
Gerenciamento de Mudanca (AIG).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-4.
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Quadro 4-4 - Propésitos e resultados esperados para o processo da

Geréncia de Mudancgas para o MM-GSTI

Geréncia de Mudangas — GMU
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Mudangas € assegurar que todas as mudangas sejam avaliadas,
aprovadas, implementadas e revisadas de maneira controlada.
Resultados Esperados:

GMU 1 As solicitagdes de mudangas sdo registradas e classificadas;

GMU 2 As solicitagdes de mudangas sdo avaliadas utilizando critérios definidos;

GMU 3 As solicitagdes de mudangas sdo aprovadas antes das mudangas serem desenvolvidas ou
implantadas;

GMU 4 Um cronograma de mudangas e liberagdes é estabelecido e comunicado as partes interessadas;
GMU 5 As mudancas aprovadas sdo desenvolvidas e testadas;

GMU 6 Mudancas que néo tiveram sucesso sdo revertidas ou remediadas.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.6 Change management [1,2,3,4,5,6]
esperados:

Fonte: O autor, 2011

4.3.3 Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS (Adicional)

O processo de desenvolvimento do sistema de servicos € um adicional do
MM-GSTI. Este processo €& uma jungdo das praticas dos processos
Desenvolvimento de Requisitos (DRE), Integracdo do Produto (ITP), Projeto e
Construgdo do Produto (PCP), Validacdo (VAL) e Verificagdo (VER) do MR-MPS
(SOFTEX, 2009a) e tem como propdsito atender as praticas para desenvolvimento
de um novo servigo. Este processo aplica-se somente para as organizagdes que
precisem desenvolver novos servigos. Este processo € tratado na ISO/IEC TR
200004 (ISO, 2010) no grupo de processos Projeto e Transigdo de Servigcos Novos
ou Modificados, que incluem os processos: Requisitos de Servigos; Projeto de
Servigos; Planejamento e Monitoramento de Servigos e Transigdo de Servigos. No
CMMI-SVC (SEl, 2010) e tratado no processo de Desenvolvimento do Sistema de
Servigos (SSD). Este processo também €& um adicional no CMMI-SVC e também
junta as praticas de engenharia do CMMI-DEV (SEI, 2010b), que atende o propdsito
de desenvolver novos servigos.

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-5.
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Quadro 4-5 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Desenvolvimento do
Sistema de Servigos para o MM-GSTI, adaptado de (SEI, 2010a)

' Propésit:
+ O proposito do processo Desenvolvimento do Sistema de Servigos é analisar, projetar, desenvolver,

+ integrar.verificar e validar o sistema de servigos, incluindo os componentes, para satisfazer acordos existentes

. ou previstos (SEI, 2010a).

' Resultados Esperados:

1 DSS 1 As necessidades, expectativas e restricoes das partes envolvidas s&o coletadas e transformadas em

' requisitos;

 DSS 2 Os requisitos das partes interessadas s&o elaborados e refinados para o desenvolvimento do sistema

i de servigo;

! DSS 3 Os requisitos sdo analisados e validados e sdo definidas as funcionalidades e os atributos de qualidade

' do sistema de Servico;

1 DSS 4 As solugdes para o sistema de servigo sdo selecionadas;

 DSS 5 Os projetos para o sistema de servigo e seus componentes sdo desenvolvidos;

' DSS 6 A infraestrutura e componentes para suportar o servico projetado sdo especificados;

+ DSS 7 Uma especificagéo do servigo € preparada com os atributos do servigo novo ou alterado;

. DSS 8 As definicdes das interfaces internas e externas, projetos e mudangas no sistema de servigos séo

! gerenciadas;

+ DSS 9 Os servigos novos ou modificados s&o desenvolvidos para satisfazer os critérios identificados na

i especificagéo do servigo;

: DSS 10 O projeto do sistema de servigo € implementado;

' DSS 11 Os componentes do sistema de servico s&o reunidos e integrados ao sistema de servigo existente;

+ DSS 12 Uma abordagem e um ambiente para verificagdo e validagio s&o estabelecidos e mantidos;

. DSS 13 A reviséo por pares é executada em componentes selecionados do sistema de servigo;

i DSS 14 Os componentes selecionados do sistema de servigo séo verificados em relagéo aos requisitos

+ especificados; ;
. DSS 15 O sistema de servicos é validado para garantir que ele é adequado para uso no ambiente pretendido e |
! atende as expectativas das partes envolvidas; '
+ DSS 16 Os requisitos para a transigao do servigo sdo identificados e acordados;

i DSS 17 Os perfis e especializagdes novos ou modificados s&o identificados, acordados, adquiridos e

' atribuidos;

' DSS 18 As atividades a serem realizadas, pelo provedor de servigo ou cliente, sdo identificadas, acordadas e

© realizadas;

. DSS 19 Alteracdes nos métodos, procedimentos e medi¢bes para o servigo novo ou modificado séo

' identificadas;

+ DSS 20 Alteragdes em autoridades e responsabilidades para o servigo novo ou modificado s&o identificadas;
. DSS 21 Alteragdes em contratos e acordos formais com grupos internos e fornecedores, para alinhamento com |
' as mudangas em requisitos, sao identificados e implementados; ;
1 DSS 22 Alteragdes nos planos de disponibilidade, continuidade do servigo, capacidade e seguranga da

. informagédo sao identificados e implementados;

! DSS 23 Recursos para entrega de um servigo novo ou modificado sdo identificados e fornecidos;

+ DSS 24 O servigo novo ou modificado € instalado e testado conforme a especificagéo do servigo;

i DSS 25 O servigo novo ou modificado € aceito conforme os critérios de aceite de servigo;

+ DSS 26 As informagbes sobre os produtos de trabalho da transi¢cdo do servigo novo ou modificado séo

' comunicadas as partes interessadas.

1 Rastreabilidade dos resultados CMMI-SVC 1.3 — Service System Development (SSD

, esperados: [1,2,3,4,5,8,10,11,12,13,14,15]

: ISO/IEC 20000:4 - 5.20 Service Design [6,7,9]

ISO/IEC 20000:4 - 5.25 Service Transition
[16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26]

Fonte: O autor, 2011

4.3.4 Entrega de Servigos - ETS

O processo de entrega de servigos ndo tem correspondentes especifico na
ISO/IEC TR 20000:4 (ISO, 2010) e seus resultados estdo contempladas na norma
nos processos do grupo de processos de Entrega de Servigos. Este processo é
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tratado no ITIL (OGC, 2007c) nas praticas da Operagdo do Servico (SO 4.3) e
Atividades Comuns da Operacédo do Servigo (SO 5.1-5.13). No CMMI-SVC (SEl,
2010) este processo é atendido pelo Processo de Entrega de Servigos (SD), que
contempla as praticas de execugdo dos servicos no dia a dia do provedor de
servigos. Este processo foi incluido no MM-GSTI para atender as praticas de entrega
do servico, ndo explicitadas na ISO/IEC TR 20000-4 e para manter a compatibilidade
com os processos do CMMI-SVC.

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-6.

Quadro 4-6 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Entrega de Servigos para
o MM-GSTI, adaptado de (SEI, 2010)

Entrega de Servigos — ETS

Propésito:

O propésito do processo Entrega de Servigos € entregar os servicos em conformidade com os acordos de
servicos.
Resultados Esperados:

ETS 1 Uma abordagem para entrega e operacao de servicos é estabelecida e mantida;

ETS 2 A disponibilidade dos elementos necessarios para a prestagéo do servigo é confirmada;

ETS 3 O sistema de servigo é colocado em operagado para entregar os servicos acordados;

ETS 4 A manutencao do sistema de servigos € mantida para garantir a continuidade da entrega dos servigos.

Rastreabilidade dos resultados CMMI-SVC 1.3 — Service Delivery (SD) [1,2,3,4]
esperados:

Fonte: O autor, 2011

4.3.5 Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — GCD

O processo de geréncia da continuidade e disponibilidade dos servigos faz
parte do grupo de processos de Entrega de Servigos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO,
2010). Este processo é tratado no ITIL (OGC, 2007c) nas praticas Gerenciamento da
Continuidade de Servigos de Tl (SD-4.5), Gerenciamento da Disponibilidade (SD-
4.4) e Gerenciamento de Evento (SO-4.1). No CMMI-SVC (SEIl, 2010) este
processo € atendido pelos processos Continuidade de Servico (SCON) e
Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade (CAM). No COBIT (ITGI, 2007) é
atendido pelo objetivo de controle de Entrega e Suporte, Framework de
Continuidade de Tl (DS4.1) e Disponibilidade de Recursos de Tl (DS3.4).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-7.
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Quadro 4-7 - Propésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia da Continuidade
e Disponibilidade dos Servigos para o MM-GSTI

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — GCD
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos € assegurar que acordos de
niveis de servigos sejam cumpridos em circunstancias previsiveis.
Resultados Esperados:

GCD 1.0s requisitos de continuidade e disponibilidade sao identificados;

GCD 2 Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de servigo;

GCD 3 Um plano de disponibilidade é desenvolvido utilizando os requisitos de disponibilidade de servigo;

GCD 4 A continuidade do servigo é testada em relagao aos requisitos de continuidade para validar o plano;
GCD 5 A disponibilidade do servigo é testada em relagdo aos requisitos de disponibilidade para validar o plano;
GCD 6 A disponibilidade do servico € monitorada;

GCD 7 Causas raiz de indisponibilidade n&o planejada de servico s&o identificadas e analisadas;

GCD 8 Agdes corretivas sdo tomadas para tratar causas raiz identificadas;

GCD 9 Alteragdes nos requisitos de continuidade do servigo sao refletidas no plano de continuidade do servigo;
GCD 10 Alteragdes nos requisitos de disponibilidade do servigo sdo refletidas no plano de disponibilidade do
servico;

GCD 11 Medidas e técnicas analiticas s&o selecionadas para serem utilizadas na gestéo da disponibilidade.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.19 Service continuity and availability management
esperados: [1,2,3,4,5,6,7,8,9,10]
CMMI-SVC 1.3 - Capacity and Availability Management (CAM) 1,2 [11]

Fonte: O autor, 2011

4.3.6 Geréncia da Seguran¢a da Informagao — GSI

O processo de geréncia da seguranga da informagéo faz parte do grupo de
processos de Entrega de Servicos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este
processo € tratado no ITIL (OGC, 2007c) nas praticas Gerenciamento da Seguranca
da informacao (SD-4.6) e Gerenciamento de Acesso (SO-4.5). No CMMI-SVC (SEl,
2010) este processo é atendido pelo processo Planejamento de Projeto (PP-SP
2.3). No COBIT (ITGI, 2007) é atendido pelo objetivo de controle de Entrega e
Suporte, Gerenciamento da Seguranga de Tl (DS5.1).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-8.
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Quadro 4-8 - Propdsitos e resultados esperados para o processo da Geréncia da Segurancga da
Informagao para o MM-GSTI

Geréncia da Seguran¢a da Informagao — GSI
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia da Seguranga da Informagao é gerenciar a seguranga da informagao em um
acordo de nivel de seguranga dentro de todas as atividades do gerenciamento do servigo.
Resultados Esperados:

GSI 1 Os requisitos de seguranga da informacgao sao identificados e acordados;

GSI 2 Critérios para avaliagado dos riscos de seguranga da informacgao e niveis aceitaveis desses riscos sdo
identificados;

GSI 3 Riscos de seguranca da informagéo sao identificados;

GSl 4 Riscos de segurancga da informagao sdo avaliados;

GSI 5 Medicdes e controles de riscos de seguranga da informagéo séo definidos;

GSI 6 Medicdes e controles de riscos de seguranga da informagéo sédo implementados;

GSI 7 Incidentes de seguranga sdo qualificados e registrados;

GSI 8 Aspectos da seguranga da informagao sdo comunicadas as partes interessadas;

GSI 9 O impacto das mudangas na seguranca da informacgéo é analisado e relatado.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.12 Information security management
esperados: [1,2,3,4,5,6,7,8,9]

Fonte: O autor, 2011

4.3.7 Geréncia de Incidentes — GIN

O processo de geréncia de incidentes faz parte do grupo de processos de
Resolucdo da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo é tratado no ITIL
(OGC, 2007c) nas praticas Gerenciamento de Incidentes (SO-4.2) e Cumprimento
de Solicitagao (S0O-4.3). No CMMI-SVC (SEI, 2010) este processo é atendido pelo
processo Prevencédo e Resolugcdo de Incidentes (IRP). No COBIT (ITGI, 2007) é
atendido pelo objetivo de controle de Entrega e Suporte, Gerenciamento de Service
Desk e Incidentes (DS8).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-9.
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Quadro 4-9 - Propésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de Incidentes
para o MM-GSTI

Geréncia de Incidentes — GIN
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Incidentes é restaurar os servigos acordados e cumprir as solicitagdes de
servicos dentro de um acordo de nivel de servigo.
Resultados Esperados:

GIN 1 Incidentes e solicitagdes de servigos sao registrados e classificados;

GIN 2 Incidentes e solicitagdes de servigos sao priorizados e analisados;

GIN 3 Incidentes e solicitagdes de servigos sao resolvidos e encerrados;

GIN 4 Incidentes e solicitagdes de servigos que ndo progrediram conforme os acordos de nivel de servigo sdo
escaladas;

GIN 5 Informagdes a respeito da situagdo ou progresso de um incidente relatado ou solicitagéo de servigo sao
comunicadas as partes interessadas;

GIN 6 Uma abordagem para o gerenciamento de incidentes e solicitagdo de servigo é estabelecida e mantida;
GIN 7 Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitagdo de servigo é estabelecido e
mantido.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.10 Incident management and request fulfillment
esperados: [1,2,3,4,5]
CMMI-SVC 1.3 - Incident Resolution and Prevention (IRP) 1.1 [6]
CMMI-SVC 1.3 - Incident Resolution and Prevention (IRP) 1.2 [7]

Fonte: O autor, 2011

4.3.8 Geréncia de Liberagao — GLI

O processo de geréncia de liberagdo faz parte do grupo de processos de
Controle de Processos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo é tratado
no ITIL (OGC, 2007c) nas praticas Planejamento e Suporte da Transi¢ao (ST-4.1 ) e
Gerenciamento de Liberacgédo e Instalagcéo (ST-4.4 ). No CMMI-SVC (SEl, 2010) este
processo é atendido pelos processos ceréncia de Configuracdo (CM-SP1.3 ) e
Sistema de Transigdo de Servigo (SST). No COBIT (ITGI, 2007) é atendido pelo
objetivo de controle de Aquisicdo e Implementagdao, Aprovacao e Instalacdo de
Solugdes e Mudangas (Al7).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-10.
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Quadro 4-10 - Propdsitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de Liberagao
para o MM-GSTI

Geréncia de Liberagao — GLI
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Liberagao é implantar liberagdes em um ambiente de produgdo de uma
forma controlada.
Resultados Esperados:

GLI 1 Requisitos para liberagdes sdo estabelecidas e acordados com as partes interessadas;

GLI 2 Liberagdes de servicos e componentes de servigos sdo planejadas;

GLI 3 Liberagdes sao planejadas;

GLI 4 As liberagdes sao testadas antes da implantagéao:

GLI 5 As liberagdes aprovadas sao implantadas;

GLI 6 A integridade de hardware, software e outros componentes do servigo é garantido durante a implantagéo
da liberagao;

GLI 7 Liberagdes que nao tiveram sucesso na implantagdo sao revertidas ou remediadas;

GLI 8 Informagdes da liberagdo sdo comunicadas as partes interessadas.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.17 Release and deployment management
esperados: [1,2,3,4,5,6,7,8]

Fonte: O autor, 2011

4.3.9 Geréncia de Nivel de Servigo — GNS

O processo de geréncia de nivel de servigo faz parte do grupo de processos
de Entrega de Servigos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo é
tratado no ITIL (OGC, 2007c) na pratica Gerenciamento do Nivel de Servigo (SD-
4.2). No CMMI-SVC (SElI, 2010) este processo é atendido pelos processos Entrega
de Servigcos (SD) e Gerenciamento Estratégico de Servico (STSM-SP2.1). No
COBIT (ITGI, 2007) & atendido pelo objetivo de controle de Entrega e Suporte,
Definicao e Gerenciamento de Nivel de Servigos (DS1).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-11.

Quadro 4-11 - Propositos e resultados esperados para o processo da

Geréncia de Nivel de Servigo para o MM-GSTI, fonte: O autor,2011

Geréncia de Nivel de Servigo — GNS
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Nivel de Servigo é garantir que os objetivos de acordos de nivel de
servico para cada cliente sejam alcangados.
Resultados Esperados:

GNS 1 Servigcos e dependéncias séo identificados;

GNS 2 Objetivos de nivel de servigo e solugbes caracteristicas para servigcos sao definidas em acordo de nivel
de servigo (ANS);

GNS 3 Os servigos s&o monitorados e comparados com os ANS;

GNS 4 O desempenho do nivel do servigo em relagédo aos objetivos do nivel do servigo € comunicado as partes
interessadas;

GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servigo sao refletidos no ANS.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.21 Service level management [1,2,3,4,5]
esperados:
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4.3.10 Geréncia de Problemas — GPL

O processo de geréncia de problemas faz parte do grupo de processos de
Resolucdo da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo é tratado no ITIL
(OGC, 2007c) na pratica Gerenciamento de Problema (SO-4.4). No CMMI-SVC (SEl,
2010) este processo é atendido pelo processo Prevencdo e Resolugdo de
Incidentes (IRP). No COBIT (ITGI, 2007) é atendido pelo objetivo de controle de
Entrega e Suporte, Gerenciamento de Problemas (DS10).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-12.

Quadro 4-12 - Propésitos e resultados esperados para o processo da Geréncia de Problemas
para o MM-GSTI

Geréncia de Problemas — GPL
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Problemas € minimizar a interrup¢do do servico.
Resultados Esperados:

GPL 1 Problemas séo identificados, registrados e classificados;

GPL 2 Problemas séo priorizados e analisados;

GPL 3 Problemas sdo resolvidos e encerrados;

GPL 4 Problemas que nao progrediram de acordo com o nivel de servigo acordado sao escalados;
GPL 5 O efeito de problemas nao resolvidos & minimizado;

GPL 6 A situagao e progresso da resolugao dos problemas sdo comunicados as partes interessadas.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.16 Problem management [1,2,3,4,5,6]
esperados:

Fonte: O autor, 2011

4.3.11 Orgcamento e Contabilizagao para Servigos de Tl - OCS

O processo de orcamento e contabilizacdo para servicos de Tl faz parte do
grupo de processos de Entrega de Servigos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010).
Este processo é tratado no ITIL (OGC, 2007c) na pratica Aspectos Econémicos de
Servigo (SS-5). No CMMI-SVC (SEI, 2010) este processo € atendido pelo processo
Planejamento de Trabalho (WP). No COBIT (ITGI, 2007) € atendido pelos objetivos
de controle de Planejamento e Organizagao, Definicdo de um Plano Estratégico de
Tl (PO1) e Gerenciamento dos Investimentos de Tl (PO5).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-13.
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Quadro 4-13 - Propositos e resultados esperados para o processo de Orgamento e
Contabilizagao para Servigos de Tl para o MM-GSTI

Orgcamento e Contabilizagao para Servigos de Tl - OCS
Propésito:

O propdsito do processo Orgamento e Contabilizagdo para Servigos de Tl é orgar e contabilizar para
fornecimento do servigo.
Resultados Esperados:

OCS 1 Custos do fornecimento do servigo sao estimados;

OCS 2 Orgamentos sao produzidos utilizando estimativas de custos;

OCS 3 Desvios do orgamento e custos sdo controlados;

OCS 4 Desvios do orgamento sao resolvidos;

OCS 5 Desvios do orgamento e custos s&o comunicados as partes interessadas.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.3 Budgeting and accounting for IT services
esperados: [1,2,3,4,5]

Fonte: O autor, 2011

4.3.12 Relato de Servigos — RLS

O processo de relato de servigos faz parte do grupo de processos de Entrega
de Servigos da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010). Este processo € tratado no ITIL
(OGC, 2007c) na pratica Relato de Servicos (CSl-4.2). No CMMI-SVC (SElI, 2010)
este processo € atendido pelo processo Gerenciamento da Capacidade e
Disponibilidade (CAM —SP2.3). No COBIT (ITGI, 2007) é atendido pelo objetivo de
controle de Entrega e Suporte, Monitoramento e Relato da Realizagdo de Nivel de
Servigo (DS1.5).

O propdsito e resultados esperados para esse processo estdo definidos no
Quadro 4-14.

Quadro 4-14 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Relato de Servigos para o
MM-GSTI

Relato de Servigos — RLS
Propésito:

O propésito do processo Relato de Servigos é produzir relatérios pontuais e precisos para suportar uma efetiva
comunicagao e tomada de deciséo.
Resultados Esperados:

RLS 1 As necessidades de relatérios sdo identificadas;

RLS 2 O conteudo do relatério de servigo é definido em termos das necessidades e requisitos de relatos de
servigos;

RLS 3 Relatérios de servigos sdo produzidos de acordo com os requisitos de relatos de servigos;

RLS 4 Os relatos de servigcos sdo comunicados as partes interessadas.

Rastreabilidade dos resultados ISO/IEC 20000:4 - 5.23 Service Reporting [1,2,3,4]
esperados:

Fonte: O autor, 2011
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4.4 Processos do MR-MPS que foram adaptados para o MM-GSTI

Esta secao detalha as alteragdes que foram feitas nos processos ja existentes
no MR-MPS (SOFTEX, 2009a) e que precisaram de algumas adaptag¢des para uma
melhor aderéncia aos processos da norma ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010) e do
modelo CMMI-SVC (SEI, 2010a) no contexto do gerenciamento de servigos.

Para definicdo das alteragbes necessarias nos processos existentes no MR-
MPS, foram considerados os seguintes fatores:

e Os processos e os resultados de processos devem estar aderentes aos
processos e praticas da ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010);

e Os processos e os resultados de processos devem estar aderentes
aos processos e as praticas especificas do CMMI for services - CMMI-
SVC, verséo 1.3 de Novembro de 2010 (SEI, 2010a).

Para garantir essa aderéncia foram utilizados os mapeamentos de processos
e praticas, conforme detalhados no APENDICE H e APENDICE I.

Os resultados dos processos que foram incluidos nos processos existentes
no MR-MPS (SOFTEX, 2009a) foram colocados entre chaves ({}) para melhor
destaca-los.

441 Avaliacao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP

No processo Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional foi necessario
a inclusdo do resultado de processo AMP11 para atender o resultado 5 do processo
5.9 (Melhorias) da ISO/IEC 20000:4 (ISO, 2010), onde trata especificamente da
comunicacao e relato dos resultados de acées de melhorias.

As alteracdes deste processo estao representados no Quadro 4-15.
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Quadro 4-15 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Avaliagdao e Melhoria do
Processo Organizacional para o MM-GSTI

Avaliacao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP
Propésito:

O propdsito do processo Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional € determinar o quanto os
processos padrao da organizagao contribuem para alcangar os objetivos de negdcio da organizagao e para
apoiar a organizagao a planejar, realizar e implantar melhorias continuas nos processos com base no
entendimento de seus pontos fortes e fracos.

Resultados Esperados:

AMP 1 A descri¢cdo das necessidades e os objetivos dos processos da organizagao sao estabelecidos e
mantidos;
AMP 2 As informacgdes e os dados relacionados ao uso dos processos padrao para projetos especificos
existem e sdo mantidos;
AMP 3 Avaliagbes dos processos padrdo da organizagao sao realizadas para identificar seus pontos fortes,
pontos fracos e oportunidades de melhoria;
AMP 4 Registros das avaliagbes realizadas sdo mantidos acessiveis;
AMP 5 Os objetivos de melhoria dos processos sao identificados e priorizados;
AMP 6 Um plano de implementagéo de melhorias nos processos é definido e executado, e os efeitos desta
implementacéo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de melhoria;
AMP 7 Ativos de processo organizacional sdo implantados na organizagéo;
AMP 8 Os processos padrao da organizagao sao utilizados em projetos a serem iniciados e, se pertinente, em
projetos em andamento;
AMP 9 A implementagao dos processos padrao da organizagéo e o uso dos ativos de processo organizacional
nos projetos sdo monitorados;
AMP 10 Experiéncias relacionadas aos processos sdo incorporadas aos ativos de processo organizacional;
{AMP 11 Os resultados de agdes de melhorias sdo relatados e comunicados as partes interessadas}.
Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 - 9.3.1 Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional
esperados: (AMP) [1,2,3,4,5,6,7,8,9,10]

ISO/IEC 20000-4 - 5.9 Improvement [11]

Fonte: O autor, 2011

4.4.2 Geréncia de Configuragao - GCO

No processo de Geréncia de Configuracdo foi necessario a inclusdo do
resultado de processo GCO8 para atender o resultado 3 do processo 5.11
(Gerenciamento do Item de Informacgao) da ISO/IEC 20000:4 (ISO, 2010), onde trata
especificamente da comunicacgéo dos itens de configuragao.

As alteracdes deste processo estao representados no Quadro 4-16.
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Quadro 4-16 - Propositos e resultados esperados para o processo de Avaliagdo e Melhoria do
Processo Organizacional para o MM-GSTI

Geréncia de Configuragao - GCO
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Configuragéo € estabelecer e manter a integridade de todos os produtos
de trabalho de um processo ou projeto e disponibiliza-los a todos os envolvidos
Resultados Esperados:

GCO 1 Um Sistema de Geréncia de Configuragéo é estabelecido e mantido;

GCO 2. Os itens de configuragéo sdo identificados com base em critérios estabelecidos;

GCO 3. Os itens de configuragao sujeitos a um controle formal sdo colocados sob baseline;

GCO 4. A situacao dos itens de configuragéo e das baselines é registrada ao longo do tempo e disponibilizada;
GCO 5. Modificagdes em itens de configuragdo séo controladas;

GCO 6. O armazenamento, o manuseio e a liberagéo de itens de configuragcéo e baselines sao controlados;
GCO 7. Auditorias de configuragéo sao realizadas objetivamente para assegurar que as baselines e os itens de
configuracao estejam integros, completos e consistentes.

{GCO 8 As informagdes de itens de configuracdo sdo comunicadas as partes interessadas}.

Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 - 9.2.2 Geréncia de Configuragao(GCO) [1,2,3,4,5,6,7]
esperados: ISO/IEC 20000-4 - 5.11 ltem Information Management [8]

Fonte: O autor, 2011

4.4.3 Geréncia de Projetos (GPR)

O nome processo de Geréncia de Projetos (GPR) foi alterado para Geréncia
de Trabalhos (GTR) seguindo as novas definicbes de projetos que foram incluidas
na versao 1.3 do CMMI-SVC (SEl, 2010a). Para (SEl, 2010a), a definicdo de
"trabalho” ao invés de “projeto”, € mais significativa no contexto de servigos.

Segundo a definicdo adotada no CMMI-SVC, por (SEI, 2010a), os projetos
tem um inicio definido e um final previsto. Tais esforgos estdo focados na realizagao
de um objetivo por um certo tempo. Enquanto alguns servigos seguem este mesmo
padrdo, muitos s&o entregues ao longo do tempo sem um final esperado. Os
prestadores de servigos, segundo (SEI, 2010a), nesses contextos sdo naturalmente
relutantes para descrever seu trabalho de prestagao de servicos como um projeto no
ambito desta definicao.

Para manter a aderéncia ao conceito de trabalho do CMMI-SVC, o MM-GSTI
adotou a denominagao “trabalho” para referir-se ao termo “projeto”, utilizado no
MR-MPS (SOFTEX, 2009a), conforme representado no Quadro 4-17.
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Quadro 4-17 - Propositos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Trabalhos
para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

Geréncia de Trabalhos — GTR

Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Trabalhos é estabelecer e manter planos que definem as atividades,
recursos e responsabilidades do trabalho, bem como prover informagées sobre o andamento do trabalho
que permitam a realizagao de corre¢des quando houver desvios significativos no seu desempenho. O
proposito deste processo evolui 8 medida que a organizagéo cresce em maturidade. Assim, a partir do nivel
E, alguns resultados evoluem e outros sdo incorporados, de forma que a geréncia de trabalhos passe a ser
realizada com base no processo definido para o trabalho e nos planos integrados. No nivel B, a geréncia de
trabalhos passa a ter um enfoque quantitativo, refletindo a alta maturidade que se espera da organizagao.
Novamente, alguns resultados evoluem e outros s&o incorporados.

Resultados Esperados:

GTR 1. O escopo do trabalho é definido;

GTR 2. As tarefas e os produtos de trabalho sdo dimensionados utilizando métodos apropriados;

GTR 3. O modelo e as fases do ciclo de vida do trabalho sdo definidos;

GTR 4. (Até o nivel F) O esforgo e o custo para a execugéo das tarefas e dos produtos de trabalho sao
estimados com base em dados histéricos ou referéncias técnicas;

GTR 4. (A partir do nivel E) O planejamento e as estimativas das atividades do trabalho séo feitos baseados
no repositorio de estimativas e no conjunto de ativos de processo organizacional;

GTR 5. O orgamento e o cronograma do trabalho, incluindo a definicdo de marcos e pontos de controle, sdo
estabelecidos e mantidos;

GTR 6. Os riscos do trabalho s&o identificados e o seu impacto, probabilidade de ocorréncia e prioridade de
tratamento sdo determinados e documentados;

GTR 7. Os recursos humanos para o trabalho séo planejados considerando o perfil e o conhecimento
necessarios para executa-lo;

GTR 8. Os recursos e 0 ambiente necessarios para executar o trabalho séo planejados;

GTR 9. Os dados relevantes do trabalho sdo identificados e planejados quanto a forma de coleta,
armazenamento e distribuicdo. Um mecanismo é estabelecido para acessa-los, incluindo, se pertinente,
questdes de privacidade e seguranca;

GTR 10. Um plano geral para a execugao do trabalho é estabelecido com a integragéo de planos
especificos;

GTR 11. A viabilidade de atingir as metas do trabalho, considerando as restricdes e os recursos
disponiveis, é avaliada. Se necessario, ajustes sio realizados;

GTR 12. O Plano do Trabalho é revisado com todos os interessados e 0 compromisso com ele é obtido;
GTR 13. O trabalho é gerenciado utilizando-se o Plano do Trabalho e outros planos que afetam o trabalho e
os resultados sdo documentados;

GTR 14. O envolvimento das partes interessadas no trabalho é gerenciado;

GTR 15. Revisdes sao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no planejamento;

GTR 16. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questdes pertinentes, incluindo
dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com as partes interessadas;

GTR 17. Agdes para corrigir desvios em relagao ao planejado e para prevenir a repeticdo dos problemas
identificados sdo estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao;

GTR 18. (A partir do nivel E) Um processo definido para o trabalho é estabelecido de acordo com a
estratégia para adaptagao do processo da organizagao;

GTR 18. (A partir do nivel B) Os subprocessos mais adequados para compor o processo definido para o
trabalho s&o selecionados com base na estabilidade histérica, em dados de capacidade e em outros
critérios previamente estabelecidos;

GTR 19. (A partir do nivel E) Produtos de trabalho, medidas e experiéncias documentadas contribuem para
os ativos de processo organizacional;

GTR 19. (A partir do nivel B) Os objetivos para a qualidade do servigo e para o desempenho do processo
definido para o trabalho sao estabelecidos e mantidos;

GTR 20. (A partir do nivel B) Subprocessos do processo definido para o trabalho e que serdo gerenciados
estatisticamente sao escolhidos e sao identificados os atributos por meio dos quais cada subprocesso sera
gerenciado estatisticamente;

GTR 21. (A partir do nivel B) O trabalho € monitorado para determinar se seus objetivos para qualidade e
para o desempenho do processo seréo atingidos. Quando necessario, agdes corretivas séo identificadas;
GTR 22. (A partir do nivel B) O entendimento da variacdo dos subprocessos escolhidos para geréncia
quantitativa, utilizando medidas e técnicas de analise estatistica previamente selecionadas, é estabelecido
e mantido;

GTR 23. (A partir do nivel B) O desempenho dos subprocessos escolhidos para geréncia quantitativa é
monitorado para determinar a sua capacidade de satisfazer os seus objetivos para qualidade e para o
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desempenho. A¢des sao identificadas quando for necessario tratar deficiéncias dos subprocessos;

GTR 24. (A partir do nivel B) Dados estatisticos e de geréncia da qualidade s&o incorporados ao repositério
de medidas da organizacéo.

Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 — 9.1.1 Geréncia de Projetos (GPR) [1,2,3,4,5,6,7,
esperados: 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24]

Fonte: O autor, 2011

4.4.4 Geréncia de Portfélio de Projetos (GPP)

O nome processo de Geréncia de Portfélio de Projetos (GPP) foi alterado
para Geréncia de Portf6lio de Trabalhos (GPT) seguindo as novas definicdes de
“trabalho” que foram incluidas no processo de Geréncia de Trabalhos no MM-GSTI,
discutidas no item anterior. Mesmo nao existindo um processo especifico de
geréncia de portfélio no CMMI-SVC (SEI, 2010a), optou-se por manter o termo
“trabalho” também para o contexto de portfolio de projetos, para manter a coeréncia
com 0s demais processos.

As alteragdes deste processo estao representados no Quadro 4-18.

Quadro 4-18 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Portfélio de
Trabalhos para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

Geréncia de Portfolio de Trabalhos — GPT

Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Portfélio de Trabalhos € iniciar e manter trabalhos que sejam
necessarios, suficientes e sustentaveis, de forma a atender os objetivos estratégicos da organizagao.

Resultados Esperados:

GPT 1. As oportunidades de negdcio, as necessidades e os investimentos s&o identificados, qualificados,
priorizados e selecionados;

GPT 2. Os recursos e orgamentos para cada trabalho sao identificados e alocados;

GPT3. A responsabilidade e autoridade pelo gerenciamento dos trabalhos sio estabelecidas;

GPT 4. Os conflitos sobre recursos entre trabalhos sao tratados e resolvidos;

GPT 5. Trabalhos que atendem aos acordos e requisitos que levaram a sua aprovagado sdo mantidos, e os
que ndo atendem sao redirecionados ou cancelados.

Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 - 9.2.4 Geréncia de Portfolio de Projetos (GPP)
esperados: [1,2,3,4,5]

Fonte: O autor, 2011

4.4.5 Geréncia da Qualidade (GQA)

No processo de Geréncia da Qualidade foi necessario a inclusdo dos
resultados de processo GQA5 e GQAG6 para atender os resultados 1 e 2 do processo
5.2 (Auditoria) da ISO/IEC 20000:4 (1SO, 2010), onde s&o tratados aspectos do
escopo das auditorias e dos perfis dos auditores. O processo de Geréncia da
Qualidade do MR-MPS (SOFTEX, 2009a) ndo possui resultados de processo

compativeis com aqueles requeridos na norma.
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As alteracgdes deste processo estao representados no Quadro 4-19.

Quadro 4-19 - Propédsitos e resultados esperados para o processo de Geréncia da Qualidade
para o MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

Geréncia da Qualidade - GQA

Propésito:

O propésito do processo Garantia da Qualidade é assegurar que os produtos de trabalho e a execugéo dos
processos estejam em conformidade com os planos, procedimentos e padrées estabelecidos.

Resultados Esperados:

GQA 1 A aderéncia dos produtos de trabalho aos padrdes, procedimentos e requisitos aplicaveis é avaliada
objetivamente, antes dos produtos serem entregues e em marcos predefinidos ao longo do ciclo de vida do
projeto;

GQA 2 A aderéncia dos processos executados as descri¢des de processo, padrdes e procedimentos é
avaliada objetivamente;

GQA 3 Os problemas e as nao-conformidades sao identificados, registrados e comunicados;

GQA 4 Agbes corretivas para as ndo-conformidades sao estabelecidas e acompanhadas até as suas efetivas
conclusdes. Quando necessario, o escalonamento das agbes corretivas para niveis superiores é realizado, de
forma a garantir sua solugéao;

{GQA 5 O propésito e o escopo de cada auditoria é definida e acordada};

{GQA 6. A objetividade e a imparcialidade da realizagao de auditorias e selegdo de auditores sdo

assegurados}.
Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 - 9.2.3 Garantia da Qualidade (GQA) [1,2,3,4]
esperados: ISO/IEC 20000-4 - 5.2 Audit [5,6]

Fonte: O autor, 2011

4.4.6 Geréncia de Risco (GRI)

No processo de Geréncia de Risco foi necessario a inclusdo do resultado de
processo GRI10 para atender o resultado 3 do processo 5.18 (Gerenciamento de
Riscos) da ISO/IEC 20000:4 (ISO, 2010), onde sado tratados aspectos da
comunicacdo dos riscos identificados e o tratamento proposto. O processo de
Geréncia de Risco do MR-MPS (SOFTEX, 2009a) nao possui resultado de processo
compativel com aquele requerido na norma.

As alteracgdes deste processo estao representados no Quadro 4-20.
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Quadro 4-20 - Propésitos e resultados esperados para o processo de Geréncia de Risco para o
MM-GSTI, adaptado de (SOFTEX, 2009a)

Geréncia de Risco — GRI

Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Riscos é identificar, analisar, tratar, monitorar e reduzir continuamente os
riscos em nivel organizacional e de trabalho.

Resultados Esperados:

GRI 1 O escopo da geréncia de riscos é determinado;

GRI 2. As origens e as categorias de riscos sdo determinadas e os pardmetros usados para analisar riscos,
categoriza-los e controlar o esforgo da geréncia de riscos séo definidos;

GRI 3. As estratégias apropriadas para a geréncia de riscos séo definidas e implementadas;

GRI 4. Os riscos do projeto sao identificados e documentados, incluindo seu contexto, condigbes e possiveis
consequéncias para o trabalho e as partes interessadas;

GRI 5. Os riscos séo priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e os parametros
definidos;

GRI 6. Planos para a mitigagao de riscos sdo desenvolvidos;

GRI 7. Os riscos séo analisados e a prioridade de aplicagdo dos recursos para o monitoramento desses riscos é
determinada;

GRI 8. Os riscos sdo avaliados e monitorados para determinar mudangas em sua situagédo e no progresso das
atividades para seu tratamento;

GRI 9. Agdes apropriadas sao executadas para corrigir ou evitar o impacto do risco, baseadas na sua prioridade,
probabilidade, consequéncia ou outros parametros definidos;

{GRI 10. Os riscos e o tratamento proposto sdo comunicados as partes interessadas}.

Rastreabilidade dos resultados MR-MPS 2009 — 9.5.3 Geréncia de Risco (GRI)[1,2,3,4,5,6,7,8,9]
esperados: ISO/IEC 20000-4 - 5.18 Risk Management [10]

Fonte: O autor, 2011

4.5 Pesquisa de Campo

Este item mostra a pesquisa de campo feita com as empresas prestadoras de
servicos de Tl para identificar como elas implementaram os processos de GSTI. O
resultado dessa pesquisa, juntamente com outros elementos, serviram de base para
definigdo dos processos de GSTI nos niveis de maturidade do modelo proposto.

Outros temas foram explorados nesta pesquisa, que podem ser encontrados
no APENDICE F. A seguir, sdo detalhados o perfii das empresas e dos

entrevistados, assim como, as tabulagdes dos resultados da pesquisa.

4.51 Selecao da Amostra

Para selecdao das empresas participantes da pesquisa foram utilizados os
seguintes critérios:
(i) tratar-se de micro, pequena ou média empresa de Tl (considerando o
critério de pessoas alocadas, utilizado pelo em (IBGE, 2010);
(i) prestar algum tipo de servigo de TI;
(i) o percentual de participagdo dos servigos ser superior a 50% do

faturamento total da empresa;
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possuir operagdes no mercado brasileiro;
ter implementado, mesmo que parcialmente, algum processo ligado a
GSTI.

Além disto, por tratar-se de uma pesquisa de campo, foi considerada a
disponibilidade de acesso a empresa, uma vez que seriam realizadas entrevistas
presenciais e semi-presenciais. Neste passo foram obtidas 22 empresas, para as
quais foram enviadas cartas de apresentacdo. Destas, apenas 18 deram retorno
sobre uma possivel participagdo na pesquisa, mas apenas 6 delas conseguiram
agenda para as entrevistas.

Conforme acordo de confidencialidade, a identidade das empresas foi
preservada e sera tratada nesta dissertacdo como “Empresa A’, “Empresa B” e
assim por diante.

As informagbdes do perfil das empresas participantes foram coletadas para
fortalecer as premissas que a pesquisa precisava ser direcionada para pequenas e
médias empresas. Esse objetivo foi atingido, conforme pode ser visto no Quadro
4-21, onde todas as empresas pesquisadas possuem um numero de funcionarios
que atendem aos critérios estabelecidos neste trabalho para definicdo de tamanho
de empresa (IBGE, 2010).

Quadro 4-21 - Perfis das empresas participantes da pesquisa, fonte: O autor, 2011

Empresa Numero Tipo Constituicdo | Mercado Faturamento | Participacdo | Tempo
Pesquisada | de de do capital de atuagao anual dos de
funcionarios | empresa (RS/Ano) servicos no | Atuagao
faturamento | no
mercado
A De 10 a49 | Privada | Nacional Nacional e 1 milhdo 50% 4 anos
Internacional
B De 10 a 49 Privada | Nacional Nacional 600 a 800 40 a 60% 16 anos
mil
C De 50 a Privada | Nacional Nacional e Nao 80% 19,5
249 Internacional | fornecido anos
D De 50 a Privada | Nacional Nacional e 10 milhdes 80% 10 anos
249 Internacional
E De 50 a Privada | Nacional Nacional 15 milhdes 90% 24 anos
249
F De 10 a49 | Privada | Nacional Nacional e 2,4 milhdes | 50% 15 anos
Internacional

O Quadro 4-22 mostra o perfil dos entrevistados das empresas participantes.
Como se pode observar, as entrevistas foram realizadas com o nivel gerencial da

empresa, incluindo soécios e diretores.
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Quadro 4-22 - Perfil dos entrevistados na pesquisa de campo, fonte; O autor, 2011

Empresa Cargo Experiéncia Tempo Papel desenvolvido
Pesquisada na area de TI no nos processos de GSTI
cargo
A Diretor de Desenvolvimento De 14 a 18 5anos | Gestor
Diretor Comercial anos Colaborador na gestéo
B Sdécio Gerente De 4 a8anos | 5anos | Responsavel por melhoria de
processos/metodologia
Gerente de Tl Mais de 20 6 Responsavel pela
anos meses implementacao de processos
C Diretor técnico Mais de 20 19 Coordenador
anos anos
D Supervisor Qualidade De9a13 1 ano Supervisor/Implementador
anos
E Gerente de desenvolvimento de De 14 a 18 2,5 Profissional que domina os
software anos anos modelos ITIL/CMMI-SVC
F Diretor Comercial Mais de 20 2,5 Responsavel pela
anos anos implementacéo de processos

4.5.2 Coleta de Dados

Os contatos com as empresas foram feitos inicialmente por telefone e depois
via correio eletrénico, momento em que foram enviados os objetivos da pesquisa
assim como o acordo de confidencialidade.

As entrevistas foram feitas pelo autor, presencialmente ou via Skype, para as
empresas de fora de Curitiba. As entrevistas foram feitas nos meses de julho, agosto
e setembro de 2010 e duraram entre trés e quatro horas cada uma.

A entrevista semi-estruturada, cujos detalhes encontram-se no APENDICE E,
foi dividida em duas partes. A primeira, investiga dados sobre o entrevistado e
informagdes gerais da empresa. A segunda, investiga como foi a implementacéo dos
programas de melhorias em GSTI na empresa e a sequéncia em que 0S processos
foram implementados. No final das entrevistas foi pedido para os entrevistados
montarem uma sequéncia desejavel de implementagdo dos processos de GSTI
sugeridos pela ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008b).

Foram utilizados os pontos de analise, definidos por (REINEHR, 2008), como
elementos de apoio para a pesquisa de campo. Os pontos de analise e demais
caracteristicas das empresas serdo discutidos a seguir, baseados no resultado da
pesquisa de campo feita com as empresas apresentadas no Quadro 4-21. Os

detalhes podem ser encontrados no APENDICE F.

4.5.3 Resultados da Pesquisa de Campo
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EMPRESA A

A empresa A € uma pequena empresa desenvolvedora de software para area
industrial. Ela atua no mercado nacional, mas ja estd em fase de expansao para
outros paises da América Latina. Ela possui um produto especialista instalado em
varias industrias e pequenas empresas de varejo. Esse produto é a principal fonte
de receita da empresa e também o principal gerador de servigos de Tl, agregados a
ele.

Constatou-se que ha um grande esforco na empresa para implementar
processos para tudo e a empresa sofre com a falta de mao de obra especializada no
mercado. Hoje a maior reclamagao dos clientes € sobre o retorno dos servigos que
serao prestados. Ha muita demora ou auséncia de retorno por parte da empresa. A
impressao da diretoria € que o produto € muito bom, mas a empresa atende mal o
cliente. O maior problema hoje na empresa esta no gerenciamento de mudangas,
segundo os entrevistados.

Os pontos de analises PAN 3 (sequéncia de implantagdo dos processos na
empresa e por onde iniciaria se fosse implantar novamente) e PAN 4 (sequéncia
sugerida) obtidos para a Empresa A, encontram-se no Quadro 4-23.

No PAN 3 foram feitos dois questionamentos diferentes em relagcdo a
sequéncia de implantagdo dos processos. A primeira pergunta questionava sobre a
sequéncia que os processos foram efetivamente implantados e a segunda pergunta
questionava se a empresa fosse implantar os mesmos processos, por onde ela

iniciaria.
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Quadro 4-23 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa A, fonte: O autor,

2011
Ordem de PAN 3 - Sequéncia de PAN 3 - Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantagao | implantagao dos processos na iniciaria se fosse sugerida
empresa implantar novamente para os processos do

MM-GSTI

1 Mudancgas ANS Capacidade

2 ANS Incidentes Liberagéo

3 Incidentes Problemas Continuidade e
Disponibilidade
Incidentes
Problemas

4 Problemas Mudancgas Mudancgas
ANS
Orgamento e
Contabilizagéo

5 Orgamento e Contabilizagdo Orcamento e Relato de Servigos

Contabilizagao
6 Disponibilidade Continuidade e Seguranga da Informagao
Disponibilidade
7 Relato de Servigos
8 Seguranga da Informagao

Pode-se notar, no Quadro 4-23, que ha diferengas entre essas duas
abordagens para a empresa. Depois de implantados alguns processos foi que se
percebeu a necessidade dos outros, por isso a empresa seguiria uma sequéncia
diferente, se fosse iniciar novamente a implantagdo dos mesmos processos.

Quando colocados todos os processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia
sugerida difere completamente das demais, onde surgiram processos anteriormente
desconsiderados para o contexto dos negécios da empresa, como 0s processos de
gerenciamento de capacidade e gerenciamento de liberagdo e que agora figuram

nas primeiras posigdes da sequéncia sugerida.

EMPRESA B

A Empresa B é uma pequena empresa desenvolvedora de software para area
financeira. Ela atua apenas no mercado nacional. Possui trés produtos para controle
de operacgdes, vendas e assisténcia técnica. Esses produtos sdo as principais fontes
de receita da empresa e também os principais geradores de servicos de TI,
agregados a eles.

Antes da implementacdo de processos de GSTI, os clientes tinham um

relacionamento de amizade com os analistas e exigia que fosse atendido por uma
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determinada pessoa. No inicio foi bastante dificii a mudanga de comportamento,
tanto do cliente como dos colaboradores da empresa. Atualmente o cliente ja sabe
antecipadamente o funcionamento do processo.

Outro ponto importante, levantado, foi que a implantagdo dos processos da
ISO/9000 foi um divisor de aguas na empresa. A empresa iniciou um processo de
melhoria continua depois da implantagao dessa norma.

O maior problema hoje na empresa € a equipe de suporte, pois tem
dificuldade em seguir metodologia ou processo de trabalho e também uma
dificuldade em distinguir uma manutengédo de um problema. Conforme a diretoria da
empresa, separar papeis e cortar vicios sdo dicas fundamentais para quem busca a
melhoria de processos.

Os pontos de analises PAN 3 e PAN 4 para a Empresa B sao apresentados
no Quadro 4-24. Pbde-se notar que ha diferengas entre a abordagem realizada e a
que seria realizada hoje. Segundo levantamento feito na empresa, os aspectos
financeiros deveriam ser tratados em primeiro lugar, pois afetam diretamente os
resultados da empresa e € a base para se iniciar o controle dos servigos prestados.

Quando colocados todos os processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia
sugerida para os primeiros processos néo diferem muito da sequéncia que foram
implantados na empresa, com exce¢cdo do processo Orcamento e Contabilizagcao

que acabou ficando na terceira posicao na ordem de implantagédo sugerida.
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Quadro 4-24 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa B

Ordem de PAN 3 - Sequéncia de implantagao PAN 3 - Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantagao dos processos nha empresa iniciaria se fosse sugerida
implantar novamente para os processos do
MM-GSTI
1 Incidentes Orcamento e ANS
Contabilizagao Incidentes
ANS
2 Problemas Incidentes Problemas
Problemas
3 ANS Orgcamento e
Contabilizagcdo
4 Orgamento e Contabilizagédo Continuidade e

Disponibilidade

5 Capacidade

6 Liberacao

7 Mudancgas

8 Relato de Servigos

9 Segurancga da Informacao
Fonte: O autor, 2011 ANS= Gerenciamento do Nivel de Servigo (SLA)

Empresa C

A empresa C € uma média empresa desenvolvedora de software, tendo o
sistema de Help Desk como seu produto principal. Ela atua no mercado nacional e
esta iniciando atuacdo em outros paises. Além do seu produto principal, presta
servigos de consultoria em ITIL, COBIT e ISO/IEC 20000, entre outros.

A empresa possui varias praticas da 1ISO/9001 e ITIL implementadas, porém
nao foram certificadas oficialmente.

A empresa sugere que a implementagdo dos processos de GSTI seja feita
inicialmente com menos abrangéncia, sem muita profundidade. Para cada processo
€ implementado as praticas essenciais e vai evoluindo conforme o uso, buscando
gerar pequenos ganhos ao longo da implementacdo. Segunda a empresa, as
praticas do ITIL estdo defasadas e ndo condizem com as praticas usadas no
mercado. E preciso buscar as praticas que o mercado realmente usa e precisa para
melhor gerenciar seus servigos.

O Quadro 4-25 mostra o resumo dos pontos de analise PAN-3 e PAN-4 para
a empresa C. Po&de-se notar que n&o ha diferenga entre essas duas abordagens
para a empresa. Essa é a sequéncia que a empresa sugere aos clientes de

consultoria ITIL.
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Quando colocados todos os processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia

sugerida para os primeiros processos nao diferem da sequéncia que foram

implantados na empresa e foram agrupados na primeira posi¢ao.

Quadro 4-25 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa C

Ordem de PAN 3 - Sequéncia de implantacao PAN 3 - Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantagao dos processos na empresa iniciaria se fosse sugerida
implantar novamente para os processos do
MM-GSTI
1 Incidentes Incidentes Incidentes
Problemas
Mudangas
Configuracéo
ANS
2 Problemas Problemas Relato de Servigos
3 Mudancgas Mudangas Liberagao
4 Configuragao Configuragao Orgcamento e
Contabilizagdo
5 ANS ANS Capacidade
Continuidade e
Disponibilidade
6 Seguranga da Informacgao

Fonte: O autor, 2011 ANS= Gerenciamento do Nivel de Servigco (SLA)

Empresa D

A empresa D é uma média empresa em solu¢gdes de tecnologia e gestao,
especializada em solugdes para area de engenharia. A empresa tem uma parceria
com a Microsoft e € uma das maiores representantes de suas solu¢des na regido sul
do pais.

A empresa esta buscando a avaliagdo MPS.BR e CMMI (SEI, 2006) por meio
de contratagcdo de consultoria especializada.

O Quadro 4-26 mostra o resumo dos pontos de analise da empresa D.
Conforme se pode observar houve mudangas entre essas duas abordagens para a
empresa. Segundo o entrevistado, a Geréncia de Configuragdo deveria ter sido a
base para a implementacdo dos demais processos.

Quando colocados todos os processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia
sugerida se diferencia das anteriores, surgindo o Gerenciamento da Capacidade
como o processo a ser implementado prioritariamente. O processo de Geréncia de
Configuragdo ndo aparece nesta lista, pois este processo ja faz parte do MR-MPS
(SOFTEX, 2009a) e devera continuar sendo tratado no nivel de maturidade ja
definido no modelo MPS.BR.
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Quadro 4-26 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa D

Ordem de PAN 3 - Sequéncia de PAN 3 - Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantacao | implantagao dos processos na iniciaria se fosse sugerida
empresa implantar novamente | para os processos do
MM-GSTI
1 Incidentes Configuracéo Capacidade
2 Problemas Problemas Incidentes
3 ANS Incidentes Problemas
4 Configuragao ANS Orgamento e
Contabilizagéo
5 ANS
6 Continuidade e
Disponibilidade
7 Mudangas
8 Liberagao
9 Relato de Servigos
10 Segurancga da Informacao

Fonte: O autor, 2011

Empresa E

ANS= Gerenciamento do Nivel de Servigco (SLA)

A empresa E € uma média empresa de tecnologia com varias frentes de

atuacdo na area de TI. A empresa tem uma carteira bastante diversificada de

servigcos e atua fortemente em licitagdes e concorréncias em servigos para a gestao

publica.

O Quadro 4-27 mostra o resumo desses pontos de analise da Empresa E.

Quadro 4-27 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da empresa E

Ordem de PAN 3 - Sequéncia de PAN 3 - Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantagao implantagao dos processos na iniciaria se fosse sugerida
empresa implantar novamente para os processos do
MM-GSTI

1 Capacidade ANS ANS

2 Incidentes Capacidade Capacidade

3 Problemas Incidentes Incidentes

4 ANS Problemas Problemas

5 Segurancga da Informacao

6 Continuidade e
Disponibilidade

7 Liberagao
Mudancas

8 Orgamento e
Contabilizagao

9 Relato de Servigos

Fonte: O autor, 2011

ANS= Gerenciamento do Nivel de Servigo (SLA)
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Como se pode notar no Quadro 4-27, houve mudangas entre essas duas
abordagens para a empresa. Segunda analise da empresa, a Geréncia de Nivel de
Servigos deveria ter sido a base para a implementagao dos demais processos, pois
nele sao definidos o catalogo e os acordos de prestagédo dos servigos.

Quando colocados todos os processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia
sugerida n&o se diferencia das anteriores, mantendo os processos ja implementados

como prioritarios.

Empresa F

A empresa F &€ uma pequena empresa de desenvolvimento de software
especializada em sistemas de gerenciamento de audio, video e texto. Possui trés
produtos, especialistas, destinados a plenarios, audiéncias e inquéritos. Seus
principais clientes sdo as varas de tribunais estaduais e federais e secretarias de
fazendas dos estados.

O Quadro 4-28 mostra o resumo desses pontos de analise da Empresa F.
Pbde-se notar que houve mudangas entre essas duas abordagens para a empresa,
onde o processo de orgamento e contabilizagdo foi colocado junto com o processo
de gerenciamento de nivel de servicos (ANS). Quando colocados todos os
processos, sugeridos no MM-GSTI, a sequéncia sugerida se diferencia das
anteriores, colocando os processos de gerenciamento da capacidade e continuidade

e disponibilidade nas primeiras posi¢cdes da sequéncia sugerida.

Quadro 4-28 - Resumo dos PANs de sequéncia dos processos da Empresa F

Ordem de PAN 3 - Sequéncia de PAN 3 — Por onde PAN 4 - Sequéncia
implantacao | implantagao dos processos na iniciaria se fosse sugerida
empresa implantar novamente | para os processos do
MM-GSTI
1 ANS ANS Capacidade
Orgamento e Continuidade e
Contabilizagéo Disponibilidade
2 Orgamento e Contabilizagdo Incidentes Problemas
Problemas Incidentes
3 Incidentes Mudangas
Problemas
4 ANS
5 Seguranga da Informacgao
6 Relato de Servigos
7 Orgcamento e
Contabilizagcdo
8 Liberacao

Fonte: O autor, 2011

ANS= Gerenciamento do Nivel de Servigco (SLA)
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4.6 Analise das bases utilizadas para os niveis de maturidade do MM-GSTI

Depois de definidos os novos processos e as alteracbes necessarias em

outros, para adequacao ao modelo proposto, conforme visto anteriormente, este item

discute a definicdo desses processos nos niveis de maturidade do MM-GSTI. Para

definicdo dos processos em cada nivel de maturidade, foram considerados os

seguintes fatores, conforme ilustrado na Figura 4-5:

os resultados da pesquisa de campo, conforme detalhado na secgéo
anterior,;

os resultados das pesquisas de (MAGALHAES; BRITO, 2007, CATER-
STEEL; POLLARD, 2008 e CATER-STEEL et al., 2006), que mostram
experiéncias de sequéncias de implementagao de ITIL;

a pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010), por ser uma iniciativa de
desenvolvimento de modelo de maturidade com as praticas especificas
do ITIL e por apresentar uma sequéncia de implantacdo escalonada
em niveis de maturidade; e,

a distribuicdo dos processos nos niveis de maturidade do modelo
CMMI-SVC (SEI, 2010). O CMMI-SVC foi utilizado por ser um modelo
voltado para servigos e por ter sido utilizado como base para definicao
do MM-GSTI.

Pesquisa Qutros
Autores

Ranking Consolidado

Figura 4-5 - Fatores utilizados para defini¢ao dos processos nos niveis de maturidade do

MM-GSTI. Fonte: O autor, 2011.
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4.6.1 Analise dos resultados da pesquisa de campo

Esta andlise considera a consolidagado dos pontos de analise PAN 3, no que
se refere a sequéncia de implementacdo dos processos de GSTI caso fosse iniciar
novamente esta implementagdo. Foi entdo gerada uma tabulagdo dos dados
consolidados das respostas de todas as empresas pesquisadas, considerando cada
processo € sua possivel sequéncia de implementagdo. Para cada processo foi
atribuido um numero de sequéncia, sendo 1 para o0 primeiro processo a ser
implementado, 2 para o segundo e assim por diante, conforme representado na
Tabela 4-1.

Tabela 4-1 - Resultado da tabulagao da segunda pergunta do PAN 3 (Se fosse iniciar a
implementagao novamente, por onde iniciaria?)

Processo Empresas Pesquisadas
AlB|[C|[D|E]F
(8)Sequéncia Sugerida

Gerenciamento de Incidentes 22 |22 12 (32 |3 | 2°
Gerenciamento de Problemas 32 22 22 22 | 4% 22
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) 12 1@ 52 | 42 12 22
Gerenciamento de Mudancas 42 | - 32 |- - -
Orcamento e contabilizagéo para servicos de Tl 52 12 | - - - 12
Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade 6% | - - - - -
Geréncia da Capacidade - - - - 28
Gerenciamento da Seguranca da Informagéo - - - - - -
Gerenciamento de Liberacdo - - - - - -
Relato de Servigos - - - - - -

Fonte: O autor, 2011

Depois de tabuladas as sequéncias de implementagdes sugeridas, foi gerada
uma tabela com os somatorios das quantidades de votos que cada processo teve

em cada sequéncia conforme representado na Tabela 4-2.
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Tabela 4-2 — Soma de votos por posi¢ao da segunda pergunta do PAN 3 (Se fosse iniciar a
implementagao novamente, por onde iniciaria?)

Processo Quantidade de votos por posicéao
12 122 |32 (42 |52 |62 (72 |8 |97 |10°

Gerenciamento de Incidentes 1 3 2 - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas - 4 1 1 - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) 3 1 - 1 1 - - - - -
Gerenciamento de Mudangas - - 1 1 - - - - - -
Orcamento e contabilizagéo para servigos de Tl 2 - - - 1 - - - - -
Gerenciamento da Continuidade e - - - - - 1 - - - _
Disponibilidade

Geréncia da Capacidade - 1 - - - - - - - -
Gerenciamento da Seguranga da Informagéo - - - - - - - - - -
Gerenciamento de Liberacédo - - - - - - - - - -
Relato de Servicos - - - - - - - - - -

Fonte: O autor, 2011

A soma desses votos em cada posigado sera utilizada na consolidagao geral
dos votos para definicdo dos processos em cada nivel de maturidade.

Em seguida, foi gerada a tabulagdo para a questdo referente ao ponto de
andlise PAN 4 (sequéncia sugerida para implementacdo de GSTI, conforme a
ISO/IEC 20000-1). Para este PAN também foi gerada uma tabulagdo dos dados
consolidados das respostas de todas as empresas pesquisadas, considerando cada
processo e a sequéncia de implementacao sugerida, independente se o processo ja
tinha sido implementado na empresa ou né&o.

De forma analoga ao anterior, para cada processo citado na pesquisa foi
indicado um numero de sequéncia, sendo 1 para O primeiro processo a ser
implementado, 2 para o segundo e assim por diante, podendo ter mais de um

processo na mesma sequéncia, conforme representado naTabela 4-3.
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Tabela 4-3 - Resultado da tabulagdo do PAN 4 (Qual seria a sequéncia que a empresa acha
mais adequada para implementagio?)

Empresas pesquisadas
Processo A B |C D E |F

(*)Sequéncia Sugerida
Gerenciamento de Incidentes 32 1@ 1@ 22 32 28
Gerenciamento de Problemas 32 28 1@ 32 42 28
Gerenciamento de Nivel de Servico (ANS) 42 1@ 1@ 52 12 | 428
Gerenciamento de Mudancas 42 72 12 72 72 32
Orgamento e contabilizagdo para servigos de Tl 42 32 [ 4% |[4° 8?2 72
Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade 32 |42 52 62 62 12
Geréncia da Capacidade 12 52 52 12 22 1@
Gerenciamento da Seguranga da Informacao 62 9?2 62 102 52 52
Gerenciamento de Liberagéo 22 62 32 8?2 72 82
Relato de Servigos 52 82 28 92 92 62

Fonte: O autor, 2011

Depois de tabuladas as sequéncias de implementagdes sugeridas, foi gerada
uma tabela com os somatérios das quantidades de votos que cada processo teve
em cada sequéncia, idéntica ao PAN 3, conforme representado na Tabela 4-4.

Tabela 4-4 Soma de votos por posi¢dao do PAN 4

(Qual seria a sequéncia que a empresa acha mais adequada para implementagéao?)

Processo Quantidade de votos por posicao
12 |22 |32 |42 |52 |62 |72 |82 |[9° 10°
Gerenciamento de Incidentes 2 2 2 - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas 1 2 2 1 - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) 3 - - 2 1 - - - - -
Gerenciamento de Mudancas 1 - 1 1 - - - -
Orcamento e contabilizagéo para servigos de Tl - - 1 3 - - 1 1 - -
Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade | 1 - 1 1 1 2 - - - -
Geréncia da Capacidade 3 1 - - 2 - - - - -
Gerenciamento da Segurancga da Informagao - - - - 2 2 - - 1 1
Gerenciamento de Liberagéo - 1 1 - - 1 1 2 - -
Relato de Servigos - 1 - - 1 1 - 2 -

Fonte: O autor, 2011

Todas as somas identificadas nesses dois PANs irdo compor uma somatoria
consolidada que ira definir a sequéncia de implementacdo de cada processo para

apontar em qual nivel de maturidade do MM-GSTI esse processo sera colocado.

4.6.2 Analise dos resultados das pesquisas de outros autores

Para validar e consolidar uma sequéncia aceitavel para implementacao dos

processos foi levado em consideragao algumas pesquisas de outros autores na
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implementagéo de processos de ITIL e que irdo compor a somatéria do ranking final
para definicdo da sequéncia de implementacdo dos processos no MM-GSTI.
Utilizou-se a mesma logica de calculo dos PAN 3 e PAN 4, vista no item 4.6.1.

Em primeiro lugar foi considerada a pesquisa de (MAGALHAES; BRITO,
2007), relatada no livro dos autores, onde eles sugerem uma sequéncia de
implementacgao ITIL, baseada em uma experiéncia pratica. O resultado da tabulacao
dos dados dessa pesquisa gerou uma soma de votos por posi¢cao, conforme a
Tabela 4-5. Optou-se por manter na tabela todos os processos, mesmo aqueles que
nao foram tratados pelos autores, de modo a manter a compatibilidade entre as
diversas abordagens.

Tabela 4-5 - Soma de votos por posigio da pesquisa de (MAGALHAES; BRITO, 2007)

Processo Quantidade de votos por posigao

12 (28 |32 |48 |52 |62 |72 |8 |92 102
Gerenciamento de Incidentes 1 - - - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas 1 - - - - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) - - 1 - - - - - - -
Gerenciamento de Mudangas - 1 - - - - - - - -

Orgamento e contabilizagéo para servigos de Tl - - - - - - - - - -

Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade | - - - - - - - - - -

Geréncia da Capacidade - - - - - - - - - -

Gerenciamento da Segurancga da Informagéo - - - - - - - - - -

Gerenciamento de Liberacao - - - - - - - - - -

Relato de Servigos - - - - - - - - - -

Fonte: O autor, 2011

Em seguida, foi considerada a pesquisa feita por (CATER-STEEL; POLLARD,
2008), que também mostra uma sequéncia de implementac¢ao de ITIL em empresas

australianas, conforme Quadro 4-29.

Quadro 4-29 -Sequéncia de implementacgao de ITIL em empresas australianas, baseado em
(CATER-STEEL; POLLARD, 2008)

Etapa Empresa A | Empresa B Empresa C Empresa D
Processos inicialmente Incidente Mudanga Mudanga Incidente
implementados

Outros processos Problema Configuragao Configuragao Mudanga,
implementados Problema
Outros processos Configuragéo | Problema, Problema, (em curso)
implementados/ em Incidente Incidente

andamento
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O resultado da tabulagdo dos dados dessa pesquisa gerou uma soma de

votos por posi¢cao, conforme a Tabela 4-6.

Tabela 4-6 — Soma de votos por posicdo da pesquisa de (CATER-STEEL; POLLARD, 2008)

Processo Quantidade de votos por posicao
12 | 22 | 32| 42 | 52 | 62| 72| 8 | 92| 10°
Gerenciamento de Incidentes 2 - 2 - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas - 2 2 - - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) - - - - - - - - - -
Gerenciamento de Mudancas 2 2 - - - - - - - -

Orgcamento e contabilizagao para servigos de Tl

Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade

Geréncia da Capacidade

Gerenciamento da Segurancga da Informacéo

Gerenciamento de Liberagéo

Relato de Servigos

Fonte: O autor, 2011

Também foi considerada a pesquisa feita por (CATER-STEEL et al., 2006),
que também mostra uma sequéncia de implementacdo de ITIL em empresas

americanas e australianas, conforme Quadro 4-30.

Quadro 4-30 - Sequéncia de implementacao de ITIL em instituigbes americanas e australianas,

baseado em (CATER-STEEL et al., 2006)

Etapa Empresa A Empresa B Empresa C Empresa D Empresa E
Processos Incidente, Mudanga Finangas, Nivel | Mudancga Incidente
inicialmente Problema, de servico,
implementados | Mudanga Mudancga,

Configuragéo
Processos Nivel de servigo, Service Desk, | Incidente, Liberagéo, Problema,
subseqlientes Configuracgéo, Problema, Problema Incidente, Mudanga
implementados | Disponibilidade Configuracéo Problema

O resultado da tabulagdo dos dados dessa pesquisa gerou

votos por posi¢cao, conforme a Tabela 4-7.

uma soma de
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Tabela 4-7 - Soma de votos por posi¢cido da pesquisa de (CATER-STEEL et al., 2006)

Processo Quantidade de votos por posigcao
12 |22 |32 (42 |52 (62 |72 |8 |92 | 10°
Gerenciamento de Incidentes 2 3 - - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas 1 4 - - - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) 1 1 - - - - - - - -
Gerenciamento de Mudangas 4 1 - - - - - - - -

Orcamento e Contabilizagdo de Servigos de Tl

Gerenciamento de Continuidade e Disponibilidade

Geréncia da Capacidade

Gerenciamento da Seguranga da Informagao

Gerenciamento de Liberagéo

Relato de Servigos

Fonte: O autor, 2011

Finalmente foi considerada a pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010), na qual
eles propdem um modelo de maturidade com 5 niveis contemplando as praticas
descritas no ITIL v3 (OGC, 2007a). O resultado da tabulagdo dos dados da

sequéncia sugerida no modelo gerou uma soma de votos por posigdo, conforme a

Tabela 4-8.

Tabela 4-8 - Soma de votos por posicao da pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010)

Processo

Quantidade de votos por posicéao

1a

23

32| 4% | 5% |62 |77 |8 |92 |10°

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Nivel de Servigco (ANS)

Gerenciamento de Mudancas

Orgamento e Contabilizagdo

Continuidade e Disponibilidade

Geréncia da Capacidade

Gerenciamento da Seguranga da Informagéao

Gerenciamento de Liberagéo

Relato de Servigos

Fonte: O autor, 2011
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4.6.3 A distribuicao dos processos nos niveis de maturidade no CMMI-SVC

O CMMI-SVC (SEI, 2010a) também foi utilizado para definicdo dos processos
nos niveis de maturidade do MM-GSTI, por ser um modelo de maturidade voltado

para servigos e que ja traz na sua estrutura uma definicdo dos processos em cada

um dos niveis de maturidade.

Alguns processos do CMMI-SVC tém nomenclatura diferente dos processos

do MM-GSTI, por isso foi preciso fazer uma equiparacdo dos processos antes de

gerar a tabulagéo final. O resultado da tabulagdo dos dados baseados no CMMI-

SVC gerou uma soma de votos por posigao, conforme a Tabela 4-9. Para geragao

desta tabulagao convencionou-se que o nivel de maturidade 2 seria a 12 sequéncia e

o nivel de maturidade 3 seria a 22 sequéncia.

Tabela 4-9 - Soma de votos por posi¢cido dos processos do CMMI-SVC (SEI, 2009)

Processo

Quantidade de votos por posigao

1a

2° | 32| 42 (5|6 | 77| 8|9 10°

Gerenciamento de Incidentes

1

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS)

Gerenciamento de Mudangas

Orcamento e Contabilizagdo de Servicos de TI

Gerenciamento de Continuidade e Disponibilidade

Gerenciamento de Capacidade

Gerenciamento de Segurancga da Informagéo

Gerenciamento de Liberagao

Relato de Servigos

Fonte: O autor, 2011

4.6.4 Consolidagao dos resultados

Para definicdo dos processos do MM-GSTI nos niveis de maturidade, foi

gerada uma consolidagdo dos resultados das somas, vistos nos itens anteriores.

Com essa tabulagdo consolidada foi possivel gerar a Tabela 4-10 que mostra o

somatorio dos trés fatores com destaque para os processos mais votados em cada

posicao.
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Tabela 4-10 - Soma de votos por posi¢cdo consolidado dos trés fatores para definigao dos
processos nos niveis de maturidade no MM-GSTI

Processo Quantidade de votos por posicao
12 | 22 | 32 [ 42 | 52| 62| 72| 8|92 10°
Gerenciamento de Incidentes 9 9 6 - - - - - - -
Gerenciamento de Problemas 3 14 |5 2 - - - - - -
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) 9 2 1 3 2 |- - - - -
Gerenciamento de Mudangas 7 6 2 2 - - 3 |- - -
Orgcamento e Contabilizagdo de Servigos de TI 4 1 1 3 1 - 1 1 - -
Gerenciamento de Continuidade e Disponibilidade 1 3 1 1 1 3 |- - - -
Gerenciamento de Capacidade 3 4 - - 2 |- - - - -
Gerenciamento de Seguranga da Informacéo - - 1 - 2 |2 |- - 1 1
Gerenciamento de Liberagéo - 4 1 - - 1 1 2 - -
Relato de Servigos - 2 1 - 1 1 - 2 |-

Fonte: O autor, 2011

A partir da Tabela 4-10, foi possivel gerar o Quadro 4-31 que mostra quais
foram os processos mais votados em cada posicdo. Os processos de
Gerenciamento de Incidentes e Nivel de Servico (ANS) tiveram a maior votagc&o na
primeira posi¢cao. O processo de Gerenciamento de Problemas teve a maior votagao
na segunda posi¢cao. O processo de Gerenciamento de Mudangas foi o mais votado
na terceira posicdo. O processo Orcamento e Contabilizagao de Servicos de Tl foi o
mais votado na quarta posi¢cdo. Na quinta posicdo ficaram os processo de
Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento da Seguranga da Informacdo. Na
sexta posicdo ficou o processo de Gerenciamento de Continuidade e
Disponibilidade. O mais votado na sétima posicao foi o processo Gerenciamento da

Liberacdo e na oitava posicao ficou o processo de Relato de Servigos.

4.7 O Modelo de Maturidade em Gerenciamento de Servigos de Tl (MM-GSTI)

De posse de todas as informacgdes relacionadas a estrutura do modelo,
possiveis niveis de maturidade e embasamentos, foi possivel definir o modelo
proposto.

O MM-GSTI seguiu a mesma definicdo da estrutura de niveis proposta pelo
modelo MR-MPS (SOFTEX, 2009a), ou seja, processos sao definidos entre os niveis
G e C, ficando os niveis B e A somente com os atributos de processos e seus
resultados para definicdo de medicao, controle, melhorias e otimizacdo continua de

processo.



113

Quadro 4-31 — Processos mais votados em cada posi¢gdo no somatorio consolidado dos trés
fatores para definigao dos processos nos niveis de maturidade no MM-GSTI

Processo Posicao Nivel de
Maturidade

Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Nivel de Servigo (ANS) e G
Gerenciamento de Problemas 22 F
Gerenciamento de Mudancas 32 E
Orgcamento e Contabilizagdo de Servigos de TI 42 D
Gerenciamento de Capacidade
Gerenciamento de Seguranga da Informagéao 5
Gerenciamento de Continuidade e Disponibilidade 62 c
Gerenciamento de Liberagao 72
Relato de Servigos 82

Fonte: O autor, 2011

Conforme o Quadro 4-31, os 10 novos processos de GSTI puderam ser
distribuidos nos 5 primeiros niveis de maturidade do MM-GSTI (G até C). Para o
nivel G foram definidos os processos de Gerenciamento de Incidentes e
Gerenciamento de Nivel de Servico (ANS), pois estes processos ficaram com as
melhores colocagcdes na soma dos votos. Portanto, esses processos foram os dois
mais votados como sendo os primeiros a serem implementados.

Seguindo a ordem da soma dos votos, o processo de Gerenciamento de
Problemas foi alocado no nivel F. O processo de Gerenciamento de Mudangas foi
alocado no nivel E, na terceira posigcao dos votos. O processo de Orcamento e
Contabilizacido de Servicos de Tl foi alocado no nivel D, na quarta posicdo dos
votos. A partir da quinta posi¢gdo foram alocados, no nivel C, os processos de
Gerenciamento da Capacidade, Gerenciamento da Seguranga da Informacéo,
Gerenciamento de Continuidade e Disponibilidade, Gerenciamento de Liberagcao e
Relato de Servigos.

Com a definicdo dos novos processos de GSTI em cada nivel de maturidade
€ possivel definir o MM-GSTI com todos os processos, conforme detalhados no
Quadro 4-32. Os processos identificados como “Mantido” sdo os processos que
foram mantidos do modelo de referéncia do MPS.BR (SOFTEX, 2009a). Os
processos identificados como “Novo” sado os processos ligados a GSTI que foram
incluidos no MM-GSTI, e os processos identificados como “Adaptado” foram os
processos originais do MR-MPS que sofreram adaptagbes para uma melhor
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aderéncia a norma ISO/IEC TR 20000-4 e ao modelo CMMI-SVC, conforme visto no
item 4.4, pagina 88.

Quadro 4-32 - O MM-GSTI com todos os processos e suas origens nos niveis de maturidade,

baseado em (SOFTEX, 2009a)

Nivel Processo Tipo de Origem
de alteracao

Maturidade

A Mantido MR-MPS

B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugado) Adaptado MR-MPS
Geréncia da Capacidade — GCA Novo ISO/IEC 20000-1
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — GCD Novo ISO/IEC 20000-1
Geréncia de Decisbées — GDE Mantido MR-MPS
Geréncia de Liberagdo — GLI Novo ISO/IEC 20000-1

C Geréncia da Seguranca da Informagéo — GSI Novo ISO/IEC 20000-1
Geréncia de Riscos — GRI Adaptado MR-MPS
Relato de Servicos — RLS Novo ISO/IEC 20000-1
Desenvolvimento do Sistema de Servicos — DSS (Adicional) Novo CMMI-SVC

D Orgcamento e Contabilizagdo para Servigos de Tl — OCS Novo ISO/IEC 20000-1
Avaliagdo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP Adaptado MR-MPS
Definicdo do Processo Organizacional — DFP Mantido MR-MPS
Geréncia de Mudangas — GMU Novo ISO/IEC 20000-1

E Geréncia de Recursos Humanos — GRH Mantido MR-MPS
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucdo) Adaptado MR-MPS
Aquisicdo — AQU Mantido MR-MPS
Garantia da Qualidade — GQA Adaptado MR-MPS
Geréncia de Configuracdo — GCO Adaptado MR-MPS

F Geréncia de Portfdlio de Trabalhos — GPT Adaptado MR-MPS
Geréncia de Problemas — GPL Novo ISO/IEC 20000-1
Medicdo — MED Mantido MR-MPS
Entrega de Servigos - ETS Novo CMMI-SVC
Geréncia de Incidentes — GIN Novo ISO/IEC 20000-1

G Geréncia de Nivel de Servigo - GNS Novo ISO/IEC 20000-1
Geréncia de Requisitos — GRE Mantido MR-MPS
Geréncia de Trabalhos — GTR Adaptado MR-MPS

Fonte: O autor, 2011

Para adequacdo da nomenclatura utilizada pelo MR-MPS, foram alterados os

nomes de alguns processos, substituindo a palavra “Gerenciamento” por “Geréncia”,
por exemplo: o processo Gerenciamento de Incidentes passou a se chamar
Geréncia de Incidentes.

Como o processo de Entrega de Servigos esta ligado diretamente as entregas
de servigcos do dia a dia dos provedores de servigcos, fazendo uma interagdo com o
processo de Gerenciamento de Incidentes, optou-se por inclui-lo no nivel G do MM-
GSTI, levando em conta, também, que este processo aparece no primeiro nivel de
maturidade do CMMI-SVC.

O processo de Desenvolvimento do Sistema de Servigos € um adicional do

modelo e agrega as praticas dos processo de engenharia, conforme discutido no
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item 4.3.3, pagina 79. Como essas praticas estavam definidas no nivel D do MR-
MPS e este processo esta definido no nivel 3 do CMMI-SVC, se optou por manter
este processo no nivel D do MM-GSTI, visando uma maior aderéncia as definicdes
do MR-MPS e CMMI-SVC.

Os itens a seguir mostram os principais relacionamentos entre os processos

em cada nivel de maturidade do MM-GSTI.

4.7.1 Definicao dos processos do nivel G

Para o nivel G do MM-GSTI foram mantidos os processos de Geréncia de
Trabalhos e Geréncia de Requisitos. Foram incluidos dois novos processos ligados a
GSTI, que sao: Geréncia de Incidentes, Geréncia de Nivel de Servico e Entrega de
Servigos.

Neste estagio os contratos, acordos e requisitos de servigos s&o atendidos
pelo processo de Geréncia de Requisitos. Este processo € responsavel pelo
entendimento e tratamento dos requisitos de novos servigos ou alteragdes nos niveis
de servicos solicitadas pelos clientes ou usuarios finais.

Os requisitos de servigos, solicitagbes de novos projetos de servigos ou
alteragcdes de contratos ou nivel de servigo, fazem parte das entradas para o
processo de Geréncia de Trabalhos, que sera responsavel pelo ciclo de vida dos
trabalhos que compdem os servigos.

Os processos de Geréncia de Incidentes e Entrega de Servigos sao
relacionados com o registro e tratamento de incidentes e o atendimento das
solicitacbes de servigos.

A Figura 4-6 mostra os principais relacionamentos entre os processos do nivel
G do MM-GSTI.



116

- { Cliente/Usuario final ](— Registro de incidentes /
Requisitos de servicos yd . solicitacGes
' Negociacties /
g Contratos I\
Acordos de servicos Entrega de
Catdlogode servicos
{ servicos |
e | Informacgdes sobre os
incidentes /solicitactes
ReqU|5|tos de - .
servicos Projeto de servicos / [
S Revisdes ‘
Andlise de recursos
Sisternade
servicos em
operacao
ETS - Entrega de Servigos
GRE - Gerénciade Requisitos
GTR - Gerénciade Trabalhos
GIN - Geréncia de Incidentes N 4 I G
GNS - Gerénciade Nivel de Servico |Ve

Figura 4-6 - Relacionamento entre os processos do nivel G do MM-GSTI, baseado em (SEl,
2009)

4.7.2 Definicao dos processos do nivel F

No nivel F se optou por manter os processos do MR-MPS (SOFTEX, 2009a)
ja consagrados neste nivel acrescido do processo de Geréncia de Problemas.

O processo de Aquisicdo ira tratar das aquisicbes de servicos de outros
fornecedores, caso o provedor de servigos tenha algum tipo de servigo
subcontratado.

O processo de Garantia da Qualidade ira assegurar que todos os processos
deste nivel e do nivel anterior estejam sendo seguidos conforme planos e padrdes
estabelecidos. O mesmo acontece com o processo de Medicdo, que ira efetuar a
coleta, armazenagem e analise dos dados dos processos implementados.

O processo de Geréncia de Portfolio de Trabalhos ira controlar a entrada de
novos trabalhos para novos servigos e verificar sua integragdo com o processo de
Geréncia de Trabalhos.

A Geréncia de Configuragdo trata a integridade de todos os produtos de
trabalho de trabalhos e processos.
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O processo de Geréncia de Problemas tem integragdo com o processo de
Geréncia de Incidentes no tratamento de reincidéncias de incidentes e resolugao de
problemas identificados pelos clientes ou usuarios dos servicos. Também gera
subsidios para o processo de Geréncia de Trabalhos para projetos de manutengéo
dos servigos para implementacéo de corre¢cdées dos problemas.

A Figura 4-7 mostra os principais relacionamentos entre os processos do nivel
F do MM-GSTI.
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Figura 4-7 - Relacionamento entre os processos do nivel F do MM-GSTI, baseado em (SElI,
2009)

4.7.3 Definicao dos processos do nivel E

No nivel E foram mantidos os processos que caracterizam a definicdo de
processos, que é a caracteristica dos niveis E e D que sdo aderentes ao nivel 3 do
CMMI-SVC (SEl, 2010a). Para tanto foram mantidos os processos de Avaliagdo e
Melhoria do Processo Organizacional, Definigdo do Processo Organizacional,
Geréncia de Recursos Humanos e as praticas da evolugdo da Geréncia de
Trabalhos.

Foi incluido o processo Geréncia de Mudangas, que tem integragdo com a
Geréncia de Problemas no controle de mudancas nos servicos para solugao dos
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problemas, assim como para atender as mudangas advindas de novos projetos de
servigos.

A Geréncia de Mudangas tem uma integragdo com a Geréncia de
Configuragdo no que diz respeito aos controles dos itens de configuragdo que
precisam ser atualizados e controlados em fungdo das mudangas nos servigos.

Existe uma integracdo também entre a Geréncia de Recursos Humanos e
Geréncia de Trabalhos onde sdo planejados e definidos os recursos necessarios
para atendimento das novas demandas de trabalhos em projetos de servigos.

A Figura 4-8 mostra os principais relacionamentos entre os processos do
nivel E do MM-GSTI.
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Figura 4-8 - Relacionamento entre os processos do nivel E do MM-GSTI, baseado em (SEl,
2009)

4.7.4 Definicao dos processos do nivel D

Para o nivel D foram definidos os processos de Desenvolvimento do Sistema
de Servicos e Orcamento e Contabilizacdo dos Servigcos de Tl. O processo de
Desenvolvimento do Sistema de Servigos, quando aplicado, se integra com os
processos de Entrega de Servigos disponibilizando os novos servicos a serem

entregues aos clientes ou usuarios finais. Também tem relacionamento com o
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processo de Orgcamento e Contabilizagdo de Servigos de Tl nos aspectos ligados
aos controles financeiros dos novos servigos. Tem ainda integragdo com o processo
de Geréncia de Trabalhos nos aspetos de gerenciamento de trabalhos ligados aos
novos servigos desenvolvidos.

A Figura 4-9 mostra os principais relacionamentos entre os processos do
nivel D do MM-GSTI.

05
PL A . g ?
o 08¥ —= —~{ Cliente/Usuario final } —
T ANS
Q[ " ’ -
= [ N
Informacdes
£ [s] / . . ’
Re%‘sﬂ a0 | financeiras dos servicos o
| golieitas? de nOVOS g =
eg2 & z
SQT\J'\GOS
\
o Alteraces em
ﬂ B | ANS
je———
o Novos
servicos
— Conuo'\e
r - 0
\ro
— h“ance \iGOS
novogse!
Q o aes9®
- |= i SQ(O\e"s
A “0\10 . ey
—
DSS — Desenvolvimento do Sistema de Servigos
ETS —Entrega de Servigos
GIN = Geréncia de Incidentes N 4 ' D
GTR-Geréncia de Trabalhos lve
GNS —Geréncia de Nivel de Servigo
OCS — Orgamento e Contabilizag3o dos Servigos de
m D Processos de outros
niveis

Figura 4-9 - Relacionamento entre os processos do nivel D do MM-GSTI, baseado em (SEl,
2009)

4.7.5 Definicao dos processos do nivel C

No nivel C foram mantidos os processos do MR-MPS (SOFTEX, 2009a),
Geréncia de Decisdo e Geréncia de Riscos. Foram incluidos os processos de
Geréncia da Capacidade, Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos,
Geréncia de Liberagdo, Geréncia da Seguranga da Informacdo e Relatos de
Servigos.

O processo de Geréncia da Capacidade tem integracdo com o processo de
Geréncia de Nivel de Servico para definicho e manutengdo das capacidades
assumidas nos acordos de nivel de servico (ANS), considerando os requisitos de

capacidade exigidos pelos clientes ou usuarios dos servigos.
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O processo de Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos tem
integracdo com o processo de Geréncia de Requisitos visando atender os requisitos
e ANS de continuidade e disponibilidade dos servigos.

O processo de Geréncia de Seguranga visa atender os requisitos de
seguranga originados de ANS com os clientes ou usuarios finais e também dos
requisitos de seguranca identificados no processo de Geréncia de Requisitos.

O processo de Geréncia de Liberagbes em forte integragdo com a Geréncia
de Mudangas para controle das liberagcbes de novos servicos no ambiente de
producao.

O Processo de Relato de Servicos € responsavel por produzir relatérios
acordados a tempo, confiaveis e precisos para tomadas de agbes e/ou decisdes
futuras a partir de requisitos de relatos de servigos exigidos pelos clientes do servigo.

Os problemas e/ou questdes vindas de clientes dos servicos ou de outros
processos sao as entradas para o processo de Geréncia de Decisdes. Este processo
€ responsavel pela andlise de decisbes utilizando procedimentos formais para
avaliacao de alternativas de solucgoes.

Os riscos podem ser originados dos clientes dos servicos ou de outros
processos e sao tratados pelo processo de Geréncia de Riscos.

A Figura 4-10 mostra os principais relacionamentos entre os processos do
nivel C do MM-GSTI.



121

- r - - ﬂ_‘.
——> Cliente/Usuario final |
-au Problemas/Quest&es | R'S_COS \dentlf\c‘?Fios - ;_U|
8 i) Requisitos de Acor'd__gs delrelatos‘l \ y
% . relatos de servigos Idesg:wgos \ = ./
8 .. ¢ \ .. g' —_—
| X\ \ = o
i ) o \ = k..
\ pato 6.8 o N\ z o g
R | Mo \\ =[5 3
9 » ; N 3 @ o
e : \ ‘ o 0N =
Problemas/Questiies \\‘ ] 8 I
f \ ) ae
| I". ?‘eqc\dﬁé‘e —

=) |
@ i, o s
= k T > Requisitos de
= C . |
c S = 7 relatos de servicos/ 5eg\1fanc"a \
c 5 — f
= ! I ANS
X / / .
£ ]
=
T m
iy B k=
GDE-Gerénciade Decises g o:,u
GCA - Geréncia da Capacidade B ‘.%‘ ) ")
GCD- Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos e = ae § Z
Servicos e e g
GLI- Geréncia de Liberagdo e g\é =
GMU - Geréncia de Mudancas —  (2® .
GNS — Geréncia de Nivel de Servios
GTR - Geréncia de Trabalhos =
GRE - Geréncia de Requisitos N I C
GRI- Geréncia deRiscos Ive
RLS—Relato de Servigos * Relacionam-se com todos os processos

Figura 4-10 - Relacionamento entre os processos do nivel C do MM-GSTI, baseado em (SElI,
2009)

4.8 Distribuicao dos processos do MM-GSTI nos niveis de maturidade

Para concepcao do MM-GSTI, foram feitas algumas adaptagées do MR-MPS
(SOFTEX, 2009a), detalhadas nos itens anteriores.

Isto posto, foi possivel definir o modelo MM-GSTI com seus processos, niveis

de maturidade e capacidade, conforme o Quadro 4-33.
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Quadro 4-33 - O MM-GSTI com todos os processos nos niveis de maturidade e os atributos de

processos, baseado em (SOFTEX, 2009a)

Nivel Processo Atributos de
de Processo
Maturidade
A AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AP 3.1, AP 3.2, AP 4.1,
AP 4.2 ,AP51eAP5.2
B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugéo) AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AP 3.1e AP 3.2, AP 4.1
e AP 4.2
Geréncia da Capacidade — GCA AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos — GCD AP 3.1eAP 3.2
Geréncia de Decisdes — GDE
Geréncia de Liberagdo — GLI
Cc Geréncia da Segurancga da Informagdo — GSI
Geréncia de Riscos — GRI
Relato de Servicos — RLS
Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS (Adicional) AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
D Orcamento e Contabilizacdo para Servicos de TI — OCS AP 3.1e AP 3.2
Avaliagdo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Definicdo do Processo Organizacional — DFP AP3.1eAP3.2
Geréncia de Mudangas — GMU
E Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucao)
Aquisicdo — AQU AP 1.1,AP21eAP 22
Garantia da Qualidade — GQA
Geréncia de Configuragdo — GCO
F Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT
Geréncia de Problemas — GPL
Medicdo — MED
Entrega de Servigos - ETS AP1.1eAP21
Geréncia de Incidentes — GIN
G Geréncia de Nivel de Servigo - GNS

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Trabalhos — GTR

Fonte: O autor, 2011

Nesta secao serdo detalhados os processos, seus propoésitos e os resultados

esperados de cada nivel de maturidade.

Os processos estdo ordenados por nivel de maturidade de forma crescente,

iniciando pelo nivel G e encerrando no nivel A.

4.8.1 Nivel G — Parcialmente Gerenciado

O nivel de maturidade G é composto pelos processos Entrega de Servigos
(ETS), Geréncia de Incidentes (GIN), Geréncia de Nivel de Servigo (GNS), Geréncia
de Requisitos (GRE) e Geréncia de Trabalhos (GTR). Neste nivel a implementagéo

dos processos deve satisfazer os atributos de processo AP 1.1 (O processo é

executado) e AP 2.1 (O processo é gerenciado).

Os processos do nivel G estao representados no Quadro 4-34.
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Quadro 4-34 - Os processos e seus resultados do nivel G no MM-GSTI, baseado em (SOFTEX,
2009a)

Processos - Nivel G

Entrega de Servigcos — ETS

Propésito:

O propésito do processo Entrega de Servigos é entregar os servicos em conformidade com os
acordos de servicos.

Resultados Esperados:

ETS 1 Uma abordagem para entrega e operagao de servigos é estabelecida e mantida;

ETS 2 A disponibilidade dos elementos necessarios para a prestacao do servigo é confirmada;

ETS 3 O sistema de servigo é colocado em operagao para entregar os servigos acordados;

ETS 4 A manutencao do sistema de servigos € mantida para garantir a continuidade da entrega dos
Servicos.

Geréncia de Incidentes — GIN

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Incidentes é restaurar os servicos acordados e cumprir as
solicitagdes de servigcos dentro de um acordo de nivel de servico.

Resultados Esperados:

GIN 1 Incidentes e solicitagdes de servigos sao registrados e classificados;

GIN 2 Incidentes e solicitagdes de servigos sao priorizados e analisados;

GIN 3 Incidentes e solicitagdes de servigos sao resolvidos e encerrados;

GIN 4 Incidentes e solicitagdes de servigos que nao progrediram conforme os acordos de nivel de
servigo sao escaladas;

GIN 5 Informaces a respeito da situagdo ou progresso de um incidente relatado ou solicitagdo de
servigo sao comunicadas as partes interessadas;

GIN 6 Uma abordagem para o gerenciamento de incidentes e solicitagao de servigo é estabelecida e
mantida;

GIN 7 Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitacdo de servico é estabelecido
e mantido.

Geréncia de Nivel de Servico — GNS

Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Nivel de Servigo é garantir que os objetivos de acordos de nivel
de servigo para cada cliente sejam alcangados.

Resultados Esperados:

GNS 1 Servigos e dependéncias sao identificados;

GNS 2 Objetivos de nivel de servigo e solugbes caracteristicas para servigos sdo definidas em acordo
de nivel de servigco (ANS);

GNS 3 Os servigos sao monitoradas e comparados com os ANS;

GNS 4 O desempenho do nivel do servigo em relacdo aos objetivos do nivel do servigo é comunicado
as partes interessadas;

GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servigo sao refletidos no ANS.

Geréncia de Requisitos — GRE

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Requisitos é gerenciar os requisitos do servigo e dos
componentes do produto do trabalho e identificar inconsisténcias entre os requisitos, os planos do
trabalho e os produtos de trabalho relacionados ao trabalho.

Resultados Esperados:

GRE 1. Os requisitos sdo entendidos, avaliados e aceitos junto aos fornecedores de requisitos,
utilizando critérios objetivos;
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Processos - Nivel G

GRE 2. O comprometimento da equipe técnica com os requisitos aprovados ¢é obtido;

GRE 3. A rastreabilidade bidirecional entre os requisitos e os produtos de trabalho é estabelecida e
mantida;

GRE 4. Revisdes em planos e produtos de trabalho relacionados ao trabalho s&o realizadas visando
identificar e corrigir inconsisténcias em relagdo aos requisitos;

GRE 5. Mudangas nos requisitos sdo gerenciadas ao longo do trabalho.

Geréncia de Trabalhos — GTR

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Trabalhos é estabelecer e manter planos que definem as
atividades, recursos e responsabilidades do trabalho, bem como prover informacdes sobre o
andamento do trabalho que permitam a realizagdo de corre¢cbées quando houver desvios significativos
no seu desempenho. O propodsito deste processo evolui a medida que a organizagéo cresce em
maturidade. Assim, a partir do nivel E, alguns resultados evoluem e outros sao incorporados, de forma
que a geréncia de trabalhos passe a ser realizada com base no processo definido para o trabalho e
nos planos integrados. No nivel B, a geréncia de trabalhos passa a ter um enfoque quantitativo,
refletindo a alta maturidade que se espera da organizagdo. Novamente, alguns resultados evoluem e
outros sao incorporados.

Resultados Esperados:

GTR 1. O escopo do trabalho é definido;

GTR 2. As tarefas e os produtos de trabalho sdo dimensionados utilizando métodos apropriados;

GTR 3. O modelo e as fases do ciclo de vida do trabalho s&do definidos;

GTR 4. (Até o nivel F) O esforgo e o custo para a execugdo das tarefas e dos produtos de trabalho
séo estimados com base em dados histéricos ou referéncias técnicas;

GTR 4. (A partir do nivel E) O planejamento e as estimativas das atividades do trabalho sao feitos
baseados no repositorio de estimativas e no conjunto de ativos de processo organizacional,;

GTR 5. O orgamento e o cronograma do trabalho, incluindo a definicho de marcos e pontos de
controle, sdo estabelecidos e mantidos;

GTR 6. Os riscos do trabalho sao identificados e o seu impacto, probabilidade de ocorréncia e
prioridade de tratamento sdo determinados e documentados;

GTR 7. Os recursos humanos para o trabalho s&o planejados considerando o perfil e 0 conhecimento
necessarios para executa-lo;

GTR 8. Os recursos e 0 ambiente necessarios para executar o trabalho séo planejados;

GTR 9. Os dados relevantes do trabalho séo identificados e planejados quanto a forma de coleta,
armazenamento e distribuicdo. Um mecanismo € estabelecido para acessa-los, incluindo, se
pertinente, questdes de privacidade e seguranga,;

GTR 10. Um plano geral para a execugédo do trabalho é estabelecido com a integragdo de planos
especificos;

GTR 11. A viabilidade de atingir as metas do trabalho, considerando as restricbes e os recursos
disponiveis, é avaliada. Se necessario, ajustes sao realizados;

GTR 12. O Plano do Trabalho é revisado com todos os interessados e o compromisso com ele é
obtido;

GTR 13. O trabalho é gerenciado utilizando-se o Plano do Trabalho e outros planos que afetam o
trabalho e os resultados sdo documentados;

GTR 14. O envolvimento das partes interessadas no trabalho é gerenciado;

GTR 15. Revisbes sao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no planejamento;
GTR 16. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questbes pertinentes,
incluindo dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com as partes interessadas;

GTR 17. Agbes para corrigir desvios em relagdo ao planejado e para prevenir a repeticdo dos
problemas identificados sao estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao;
GTR 18. (A partir do nivel E) Um processo definido para o trabalho é estabelecido de acordo com a
estratégia para adaptacao do processo da organizagéo;

GTR 18. (A partir do nivel B) Os subprocessos mais adequados para compor o processo definido para
o trabalho sao selecionados com base na estabilidade histérica, em dados de capacidade e em outros
critérios previamente estabelecidos;

GTR 19. (A partir do nivel E) Produtos de trabalho, medidas e experiéncias documentadas contribuem
para os ativos de processo organizacional,

GTR 19. (A partir do nivel B) Os objetivos para a qualidade do servico e para o desempenho do
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processo definido para o trabalho sdo estabelecidos e mantidos;

GTR 20. (A partir do nivel B) Subprocessos do processo definido para o trabalho e que serdo
gerenciados estatisticamente sao escolhidos e séo identificados os atributos por meio dos quais cada
subprocesso sera gerenciado estatisticamente;

GTR 21. (A partir do nivel B) O trabalho € monitorado para determinar se seus objetivos para
qualidade e para o desempenho do processo serao atingidos. Quando necessario, agdes corretivas
sdo identificadas;

GTR 22. (A partir do nivel B) O entendimento da variagao dos subprocessos escolhidos para geréncia
quantitativa, utilizando medidas e técnicas de analise estatistica previamente selecionadas, é
estabelecido e mantido;

GTR 23. (A partir do nivel B) O desempenho dos subprocessos escolhidos para geréncia quantitativa
€ monitorado para determinar a sua capacidade de satisfazer os seus objetivos para qualidade e para
o desempenho. Agdes sao identificadas quando for necessario tratar deficiéncias dos subprocessos;
GTR 24. (A partir do nivel B) Dados estatisticos e de geréncia da qualidade s&o incorporados ao
repositério de medidas da organizacéo

Fonte: O autor, 2011

4.8.1 Nivel F — Gerenciado

O nivel de maturidade F € composto pelos processos do nivel de maturidade
anterior (G) acrescidos dos processos Aquisicdo (AQU), Garantia da Qualidade
(GQA), Geréncia de Configuracao (GCO), Geréncia de Portfélio de Trabalhos (GPT),
Geréncia de Problemas (GPL) e Medigdo (MED). Neste nivel a implementagao dos
processos deve satisfazer os atributos de processo AP 1.1 (O processo é
executado), AP 2.1 (O processo € gerenciado), e AP 2.2 (Os produtos de trabalho do
processo sdo gerenciados).

O processo de Aquisicao (AQU), a exemplo do MR-MPS, pode ser excluido
caso a organizagao nao possua aquisigao de servigos de terceiros.

Os processos do nivel F estao representados no Quadro 4-35.

Quadro 4-35 - Os processos e seus resultados do nivel F no MM-GSTI, baseado em (SOFTEX,
2009a)

Processos - Nivel F

Aquisicao — AQU

Propésito:

O propésito do processo Aquisicao é gerenciar a aquisicdo de servigos que satisfagam as necessidades
expressas pelo adquirente.

Resultados Esperados:

AQU 1. As necessidades de aquisicdo, as metas, os critérios de aceitacdo do servigo, os tipos e a
estratégia de aquisi¢cao sao definidos;

AQU 2. Os critérios de selecdo do fornecedor sao estabelecidos e usados para avaliar os potenciais
fornecedores;

AQU 3. O fornecedor ¢ selecionado com base na avaliagdo das propostas e dos critérios estabelecidos;
AQU 4. Um acordo formal que expresse claramente as expectativas, responsabilidades e obrigacdes de
ambas as partes (cliente e fornecedor) é estabelecido e negociado entre elas;

AQU 5. Um servigo que satisfaga a necessidade expressa pelo cliente € adquirido baseado na analise
dos potenciais candidatos;
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AQU 6. Os processos do fornecedor que sao criticos para o sucesso do Trabalho sao identificados e
monitorados, gerando agdes corretivas, quando necessario;

AQU 7. A aquisigdo é monitorada de forma que as condi¢des especificadas sejam atendidas, tais como
custo, cronograma e qualidade, gerando agdes corretivas quando necessario;

AQU 8. O servigo é entregue e avaliado em relagéo ao acordado e os resultados sdo documentados;
AQU 9. O servigo adquirido ¢ incorporado ao trabalho, caso pertinente.

Garantia da Qualidade — GQA

Propésito:

O propésito do processo Garantia da Qualidade é assegurar que os produtos de trabalho e a execugao
dos processos estejam em conformidade com os planos, procedimentos e padrbes estabelecidos.

Resultados Esperados:

GQA 1 A aderéncia dos produtos de trabalho aos padrdes, procedimentos e requisitos aplicaveis é
avaliada objetivamente, antes dos produtos serem entregues e em marcos predefinidos ao longo do
ciclo de vida do projeto;

GQA 2 A aderéncia dos processos executados as descricbes de processo, padrdes e procedimentos é
avaliada objetivamente;

GQA 3 Os problemas e as ndo-conformidades sao identificados, registrados e comunicados;

GQA 4 Acgoes corretivas para as nao-conformidades sao estabelecidas e acompanhadas até as suas
efetivas conclusdes. Quando necessario, o escalonamento das agdes corretivas para niveis superiores
€ realizado, de forma a garantir sua solugao;

GQA 5 O propésito e o0 escopo de cada auditoria € definida e acordada;

GQA 6 A objetividade e a imparcialidade da realizagdo de auditorias e sele¢do de auditores sédo
assegurados.

Geréncia de Configuragao - GCO

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Configuragéo é estabelecer e manter a integridade de todos os
produtos de trabalho de um processo ou trabalho e disponibiliza-los a todos os envolvidos.

Resultados Esperados:

GCO 1. Um Sistema de Geréncia de Configuragao é estabelecido e mantido;

GCO 2. Os itens de configuracao sao identificados com base em critérios estabelecidos;

GCO 3. Os itens de configuracao sujeitos a um controle formal sdo colocados sob baseline;

GCO 4. A situagdo dos itens de configuragdo e das baselines é registrada ao longo do tempo e
disponibilizada;

GCO 5. Modificagdes em itens de configuragao sao controladas;

GCO 6. O armazenamento, o0 manuseio e a liberagdo de itens de configuracdo e baselines sao
controlados;

GCO 7. Auditorias de configuragdo sao realizadas objetivamente para assegurar que as baselines e os
itens de configuragao estejam integros, completos e consistentes;

GCO 8 As informacgbes de itens de configuracdo sdo comunicadas as partes interessadas.

Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT

Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Portfélio de Trabalhos € iniciar e manter trabalhos que sejam
necessarios, suficientes e sustentaveis, de forma a atender os objetivos estratégicos da organizagao.

Resultados Esperados:

GPT 1. As oportunidades de negdcio, as necessidades e os investimentos s&o identificados,
qualificados, priorizados e selecionados;

GPT 2. Os recursos e orgamentos para cada trabalho sao identificados e alocados;

GPT3. A responsabilidade e autoridade pelo gerenciamento dos trabalhos sao estabelecidas;

GPT 4. Os conflitos sobre recursos entre trabalhos sao tratados e resolvidos;

GPT 5. Trabalhos que atendem aos acordos e requisitos que levaram a sua aprovagao sao mantidos, e
0s que nao atendem sao redirecionados ou cancelados.
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Geréncia de Problemas — GPL

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Problemas é minimizar a interrupgao do servigo.

Resultados Esperados:

GPL 1 Problemas séo identificados, registrados e classificados;

GPL 2 Problemas sao priorizados e analisados;

GPL 3 Problemas séo resolvidos e encerrados;

GPL 4 Problemas que ndo progrediram de acordo com o nivel de servigo acordado sao escalados;
GPL 5 O efeito de problemas n&o resolvidos € minimizado;

GPL 6 A situagao e progresso da resolugdo dos problemas sdo comunicados as partes interessadas.

Medicao — MED

Propésito:

O propédsito do processo Medicao € coletar, armazenar, analisar e relatar os dados relativos aos
servigcos desenvolvidos e aos processos implementados na organizagao e em seus trabalhos, de forma
a apoiar os objetivos organizacionais.

Resultados Esperados:

MED 1. Objetivos de medigdo sdo estabelecidos e mantidos a partir dos objetivos de negdcio da
organizacgao e das necessidades de informagao de processos técnicos e gerenciais;

MED 2. Um conjunto adequado de medidas, orientado pelos objetivos de medigdo, & identificado e
definido, priorizado, documentado, revisado e, quando pertinente, atualizado;

MED 3. Os procedimentos para a coleta e o armazenamento de medidas sdo especificados;

MED 4. Os procedimentos para a analise das medidas sao especificados;

MED 5. Os dados requeridos sao coletados e analisados;

MED 6. Os dados e os resultados das analises sdo armazenados;

MED 7. Os dados e os resultados das analises sdo comunicados aos interessados e sao utilizados para
apoiar decisdes.

Fonte: O autor, 2011

4.8.1 Nivel E — Parcialmente Definido

O nivel de maturidade E é composto pelos processos dos niveis de
maturidade anteriores (G e F), acrescidos dos processos Avaliacdo e Melhoria do
Processo Organizacional (AMP), Definicdo do Processo Organizacional (DFP),
Geréncia de Mudancas (GMU) e Geréncia de Recursos Humanos (GRH). O
processo Geréncia de Trabalhos (GTR) sofre sua primeira evolugéao, retratando seu
novo proposito: gerenciar o trabalho com base no processo definido para o trabalho
e nos planos integrados. Neste nivel a implementagao dos processos deve satisfazer
os atributos de processo AP 1.1 (O processo € executado), AP 2.1 (O processo é
gerenciado), AP 2.2 (Os produtos de trabalho do processo sédo gerenciados), AP 3.1
(O processo € definido) e AP 3.2 (O processo esta implementado).

Os processos do nivel E estédo representados no Quadro 4-36.
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2009a)

Processos - Nivel E

Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP

Propésito:

O propésito do processo Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional é determinar o quanto
0s processos padrao da organizagao contribuem para alcangar os objetivos de negécio da
organizagao e para apoiar a organizagao a planejar, realizar e implantar melhorias continuas nos
processos com base no entendimento de seus pontos fortes e fracos.

Resultados Esperados:

AMP 1. A descricdo das necessidades e os objetivos dos processos da organizagdo sao
estabelecidos e mantidos;

AMP 2. As informagbes e os dados relacionados ao uso dos processos padrdao para trabalhos
especificos existem e sdo mantidos;

AMP 3. Avaliagbes dos processos padrdo da organizacdo sao realizadas para identificar seus
pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;

AMP 4. Registros das avaliagdes realizadas sdo mantidos acessiveis;

AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos sao identificados e priorizados;

AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos é definido e executado, e os
efeitos desta implementacdo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de melhoria;
AMP 7. Ativos de processo organizacional sdo implantados na organizagao;

AMP 8. Os processos padrao da organizacao sdo utilizados em trabalhos a serem iniciados e, se
pertinente, em trabalhos em andamento;

AMP 9. A implementagdo dos processos padrao da organizagdo e o uso dos ativos de processo
organizacional nos trabalhos s&o monitorados;

AMP 10. Experiéncias relacionadas aos processos sdo incorporadas aos ativos de processo
organizacional;

AMP 11 Os resultados de agdes de melhorias séo relatados e comunicados as partes interessadas.

Definicao do Processo Organizacional — DFP

Propésito:

O propésito do processo Definigdo do Processo Organizacional é estabelecer e manter um conjunto
de ativos de processo organizacional e padroes do ambiente de trabalho uséaveis e aplicaveis as
necessidades de negécio da organizagao.

Resultados Esperados:

DFP 1. Um conjunto definido de processos padrdo é estabelecido e mantido, juntamente com a
indicagao da aplicabilidade de cada processo;

DFP 2. Uma biblioteca de ativos de processo organizacional é estabelecida e mantida;

DFP 3. Tarefas, atividades, papéis e produtos de trabalho associados aos processos padrdao sao
identificados e detalhados, juntamente com o desempenho esperado do processo;

DFP 4. As descrigées dos modelos de ciclo de vida a serem utilizados nos trabalhos da organizagéo
sdo estabelecidas e mantidas;

DFP 5. Uma estratégia para adaptagdo do processo padrdo é desenvolvida considerando as
necessidades dos trabalhos;

DFP 6. O repositério de medidas da organizagéo é estabelecido e mantido;

DFP 7. Os ambientes padrao de trabalho da organizagdo sdo estabelecidos e mantidos

Geréncia de Mudangas — GMU

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Mudangas é assegurar que todas as mudangas sejam
avaliadas, aprovadas, implementadas e revisadas de maneira controlada.

Resultados Esperados:

GMU 1 As solicitagdes de mudangas séo registradas e classificadas;
GMU 2 As solicitagdes de mudangas s&o avaliadas utilizando critérios definidos;
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GMU 3 As solicitagbes de mudancas sao aprovadas antes das mudangas serem desenvolvidas ou
implantadas;

GMU 4 Um cronograma de mudangas e liberacbes é estabelecido e comunicado as partes
interessadas;

GMU 5 As mudangas aprovadas sao desenvolvidas e testadas;

GMU 6 Mudangas que ndo tiveram sucesso sao revertidas ou remediadas.

Geréncia de Recursos Humanos — GRH

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Recursos Humanos € prover a organizacao e os trabalhos
com os recursos humanos necessarios e manter suas competéncias adequadas as necessidades
do negécio.

Resultados Esperados:

GRH 1. Uma revisao das necessidades estratégicas da organizagédo e dos trabalhos é conduzida
para identificar recursos, conhecimentos e habilidades requeridos e, de acordo com a necessidade,
desenvolvé-los ou contrata-los;

GRH 2. Individuos com as habilidades e competéncias requeridas sao identificados e recrutados;
GRH 3. As necessidades de treinamento que sao responsabilidade da organizagdo séo
identificadas;

GRH 4. Uma estratégia de treinamento é definida, com o objetivo de atender as necessidades de
treinamento dos trabalhos e da organizagao;

GRH 5. Um plano tatico de treinamento é definido, com o objetivo de implementar a estratégia de
treinamento;

GRH 6. Os treinamentos identificados como sendo responsabilidade da organizacdo sao
conduzidos e registrados;

GRH 7. A efetividade do treinamento ¢ avaliada;

GRH 8. Critérios objetivos para avaliagdo do desempenho de grupos e individuos séo definidos e
monitorados para prover informagdes sobre este desempenho e melhora-lo;

GRH 9. Uma estratégia apropriada de geréncia de conhecimento & planejada, estabelecida e
mantida para compartilhar informagées na organizagao;

GRH 10. Uma rede de especialistas na organizagédo é estabelecida e um mecanismo de apoio a
troca de informacodes entre os especialistas e os trabalhos é implementado;

GRH 11. O conhecimento é disponibilizado e compartilhado na organizagao.

Fonte: O autor, 2011

4.8.1 Nivel D — Largamente Definido

O nivel de maturidade D é& composto pelos processos dos niveis de
maturidade anteriores (G ao E), acrescidos dos processos Desenvolvimento do
Sistema de Servigos (DSS) e Orgamento e Contabilizagdo para Servigos de TI.
Neste nivel a implementac&o dos processos deve satisfazer os atributos de processo
AP 1.1 (O processo é executado), AP 2.1 (O processo é gerenciado), AP 2.2 (Os
produtos de trabalho do processo sao gerenciados), AP 3.1 (O processo é definido)
e AP 3.2 (O processo esta implementado).

Os processos do nivel D estao representados na Tabela 4-11.
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Tabela 4-11 - Os processos e seus resultados do nivel D no MM-GSTI, baseado em (SOFTEX,
2009a)

Processos - Nivel D

Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS (Adicional)

Propésito:

O propésito do processo Desenvolvimento do Sistema de Servigos € analisar, projetar, desenvolver,
integrar.verificar e validar o sistema de servigos, incluindo os componentes, para satisfazer acordos
existentes ou previstos.

Resultados Esperados:

DSS 1 As necessidades, expectativas e restricbes das partes envolvidas sao coletadas e
transformadas em requisitos;

DSS 2 Os requisitos das partes interessadas sao elaborados e refinados para o desenvolvimento
do sistema de servico;

DSS 3 Os requisitos sao analisados e validados e sdo definidas as funcionalidades e os atributos de
qualidade do sistema de servigo;

DSS 4 As solugbes para o sistema de servigo séo selecionadas;

DSS 5 Os projetos para o sistema de servigo e seus componentes sdo desenvolvidos;

DSS 6 A infraestrutura e componentes para suportar o servigo projetado séo especificados;

DSS 7 Uma especificagdo do servigo é preparada com os atributos do servigo novo ou alterado;
DSS 8 As definicbes das interfaces internas e externas, projetos e mudangas no sistema de
servicos sdo gerenciadas;

DSS 9 Os servicos novos ou modificados s&o desenvolvidos para satisfazer os critérios
identificados na especificagdo do servigo;

DSS 10 O projeto do sistema de servigo é implementado;

DSS 11 Os componentes do sistema de servigo sdo reunidos e integrados ao sistema de servigo
existente;

DSS 12 Uma abordagem e um ambiente para verificagéo e validagao sao estabelecidos e mantidos;
DSS 13 A revisao por pares é executada em componentes selecionados do sistema de servico ;
DSS 14 Os componentes selecionados do sistema de servigo sido verificados em relagdo aos
requisitos especificados;

DSS 15 O sistema de servigos € validado para garantir que ele é adequado para uso no ambiente
pretendido e atende as expectativas das partes envolvidas;

DSS 16 Os requisitos para a transi¢ao do servigo séo identificados e acordados;

DSS 17 Os perfis e especializagdes novos ou modificados sdo identificados, acordados, adquiridos
e atribuidos;

DSS 18 As atividades a serem realizadas, pelo provedor de servigo ou cliente, sao identificadas,
acordadas e realizadas;

DSS 19 Alteragdes nos métodos, procedimentos e medi¢des para o servigo novo ou modificado sédo
identificadas;

DSS 20 Alteragbes em autoridades e responsabilidades para o servigo novo ou modificado s&o
identificadas;

DSS 21 Alteragbes em contratos e acordos formais com grupos internos e fornecedores, para
alinhamento com as mudangas em requisitos, sao identificados e implementados;

DSS 22 Alteragdes nos planos de disponibilidade, continuidade do servigo, capacidade e seguranca
da informacgao sao identificados e implementados;

DSS 23 Recursos para entrega de um servigo novo ou modificado s&o identificados e fornecidos;
DSS 24 O servigo novo ou modificado € instalado e testado conforme a especificagao do servico;
DSS 25 O servigo novo ou modificado é aceito conforme os critérios de aceite de servigo;

DSS 26 As informagdes sobre os produtos de trabalho da transi¢ao do servigo novo ou modificado
sao comunicadas as partes interessadas.

Orgcamento e Contabilizacao para Servigos de Tl — OCS

Propésito:

O propésito do processo Orgamento e Contabilizagdo para Servigos de Tl é orgar e contabilizar para
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fornecimento do servigo.

Resultados Esperados:

OCS 1 Custos do fornecimento do servigo sdo estimados;

OCS 2 Orgamentos sdo produzidos utilizando estimativas de custos;

OCS 3 Desvios do orgamento e custos sédo controlados;

OCS 4 Desvios do orgamento sao resolvidos;

OCS 5 Desvios do orgamento e custos sdo comunicados as partes interessadas.

Fonte: O autor, 2011

4.8.1 Nivel C — Definido

O nivel de maturidade C €& composto pelos processos dos niveis de
maturidade anteriores (G ao D), acrescidos dos processos Geréncia da Capacidade
(GCA), Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos (GCD), Geréncia
de Decisbes (GDE), Geréncia de Liberacdo (GLI), Geréncia da Seguranga da
Informacdo (GSI), Geréncia de Riscos (GRI) e Relato de Servicos (RLS). Neste
nivel a implementacao dos processos deve satisfazer os atributos de processo AP
1.1 (O processo é executado), AP 2.1 (O processo € gerenciado), AP 2.2 (Os
produtos de trabalho do processo sdo gerenciados), AP 3.1 (O processo é definido)
e AP 3.2 (O processo esta implementado).

Os processos do nivel C estado representados no Quadro 4-37.

Quadro 4-37 - Os processos e seus resultados do nivel C no MM-GSTI, baseado em (SOFTEX,
2009a)

Processos - Nivel C

Geréncia da Capacidade — GCA

Propésito:

O propésito do processo Geréncia da Capacidade é assegurar que o provedor de servigos tenha
capacidade para atender os requisitos atuais e futuros acordados.

Resultados Esperados:

GCA 1 A capacidade atual e futura e requisitos de desempenho sao identificados e acordados;

GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de
desempenho;

GCA 3 A capacidade ¢ prevista para atender a capacidade atual e requisitos de desempenho;

GCA 4. A utilizagcdo da capacidade é monitorada, analisada e o desempenho ¢é ajustado;

GCA 5. A capacidade é preparada para atender capacidade futura e desempenho necessario;

GCA 6. Alteragdes de capacidade e desempenho sao refletidas no plano de capacidade;

GCA 7. Medidas e técnicas analiticas sao selecionadas para serem utilizadas na gestao da
capacidade.

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — GCD

Propésito:

O propésito do processo Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos é assegurar que
acordos de niveis de servigos sejam cumpridos em circunstancias previsiveis.
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Resultados Esperados:

GCD 1.0s requisitos de continuidade e disponibilidade sao identificados;

GCD 2 Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de
Servico;

GCD 3 Um plano de disponibilidade ¢é desenvolvido utilizando os requisitos de disponibilidade de
Servico;

GCD 4 A continuidade do servigo é testada em relagédo aos requisitos de continuidade para validar o
plano;

GCD 5 A disponibilidade do servigo é testada em relagdo aos requisitos de disponibilidade para
validar o plano;

GCD 6 A disponibilidade do servigo € monitorada;

GCD 7 Causas raiz de indisponibilidade nao planejada de servigo séo identificadas e analisadas;
GCD 8 Agdes corretivas sdo tomadas para tratar causas raiz identificadas;

GCD 9 Alteragdes nos requisitos de continuidade do servigo séo refletidas no plano de continuidade
do servigo;

GCD 10 Alteragbées nos requisitos de disponibilidade do servico sao refletidas no plano de
disponibilidade do servigo;

GCD 11 Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas na gestao da
disponibilidade.

Geréncia de Decisoes — GDE

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Decisbes € analisar possiveis decisdes criticas usando um
processo formal, com critérios estabelecidos, para avaliagao das alternativas identificadas.

Resultados Esperados:

GDE 1. Guias organizacionais para a geréncia de decisdes sao estabelecidos e mantidos;

GDE 2. O problema ou questdo a ser objeto de um processo formal de tomada de deciséo é
definido;

GDE 3. Critérios para avaliagao das alternativas de solugao sao estabelecidos € mantidos em
ordem de importancia, de forma que os critérios mais importantes exergam mais influéncia na
avaliagao;

GDE 4. Alternativas de solugao aceitaveis para o problema ou questao sao identificadas;

GDE 5. Os métodos de avaliacdo das alternativas de solugéo sao selecionados de acordo com sua
viabilidade de aplicagao;

GDE 6. Solugdes alternativas sédo avaliadas usando os critérios e métodos estabelecidos;

GDE 7. Decisbes sdo tomadas com base na avaliagdo das alternativas utilizando os critérios de
avaliagdo estabelecidos.

Geréncia de Liberagao — GLI

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Liberacao é implantar liberagbes em um ambiente de
produgao de uma forma controlada.

Resultados Esperados:

GLI 1 Requisitos para liberagbes séo estabelecidas e acordados com as partes interessadas;

GLI 2 Liberagdes de servigos e componentes de servigos sado planejadas;

GLI 3 Liberagdes sao planejadas;

GLI 4 As liberagbes sao testadas antes da implantagao:

GLI 5 As liberagbes aprovadas sio implantadas;

GLI 6 A integridade de hardware, software e outros componentes do servigo é garantido durante a
implantacéo da liberagéo;

GLI 7 Liberagdes que nao tiveram sucesso na implantagdo séao revertidas ou remediadas;

GLI 8 Informagdes da liberagdo sao comunicadas as partes interessadas.

Geréncia da Seguranc¢a da Informacgao — GSI

Propésito:
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Processos - Nivel C

O propésito do processo Geréncia da Seguranga da Informagéo é gerenciar a seguranga da
informag¢do em um acordo de nivel de seguranga dentro de todas as atividades do gerenciamento
do servigo.

Resultados Esperados:

GSI 1 Os requisitos de seguranga da informacao sao identificados e acordados;

GSI 2 Critérios para avaliagdo dos riscos de seguranga da informagao e niveis aceitaveis desses
riscos sao identificados;

GSI 3 Riscos de seguranga da informagao sao identificados;

GSl 4 Riscos de seguranca da informagao sao avaliados;

GSI 5 Medigdes e controles de riscos de seguranga da informagao sao definidos;

GSI 6 Medigdes e controles de riscos de seguranga da informagao sao implementados;

GSI 7 Incidentes de seguranga s&o qualificados e registrados;

GSI 8 Aspectos da seguranga da informagao sdo comunicadas as partes interessadas;

GSI 9 O impacto das mudangas na seguranca da informagéo é analisado e relatado.

Geréncia de Riscos — GRI

Propésito:

O propésito do processo Geréncia de Riscos é identificar, analisar, tratar, monitorar e reduzir
continuamente os riscos em nivel organizacional e de trabalho.

Resultados Esperados:

GRI 1. O escopo da geréncia de riscos € determinado;

GRI 2. As origens e as categorias de riscos sdo determinadas e os parametros usados para analisar
riscos, categoriza-los e controlar o esfor¢co da geréncia de riscos sédo definidos;

GRI 3. As estratégias apropriadas para a geréncia de riscos sao definidas e implementadas;

GRI 4. Os riscos do trabalho sao identificados € documentados, incluindo seu contexto, condigdes e
possiveis consequéncias para o trabalho e as partes interessadas;

GRI 5. Os riscos sao priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e os
parametros definidos;

GRI 6. Planos para a mitigagao de riscos sdo desenvolvidos;

GRI 7. Os riscos séo analisados e a prioridade de aplicacdo dos recursos para o monitoramento
desses riscos € determinada;

GRI 8. Os riscos sao avaliados e monitorados para determinar mudangas em sua situagdo e no
progresso das atividades para seu tratamento;

GRI 9. Agbes apropriadas sao executadas para corrigir ou evitar o impacto do risco, baseadas na
sua prioridade, probabilidade, consequéncia ou outros parametros definidos;

GRI 10. Os riscos e o tratamento proposto sdo comunicados as partes interessadas.

Relato de Servigos — RLS

Propésito:

O propésito do processo Relato de Servigos é produzir relatérios pontuais e precisos para suportar
uma efetiva comunicagao e tomada de decisao.

Resultados Esperados:

RLS 1 As necessidades de relatdrios séo identificadas;

RLS 2 O conteudo do relatério de servigo € definido em termos das necessidades e requisitos de
relatos de servigos;

RLS 3 Relatérios de servigos sdo produzidos de acordo com os requisitos de relatos de servicos;
RLS 4 Os relatos de servigos sdo comunicados as partes interessadas.

Fonte: O autor, 2011

4.8.2 Nivel B — Gerenciado Quantitativamente

Este nivel de maturidade segue a mesma definicdo do MR-MPS (SOFTEX,

2009a) e é composto pelos processos dos niveis de maturidade anteriores (G ao C).
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Neste nivel o processo de Geréncia de Trabalho (GTR) sofre sua segunda evolugao,
sendo acrescentados novos resultados para atender os objetivos de gerenciamento
quantitativo. Neste nivel a implementagao dos processos deve satisfazer os atributos
de processo AP 1.1 (O processo é executado), AP 2.1 (O processo é gerenciado),
AP 2.2 (Os produtos de trabalho do processo séo gerenciados), AP 3.1 (O processo
é definido) e AP 3.2 (O processo esta implementado) e os RAP 23 e RAP 24 do AP
4.1 (O processo é medido). A implementagdo dos processos selecionados para
analise de desempenho deve satisfazer integralmente os atributos de processo AP
4.1 (O processo € medido) e AP 4.2 (O processo € controlado).

A versao 1.3 do CMMI-SVC (SElI, 2010a) trouxe uma novidade no nivel 4 em
relacdo a versdao 1.2 (SEIl, 2009) do modelo, especificamente para o processo
Quantitative Work Management — QWM (Gerenciamento Quantitativo do Trabalho),
conforme detalhado no APENDICE G. Este processo traz a pratica SP 2.3 Perform
Root Cause Analisys (Execugdo da Analise de Causa Raiz) que no MR-MPS
(SOFTEX, 2009a) somente é atendida no nivel A, nas praticas do AP 5.1 (O
processo é objeto de melhorias e inovagbes). Como o MR-MPS tera que ser
alinhado com as alteragcdes do CMMI-SVC 1.3 nas suas futuras versodes, se optou
por manter esta incompatibilidade para esta pratica no nivel B do MM-GSTI.

Este nivel de maturidade nao possui processos especificos.

4.8.3 Nivel A — Em Otimizagao

Este nivel, a exemplo do nivel B, segue a mesma definicdo do MR-MPS
(SOFTEX, 2009a), a implementagédo dos processos deve satisfazer os atributos de
processo AP 1.1 (O processo € executado), AP 2.1 (O processo é gerenciado), AP
2.2 (Os produtos de trabalho do processo s&o gerenciados), AP 3.1 (O processo é
definido) e AP 3.2 (O processo esta implementado) e os RAP 23 e RAP 24 do AP
4.1 (O processo é medido). A implementacdo dos processos selecionados para
andlise de desempenho deve satisfazer integralmente os atributos de processo AP
4.1 (O processo € medido) e AP 4.2 (O processo € controlado). Os atributos de
processo AP 5.1 (O processo é objeto de melhorias e inovagdes) e AP 5.2 (O
processo € otimizado continuamente) devem ser integralmente satisfeitos pela
implementagdo de pelo menos um dos processos selecionados para analise de

desempenho.
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A versado 1.3 do CMMI-SVC (SEl, 2010a) trouxe algumas mudangas no nivel
5 em relacdo a versao 1.2 (SEl, 2009) do modelo, especificamente para o processo
Organizational Performance Management - OPM (Gerenciamento do Desempenho
Organizacional), que substitui o processo Organizational Innovation and Deployment
— OID (Desenvolvimento e Inovagado Organizacional), conforme detalhado no
APENDICE G. Neste novo processo o modelo apresenta novas praticas, que
exigiram adaptagdes no MR-MPS para melhor aderéncia dessas novas praticas com
os resultados de atributos dos processos dos niveis B e A.

Este nivel de maturidade nao possui processos especificos.

4.9 Consideragoes sobre o capitulo

Este capitulo mostrou, inicialmente, a estrutura do modelo proposto, baseado
nos modelos e normas explorados no CAPITULO 2 -. Depois, foram explorados
alguns conceitos importantes que serviram de base para definicdo do modelo, como:
niveis de maturidade; processo; capacidade de processo; servigos; organizagao e
trabalhos. Em seguida, foram vistos os atributos de processos e seus resultados,
utilizados na definigdo de capacidade dos processos do MM-GSTI e que seguiram a
mesma definicdo do MR-MPS (SOFTEX, 2009a). Depois foram apresentados os
novos processos, relacionados a GSTI, com seus propésitos e resultados e que
foram incorporados ao MM-GSTI baseados nas normas e modelos vistos no
CAPITULO 2 -. Em seguida, foram apresentados os critérios para distribuicdo dos
processos nos niveis de maturidade do modelo proposto, baseados na pesquisa de
campo, pesquisas de outros autores e no modelo CMMI-SVC. Adicionalmente, foi
mostrado o modelo proposto com todos os processos, seus propdsitos e resultados

distribuidos nos niveis de maturidade.
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CAPITULO 5 - AVALIAGAO DO MODELO PROPOSTO

“A ousadia é, depois da prudéncia, uma condi¢cdo especial da
nossa felicidade.”

Arthur Schopehnauer, filbsofo aleméo

Este capitulo mostra, inicialmente, a avaliacdo do modelo proposto por
especialistas da area de GSTIl, onde sdo apresentados os perfis desses
especialistas, o método utilizado na pesquisa, e a tabulagdo dos resultados.
Adicionalmente, é feita uma discussédo acerca da avaliagdo dos especialistas, onde
sdo analisadas as sugestbes, observagdes e questionamentos feitos por eles,
denominadas aqui por ‘“inferéncias”. Em seguida, € mostrado um quadro
comparativo entre o MM-GSTI e as alteragbes propostas.

Finalmente, o capitulo mostra as reflexbes acerca dos resultados obtidos e

das generalizagbes e a validade e confiabilidade da pesquisa.

5.1 Avaliagao usando especialistas

A opinido de especialista, segundo (GARCIA, 2010) , pode ser definido como
uma série de desafios cientificos que sdo empregados para interpretar dados, prever
o comportamento de um sistema e avaliar incertezas. “Pesquisas atuais em
engenharia de software tem feito constantemente o uso da opinido de especialistas”.

Nos itens a seguir serdo detalhados os perfis dos especialistas, o método
aplicado para avaliacdo e os resultados da pesquisa, onde sado discutidos os

resultados da avaliagao e as alteracdes propostas pelos especialistas.

5.2 Perfis dos especialistas

Para avaliacdo do MM-GSTI foi feita uma pesquisa com especialistas em
GSTI de diversas instituicoes. Para tanto, foi enviado um questionario para
avaliagdo dos processos nos niveis de maturidade, conforme detalhado no

APENDICE J. Os nomes desses especialistas, conforme acordo de
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confidencialidade, foram mantidos em sigilo e serdo identificados como Especialista
1, Especialista 2 etc.

Foram enviados, via correio eletrbnico, 13 questionarios e até o fechamento
dessa dissertagao haviam retornado seis questionarios preenchidos. A seguir seréo

detalhados os perfis dos especialistas que responderam ao questionario enviado.

Especialista 1

O Especialista 1 é funcionario de uma empresa multinacional de abrangéncia

global, atuando em implementagdo e treinamento na area de qualidade. Tem
especialidade em ITIL, CMMI-SVC, ISO/IEC 20000 e CMMI-DEV. Tem quatro anos
de experiéncia em ITIL e ISO/IEC 20000 e seis anos de experiéncia em CMMI-DEV
e ja participou de trés implementagdes ITIL e ISO/IEC 20000 e duas em CMMI-
DEV. Atuou, ainda, em um trabalho de analise comparativa entre ITIL e ISO/IEC
20000.

Especialista 2

O Especialista 2 é sécio de uma empresa internacional de consultoria em

CMMI. Atua no gerenciamento, coordenagdo, implementacdo, consultoria e
treinamento em CMMI-DEV e CMMI-SVC. Tem mais de dois anos de experiéncia em
avaliacago CMMI-SVC, tendo avaliado duas empresas nos niveis 2 e 3,
respectivamente. Possui mais de dois anos de experiéncia como instrutor de CMMI-

SVC, tendo ministrado seis cursos na area.

Especialista 3

O Especialista 3 é especialista em ITIL com trés anos de experiéncia e duas

implementagdes. Atua na area de gerenciamento de implementagao ITIL, tendo
participado da implementacdo de gestdo de processos na area de infraestrutura da
Camara Federal dos Deputados. No momento participa como gerente de projeto da
implantagdo dos processos ITIL (Incidentes, Mudancgas, Configuragcéo, Liberagao,

Problemas e SLM) na area de Tl da camara.

Especialista 4

O Especialista 4 tem especialidade em ITIL, CMMI-SVC e ISO/IEC 20000.

Tem trés anos de experiéncia em ITIL e participou de duas implementacdes. Tem




138

seis meses de experiéncia em CMMI-SVC e ISO/IEC 20000 e esta participando de
uma implementacgao nivel 3 do CMMI-SVC, juntamente com a ISO/IEC/20000.

Especialista 5

O Especialista 5 é especialista em CMMI-SVC com quatro anos de

experiéncia em avaliagcéo, tendo participado de duas avaliagées do nivel 3. Tem dois
anos de experiéncia em treinamento de MMI-SVC, tendo ministrado dois
treinamentos do modelo. Também presta servigos de consultoria e treinamento em
CMMI-SVC e CMMI-DEV. E avaliador lider CMMI-SVC, CMMI-DEV e CMMI-ACQ
(Aquisicao).

Especialista 6

O Especialista 6 € gerente de qualidade de uma empresa multinacional e tem
especialidade em ISO/IEC 20000, CMMI-DEV e ISO/IEC 90001 e certificagao ITIL.

Tem um ano de experiéncia em ISO/IEC 20000 e esta participando de dois projetos

de implantacdo da norma no Brasil.

5.3 Meétodo aplicado para avaliagao

O principal objetivo a ser alcangado com a avaliagdo dos especialistas era
validar a distribuicdo dos processos relacionados aos servigos nos niveis de
maturidade do modelo MM-GSTI. Para alcangar esse objetivo foi utilizada a escala
de Likert® para medir o nivel de concordancia ou ndo em relagéo a cada afirmacéo.

Foi utilizada a escala “Concordo Totalmente”, “Concordo em Partes”, “Nao Concordo

nem Discordo”, “Discordo em Partes” e “Discordo Totalmente”. Para cada uma das
opgdes da escala é definido um valor que decresce de 2 até -2, conforme Quadro
5-1. Esses pesos servirao para calculo da média ponderada do total de respostas

para cada uma das perguntas do questionario respondido pelos especialistas.

Ao responderem a um questionario baseado na escala de Likert, os perguntados especificam seu nivel de
concordancia com uma afirmacéo. Esta escala tem seu nome devido a publicacdo de um relatério explicando seu
uso por Rensis Likert.
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Quadro 5-1 — Pesos da escala de Likert utilizados na pesquisa

Pesos Opiniao
2 Concordo Totalmente
1 Concordo em Partes
0 N&o concordo nem discordo
-1 Discordo em partes
-2 Discordo Totalmente

Fonte: O autor, 2011

Para cada questdo foi calculado o impacto médio, considerando a quantidade
de respostas para cada afirmagao e o seu respectivo peso. Para analisar o grau de
aceitagcdo da questdo se verifica a qual peso o resultado do calculo do impacto
médio estda mais proximo. No exemplo representado no Quadro 5-2, o valor do
impacto médio € 0,80 e como ele esta mais préximo do peso 1, se pode aferir que
todos “concordam em partes” que o “Brasil € o pais do futuro”.

Para calculo do peso médio, para o exemplo em questado, foi utilizada a

seguinte expresséo:

Impacto médio = [(4*2)+(2*1)+(3%0)+(0*1)+(1*-2)}/ 10 = 0,8

Quadro 5-2 — Exemplo de calculo do impacto médio da escala de Likert

Questao: O Brasil é o pais do futuro
Opiniao Contagem
Concordo Totalmente 4
Concordo em Partes 2
N&o concordo nem Discordo 3
Discordo em Partes 0
Discordo Totalmente 1
Impacto Médio 0,80
Opiniao Geral Concordo em Partes

Fonte: O autor, 2011

Para tabulacéo dos resultados da pesquisa com especialistas foram utilizados
os pesos e a formula do impacto médio conforme as definicdes acima. Os resultados

da pesquisa estao detalhados a seguir.
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5.4 Resultados da pesquisa

5.41 Processos do MM-GSTI - Nivel G

A primeira questdo instiga sobre a aceitacdo dos processos indicados na
sequéncia de implementacdo 1, que € equivalente ao nivel G do MM-GSTI. O

resultado apurado esta detalhado no Quadro 5-3.

Quadro 5-3 — Resultado para questao 1 da pesquisa com especialistas

Questao 1 : Andlise da sequéncia de implementacao 1
Opiniao Contagem
Concordo Totalmente 1

Concordo em Partes 5

Nao concordo nem Discordo -

Discordo em Partes -

Discordo Totalmente -

Impacto Médio 1,17
Opiniao Geral Concordo em Partes
Fonte: O autor, 2011

O resultado para esta questdo gerou o impacto médio de 1,17, o qual
utilizando os pesos da escala de Likert, fica mais proximo de 1. Portanto, a opiniao

dos especialistas a respeito desta questdo é que “Concordam em Partes” com os
processos definidos para este nivel de maturidade.

As justificativas das opinides dos especialistas para esta questdo estdo
resumidas a seguir. Essas observagdes s&o importantes para ampliar a discussao
sobre a determinagcdo dos processos em cada nivel de maturidade do modelo
proposto e melhorar a compreensao dos resultados das tabulagdes apresentados.

Um dos especialistas concorda com o foco definido para este nivel, mas
argumenta que na implementacdo de gestdo de servigo de Tl, o grande desafio é
Integrar os recursos da Tecnologia da Informagédo (Tl) ao negdcio empresarial.
Dessa forma, ele pensa, que as estratégias empresariais e as estratégias da TI
devem estar plenamente alinhadas entre si e sao informacdes de entrada para as
demais definicbes de processo, principalmente a gestdo de nivel de servico. Ao
iniciar o projeto de implementagao de gestao de servigo, os processos Geréncia de
Trabalhos (GTR) e Geréncia de Nivel de Servico (GNS) devem ser definidos com

base na definicao estratégica da empresa, segundo ele.
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Outro especialista comenta que nao esta clara a diferenga entre Geréncia de
Incidentes (GIN) e Geréncia de Problemas (GPL). Segundo este especialista “GIN
deveria atender as solicitagbes de servigos e os incidentes e os problemas serem
tratados em GPL”. Afirma ainda que € bastante util a pratica que define o
estabelecimento de um sistema de gerenciamento de solicitagbes de servigos,
baseado na pratica SP 2.3 do processo de Entrega de Servigos do CMMI-SVC.

Outro especialista justifica sua escolha dizendo que esta sequéncia ira
depender da maturidade da empresa na gestdao de Tecnologia da Informacgéo e
Comunicagodes (TIC) e do seu porte. Se a empresa nao tiver claro os seus servigos e
0 que pretende entregar, os processos de Geréncia de Nivel de Servico (GNS) e
Entrega de Servigos (ETS) estardao prejudicados e, ainda, caso a empresa tenha
uma equipe de Tl muito grande, mais dificuldades poderao ser encontradas. Visto o
grau de maturidade ser inicial (nivel 1), onde focaria apenas na identificagcdo dos
servigos prestados, com intuito de registrar tudo o que ocorre na area de Tl e apos
ter certeza dos servigos prestados, poderia com esse amadurecimento melhor
desenvolver o GNS e ETS. O seu entendimento é que o processo de Geréncia de
Incidentes (GIN), em uma empresa com baixa maturidade, deve estar mesmo no
inicio da implementagéao.

Um dos especialistas observou que o propdsito do processo de Geréncia de
Nivel de Servico (GNS) poderia ser definido de forma mais clara para evitar falhas
na interpretacdo. Relatou, ainda, que sentiu falta do processo de Garantia da
Qualidade (GQA) no nivel G. E deixou um questionamento se as praticas do
processo de Geréncia de Nivel de Servigo ndo seriam subconjuntos das praticas do
processo de Medi¢cao (MED).

Outro especialista observou que o processo de Aquisi¢do (AQU) deveria fazer
parte do nivel G, pois € neste nivel que é percebida a definicdo base de todos os

servigos.

5.4.2 Processos do MM-GSTI - Nivel F

A segunda quest&o instiga sobre a aceitagdo dos processos indicados na
sequéncia de implementacdo 2, que é equivalente ao nivel F do MM-GSTI. O

resultado apurado esta detalhado no Quadro 5-4.
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Quadro 5-4 - Resultado para questao 2 da pesquisa com especialistas

Questao 2 : Analise da sequéncia de implementagao 2
Opiniao Contagem
Concordo Totalmente -

Concordo em Partes 6

Nao concordo nem Discordo -

Discordo em Partes -

Discordo Totalmente -

Impacto Médio 1
Opiniao Geral Concordo em Partes
Fonte: O autor, 2011

O resultado para esta questado gerou o impacto médio 1. Portanto, a opinido

geral a respeito desta questdo é que “Concordam em Partes” com os processos

definidos para este nivel de maturidade.

Um dos especialistas justifica sua escolha para este nivel, afirmando que para
manter a integridade dos componentes que estdo sob a Geréncia de Configuragao
(GCO) é necessario o alinhamento e/ou dependéncia com os processos de Geréncia
de Mudancas (GMU) e Gestao de Liberagao (GLI). Dessa forma, segundo ele, estes
processos devem ser implementados em um mesmo nivel.

Outro especialista argumenta que o processo de Geréncia de Problemas
(GPL), € um processo especializado e complexo, confundindo as vezes com o
processo de Geréncia de Incidentes (GIN). Portanto, segundo ele, um bom processo
de incidentes é primordial para um iniciar o tratamento de problemas. Sobre o
processo de Medigao (MED), ele argumenta que algumas implementagdes tratam as
medi¢cdes em paralelo com os processos, entendendo isto ser adequado pois ndo ha
como aguardar um processo de medi¢cao para acompanhar os processos do primeiro
nivel.

Outro especialista observou que o processo de Medicdo (MED) deveria estar
no nivel G, pois, segundo ele, n&o seria possivel fazer a gestdo do nivel de servigo.

Um dos especialistas observou que nao esta claro se a aplicagao do processo
de Aquisicao (AQU) é opcional ou nao.

Outro especialista considera razoavelmente cedo para a inclusao do processo

de Medigédo (MED), pois este seria mais bem aproveitado no nivel E.



143

5.4.3 Processos do MM-GSTI - Nivel E

A terceira questdo instiga sobre a aceitagdo dos processos indicados na
sequéncia de implementagcdo 3, que é equivalente ao nivel E do MM-GSTI. O

resultado apurado esta detalhado no Quadro 5-5.

Quadro 5-5 - Resultado para questao 3 da pesquisa com especialistas

Questéo 3 : Andlise da sequéncia de implementacao 3
Opinido Contagem

Concordo Totalmente
Concordo em Partes
N&o concordo nem Discordo 1
Discordo em Partes -
Discordo Totalmente -

Impacto Médio 1,17

Opiniao Geral Concordo em Partes

Fonte: O autor, 2011

O resultado para esta questdo gerou o impacto médio de 1,17, o qual
utilizando os pesos da escala de Likert, fica mais proximo de 1. Portanto, a opinido
geral a respeito desta questdo € que “Concordam em Partes” com 0s processos

definidos para este nivel de maturidade.

Para dois especialistas, o processo de Geréncia de Mudangas (GMU) deveria
estar no mesmo nivel da Geréncia de Configuragao (GCO) e Geréncia de Liberagéo
(GLI).

Segundo um dos especialistas, o processo Avaliacdo e Melhoria do Processo
Organizacional (AMP) deveria estar no nivel G de maturidade, pois assim se
conseguiria fazer a gestdo de incidentes usando 0s processos organizacionais
atuais.

Um dos especialistas observou que nao ficou claro o que é exatamente o
termo “trabalho” utilizado no processo de Geréncia de Trabalhos (GTR) e questiona
se o termo “trabalho” ndo seria um sindnimo de “servico”.

Outro especialista comentou que individualmente os processos deste nivel
sdo uteis e interessantes, mas ndo conseguiu visualizar a ligagdo entre eles para

melhor compreender o objetivo do nivel como um todo.
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5.4.4 Processos do MM-GSTI - Nivel D

A quarta questdo instiga sobre a aceitagdo dos processos indicados na
sequéncia de implementagdo 4, que é equivalente ao nivel D do MM-GSTI. O

resultado apurado esta detalhado no Quadro 5-6.

Quadro 5-6 - Resultado para questao 4 da pesquisa com especialistas

Questéo 4 : Andlise da sequéncia de implementacao 4
Opinido Contagem
Concordo Totalmente 3
Concordo em Partes 1
N&o concordo nem Discordo 1
Discordo em Partes 1
Discordo Totalmente -
Impacto Médio 1,00
Opiniao Geral Concordo em Partes

Fonte: O autor, 2011

O resultado para esta questao gerou o impacto médio 1. Portanto, a opiniao

geral a respeito desta questdo € que “Concordam em Partes” com 0s processos

definidos para este nivel de maturidade.

Um dos especialistas observou que as praticas do processo de
Desenvolvimento do Sistema de Servigos (DSS) sao uteis para todos os aspectos do
sistema de servicos e ndo somente para o desenvolvimento de novos servigos. E
salienta que: aplicar estas praticas, para ter modelado todos os servigos existentes,
garantiria que qualquer alteracdo ou problema se resolveria de maneira sistémica.
Segundo ele, as praticas de DSS sdo usadas para confirmar e ajustar os servigos
existentes. Ele cré que esse processo deveria ser opcional, respeitando a
complexidade dos servicos que a organizagdo oferece. Ele faz, ainda, uma
indagacao sobre porque que o processo de Orcamento de Contabilizacdo de
Servigos de Tl (OCS) esta separado do processo de Geréncia de Nivel de Servigo
(GNS).

Para outro especialista, dependendo do foco da organizag&o, o processo
OCS pode ser instado a ser trabalhado em niveis anteriores, pois se o foco da
empresa é financeiro este processo passa a ser primordial.

Outro especialista questionou se as praticas do processo de Orcamento e
Contabilizacdo de Servigos de Tl (OCS) ndo estdo contempladas no processo de
Geréncia de Trabalhos (GTR).
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Um dos especialistas comentou que os processos de Avaliagdo e Melhoria do
Processo Organizacional (AMP) e Definicdo do Processo Organizacional (DFP)

fazem mais sentido estando no nivel D e ndo no nivel E como esta proposto.

5.4.5 Processos do MM-GSTI - Nivel C

A quinta questado instiga sobre a aceitacdo dos processos indicados na
sequéncia de implementacdo 5, que é equivalente ao nivel C do MM-GSTI. O

resultado apurado esta detalhado no Quadro 5-7.

Quadro 5-7 - Resultado para questao 5 da pesquisa com especialistas

Questao 5 : Analise da sequéncia de implementagao 5
Opiniao Contagem

Concordo Totalmente 3
Concordo em Partes 1
N&o concordo nem Discordo 1
Discordo em Partes 1
Discordo Totalmente 0

Impacto Médio 1

Opiniao Geral Concordo em Partes

Fonte: O autor, 2011

O resultado para esta questado gerou o impacto médio 1. Portanto a opiniao

geral a respeito desta questdo é que “Concordam em Partes” com 0s processos

definidos para este nivel de maturidade.

Um dos especialistas comentou que o processo de Geréncia de Liberacéo
(GLI) deveria estar nos mesmos niveis do processo de Geréncia de Mudancgas
(GMU) e Geréncia de Configuragao (GCO).

Outro especialista comentou que no processo de Geréncia de Capacidade
(GCA) falta a parte de disponibilidade que é muito importante. Segundo ele n&o se
pode ter capacidade sem ter os recursos disponiveis no momento que precisar.
Comenta, ainda, que nao seria necessario o processo de Relato de Servigos (RLS),
pois suas praticas poderiam ser integradas em outros processos.

Para outro especialista, o RLS é primordial para a evolugdo dos processos, e
esta vinculado com a Geréncia de Nivel de Servigo (GNS) e Geréncia de Portfélio de
Trabalhos (GPT). Assim, uma tratativa mais proxima desses processos poderia ser

mais produtivo.
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Outro especialista questionou o motivo pelo qual o processo de Relato de
Servigos (RLS) s6 é realizado no nivel C. E acrescenta que suas praticas deveriam
ser aplicadas desde o nivel inicial. Questiona ainda se as praticas desse processo
nao seriam produto do processo de Medicao (MED). Como recomendacéo geral
para todos os niveis, ele sugere uma avaliagdo da arquitetura dos processos
propostos, visando identificar a comunicagdo entre eles. Também sugere uma
avaliagdo dos produtos gerados por cada processo, visando identificar possiveis

sobreposigoes.

5.4.6 Resultado da tabulagcao de todas as questoes

Finalmente foi calculado o impacto médio de todas as questdes para,

finalmente, apurar a aceitagdo geral do modelo. Para tanto foi calculado o impacto
médio com o somatdrio de todas as questdes, conforme resumido no Quadro 5-8.

Quadro 5-8 - Resultado geral da pesquisa com especialistas

Geral
Opiniao Contagem

Concordo Totalmente 9
Concordo em Partes 16
N&o concordo nem Discordo
Discordo em Partes
Discordo Totalmente -

Impacto Médio 1,07

Opiniao Geral Concordo em Partes

Fonte: O autor, 2011

O resultado geral de todas as questdes gerou o impacto médio de 1,07, o
qual, utilizando os pesos da escala de Likert, fica mais préximo de 1. Portanto, a
opinido geral é que “Concordam em Partes” com os processos definidos nos niveis
de maturidade do MM-GSTI.

Mesmo resultando em uma concordancia parcial do modelo proposto, pode

ser considerado um resultado satisfatério para avaliacdo dos processos nos niveis
de maturidade.

Algumas sugestdes de alteragdes, feitas pelos especialistas, foram acatadas,
principalmente aquelas relacionadas aos processos ligados diretamente a GSTI.

Outras nao foram consideradas, pois estas exigem uma discussao e analise mais
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detalhada dos seus impactos no contexto do escalonamento das implementacdes
dos processos e também nos conceitos de maturidade organizacional.
Nos itens seguir sdo detalhadas todas as sugestdes feitas pelos especialistas

nas justificativas de suas opinides sobre o0 modelo proposto.

5.4.7 Discussao acerca da avaliagao dos especialistas

Este item discute as inferéncias (sugestdes, observagdes, questionamentos,
etc.) feitas por alguns especialistas como justificativa de suas escolhas para
avaliacdo do modelo proposto. Muitas dessas inferéncias foram geradas em fungéo

de alguns especialistas ndo estarem habituados com as abordagens utilizadas em

outros modelos e normas, voltados a GSTI.

Para facilitar a visualizacdo e analise dessas inferéncias foram criados os

quadros a seguir, separados por nivel de maturidade.

Nivel G

O Quadro 5-9 mostra a tabulacdo e analise das inferéncias feitas pelos

especialistas para o nivel G do MM-GSTI. As inferéncias repetidas ou relacionadas

ao mesmo tema foram consolidadas e apresentadas uma unica vez para facilitar a

analise.

Quadro 5-9 — Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel G

Inferéncia

Analise

Nao esta claro a diferenga entre Geréncia
de Incidentes (GIN) e Geréncia de
Problemas (GPL).

A norma ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010) define que o propésito de GIN &
restaurar o mais rapido possivel os servigos acordados, enquanto que o GPL tem
como objetivo minimizar a interrupgao da organizagao por meio da identificagédo e
analise proativa da causa de incidentes. Portanto, o GIN tem foco em resolver o
incidente para dar continuidade aos servigos, enquanto que o GPL tem foco na
solugdo dos problemas que causam os incidentes. A duvida do especialista pode
ser justificada por ele estar mais habituado com a abordagem do CMMI-SVC, onde
séo tratados os incidentes e problemas no mesmo processo, sem uma distingao
clara entre os dois conceitos

E bastante util a pratica que define o
estabelecimento de um sistema de
gerenciamento de solicitagdes de
servigos, baseado na pratica SP 2.3 do
processo de Entrega de Servigos (SD) do
CMMI-SVC.

As praticas de solicitagdes de servigos, descritas SP 2.3 do processo de Entrega
de Servigos do CMMI-SVC, foram incluidas no GIN a partir da ISO/IEC TR 20000-
4, onde este processo passou a se chamar Gerenciamento de Incidentes e
Atendimento de Solicitagdes. As praticas de solicitagao de servigos foram
contempladas no MM-GSTI no processo de Geréncia de Incidentes (GIN)

A sequéncia deste nivel ira depender da
maturidade da empresa na gestédo de
Tecnologia da Informacgéao e
Comunicagdes (TIC) e também do seu
porte.

Os processos GNS e ETS tem como objetivo definir e controlar os acordos de
niveis de servigos e as entregas dos servigos e com isso ajudar as organizagdes,
independentemente do seu porte, a iniciarem um ciclo de aumento da maturidade
NOS Seus processos.

O propdsito do processo de Geréncia de
Nivel de Servigo (GNS) poderia ser
definido de forma mais clara para evitar
falhas na interpretacgéo.

Os propésitos dos processos, definidos no MM-GSTI, foram baseados na norma
ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010) e que néo foram modificados para manter a
aderéncia a norma.
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Inferéncia

Analise

A falta do processo de Garantia da
Qualidade (GQA) no nivel G.

O modelo proposto manteve o processo de GQA no nivel F para manter a
aderéncia com o MR-MPS (SOFTEX, 2009a), que define esse processo no mesmo
nivel. A mudancga deste processo para o nivel G pode gerar um certo grau de
dificuldade de sua implementagao para pequenas empresas, que podem nao ter
estrutura ou recursos suficientes para suportar esse processo no primeiro nivel.
Esta inferéncia do especialista pode ser explicada por ele estar mais habituado
com a abordagem do CMMI-SVC (SEl, 2010) ), onde define o processo de
garantia da qualidade no nivel 2.

As praticas do processo de Geréncia de
Nivel de Servigo (GNS) ndo seriam
subconjuntos das praticas do processo de
Medicao (MED)

O processo de GNS, segundo( ISO, 2010), esta mais focado no tratamento da
contratagao e verificagao de cumprimento de acordos de servigos, enquanto o
MED tem foco no desempenho dos processos e se estdo atingindo os objetivos da
organizagédo (SOFTEX, 2009a). Algumas praticas podem ser completares entre os
processos, mas 0s objetivos desses processos séo diferentes no contexto do
GSTI.

O processo de Aquisicdo (AQU) deveria
fazer parte do nivel G, pois é neste nivel
que é percebida a definigdo base de todos
0S Servigos.

O processo de AQU, segundo (SOFTEX, 2009a) tem como objetivo gerenciar a
aquisicao de produtos e servigos que precisem ser incorporados aos produtos ou
servigos oferecidos. Este processo é aplicado para os casos de terceirizagdo de
alguma parte do produto ou servigo oferecido. Portanto, no contexto de GSTI, este
processo néo define a base todos os servigos que seréo prestados e sim apenas
parte dos servicos que serdo fornecidos por terceiros.

O processo AQU foi mantido no nivel F do MM-GSTI para garantir a aderéncia ao
MR-MPS (SOFTEX, 2009a), que ja contempla este processo no nivel F.

Fonte: O autor, 2011

Nivel F

O Quadro 5-10 mostra a tabulacdo e analise das inferéncias feitas pelos

especialistas para o nivel F do MM-GSTI.

Quadro 5-10 - Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel F

Inferéncia

Andlise

Para manter a integridade dos
componentes que estdo sob a Geréncia
de Configuragao (GCO) é necessario o
alinhamento e/ou dependéncia com os
processos de Geréncia de Mudancas
(GMU) e Gestéao de Liberacao (GLI).
Dessa forma estes processos devem ser
implementados em um mesmo nivel.

Se analisado somente pelo aspecto de integragdo entre os processos, esta
abordagem esta correta, porém se for analisado pelo aspecto de escalonamento
de implementacéao dos processos, a inclusdo de mais dois processos no nivel F
podera se tornar um esfor¢go muito grande para o atingimento deste nivel,
principalmente para as pequenas organizagdes.

O processo de Geréncia de Problemas
(GPL), é um processo especializado e
complexo, confundindo as vezes com o
processo de Geréncia de Incidentes
(GIN). Portanto, um bom processo de
incidentes é primordial para um iniciar o
tratamento de problemas

A norma ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a) define um relacionamento entre os
processo GIN e GPL em uma abordagem de integragéo entre eles. O resultado da
tabulacéo da pesquisa de campo e de outros autores mostrou que esta relagéo
acontece na pratica, pois foi possivel notar que eles foram implementados quase
que simultaneamente nas empresas pesquisadas. No MM-GSTI o GIN ficou
definido no nivel G e o GPL no nivel F, o que corresponde a sugestao do
especialista, onde afirma que é fundamental ter um processo de tratamento de
incidentes bem definido para depois tratar os problemas.

Algumas implementacdes tratam o
processo de Medi¢ao (MED) em paralelo
com demais processos, entendendo isto
ser adequado pois ndo ha como aguardar
um processo de medig&o para
acompanhar os processos desde o
primeiro nivel.

O MM-GSTI manteve o processo MED no nivel F para manter a aderéncia ao MR-
MPS (SOFTEX, 2009a).

O processo de Medigao (MED) deveria

estar no nivel G, pois, segundo ele, ndo
seria possivel fazer a Geréncia de Nivel
de Servico (GNS)

O MM-GSTI manteve o processo MED no nivel F para manter a aderéncia ao MR-
MPS (SOFTEX, 2009a), porém a inferéncia do especialista faz sentido, quando
analisado a necessidade de medicdo do desempenho dos servigos prestados para
verificagdo do cumprimento dos acordos de nivel de servigo (ANS). Porém, este
processo exige uma maior maturidade da empresa e que € incompativel com o
nivel G. A verificagdo do cumprimentos dos ANS devem ser feitos por meio de
analise dos requisitos dos servigos prestados.
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Inferéncia

Andlise

Nao esta claro se a aplicagdo do processo
de Aquisi¢do (AQU) é opcional ou ndo

No questionario enviado para os especialistas ndo havia observagao sobre a
obrigatoriedade da aplicacéo do processo AQU. No MM-GSTI esta observagéo foi
colocada na definicdo dos processos no nivel de maturidade F.

E razoavelmente cedo para a incluséo do
processo de Medicao (MED), pois este
seria mais bem aproveitado no nivel E

No MR-MPS (SOFTEX, 2009a) este processo esta definido no nivel F, pois neste
nivel se da o inicio as medi¢ées do desempenho dos projetos e processos que
servirdo de base para os niveis de maturidade mais altos. A importancia de estar
no nivel F é gerar cultura organizacional sobre medi¢éo e apoiar a evolugdo do
conceito de produtividade dos projetos e que sera base para a melhoria do
processo organizacional.

Fonte: O autor, 2011

Nivel E

O Quadro 5-11 mostra a tabulacdo e analise das inferéncias feitas pelos

especialistas para o nivel E do MM-GSTI.

Quadro 5-11 - Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel E

Inferéncia

Andlise

O processo Avaliagédo e Melhoria do
Processo Organizacional (AMP) deveria
estar no nivel G de maturidade, pois
assim se conseguiria fazer a gestéo de
incidentes usando os processos
organizacionais atuais

A definicdo do processo AMP no nivel E, conforme definicado do MR-MPS. O AMP,
segundo (SOFTEX, 2009a) tem como objetivo determinar o quanto os processos
padrao da organizag&o contribuem para alcancgar os objetivos de negdcio da
organizagao. Portanto, este processo ndo poderia estar no nivel G, pois ele
precisa atuar em processos definidos, os quais sdo alcangados somente a partir
de niveis de mais alta maturidade.

Nao ficou claro o que é exatamente o
termo “trabalho” utilizado no processo de
Geréncia de Trabalhos (GTR) e questiona
se o termo “trabalho” n&o seria um
sinénimo de “servigo”

O termo “trabalho” foi introduzido no MM-GSTI para manter aderéncia ao CMMI-
SVC que substitui o termo “projeto” por “trabalho”. Segundo a definicdo adotada no
CMMI-SVC (SEl, 2010a), os projetos tem um inicio definido e um final previsto.
Tais esforgos estdo focados na realizagdo de um objetivo por um certo tempo.
Enquanto alguns servicos seguem este mesmo padrdo, muitos sdo entregues ao
longo do tempo sem um final esperado. Os prestadores de servigos, segundo (SEI,
2010a), nesses contextos sdo naturalmente relutantes para descrever seu trabalho
de prestagdo de servicos como um projeto no ambito desta definicao

Individualmente os processos deste nivel
sdo Uteis e interessantes, mas nao
conseguiu visualizar a ligagdo entre eles
para melhor compreender o objetivo do
nivel como um todo

No questionario enviado para os especialista ndo havia um segao de
relacionamento entre os processos. Esse relacionamento foi feito nesta
dissertacdo, conforme item 4.7 - pagina 112, onde séo apontados os principais
relacionamentos entre os processos em cada nivel de maturidade.

Fonte: O autor, 2011

Nivel D

O Quadro 5-12 mostra a tabulacdo e analise das inferéncias feitas pelos

especialistas para o nivel D do MM-GSTI.
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Quadro 5-12 - Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel D

Inferéncia

Analise

A praticas do processo de
Desenvolvimento do Sistema de Servigos
(DSS) sao uteis para todos os aspectos
do sistema de servigos e ndo somente
para o desenvolvimento de novos
servigos. Aplicar estas praticas, para ter
modelado todos os servigos existentes,
garantiria que qualquer alteragéo ou
problema se resolveria de maneira
sistémica. As praticas de DSS s&o usadas
para confirmar e ajustar os servigos
existentes. E esse processo deveria ser
opcional, respeitando a complexidade dos
servigos que a organizagdo oferece.

O processo DSS é um adicional no MM-GSTI a exemplo do CMMI-SVC. A
definicdo deste processo foi baseado, também, na norma ISO/IEC TR 20000-4,
nos aspectos ligados a projeto e transi¢do de servigos novos ou modificados.
Portanto, ele pode ser aplicado para alteragdes em servigos e ndo somente para
novos servigos. O MM-GSTI procurou se manter aderente tanto aoc CMMI-SVC
como a norma ISO/IEC TR 20000-4. Com isso, o modelo proposto esta preparado
para atender a sugestédo do especialista.

Por que o processo de Orgamento de
Contabilizacdo de Servigos de Tl (OCS)
esta separado do processo de Geréncia
de Nivel de Servigo (GNS)?

A norma ISO/IEC 20000-4 (ISO, 2010), define propdsitos e praticas distintas para
esses processos. Enquanto o GNS tem foco no cumprimento dos acordos de nivel
de servigos, o OCS preocupa-se mais com os aspectos financeiros dos servigos,
tanto nos aspectos de custos como os cuidados com o conta corrente dos servigos
prestados. O MM-GSTI procurou manter a aderéncia a norma ISO/IEC 20000,
definindo os dois processos separadamente.

Dependendo do foco da organizagao, o
processo OCS pode ser instado a ser
trabalhado em niveis anteriores, pois se o
foco da empresa é financeiro este
processo passa a ser primordial

Este processo foi definido no nivel D do MM-GSTI, baseado no resultado da
tabulacéo da pesquisa de campo e outros autores, mas que poderia ser
instanciado em niveis anteriores.

As praticas do processo de Orgamento e
Contabilizagao de Servigos de Tl (OCS)

nao estdo contempladas no processo de
Geréncia de Trabalhos (GTR)?

As praticas GTR 4 e GTR 5 do processo GTR tratam dos aspectos financeiros dos
trabalhos e podem estar sobrepostas em algumas praticas do OCS. Nestes casos
as mesmas praticas podem atender ambos os processos em um contexto de
avaliacgao oficial.

Os processos de Avaliagéo e Melhoria do
Processo Organizacional (AMP) e
Definicao do Processo Organizacional
(DFP) fazem mais sentido estando no
nivel D e ndo no nivel E como esta
proposto no MM-GSTI

Conforme definido no MR-MPS os niveis E, D e C correspondem ao nivel 3 do
CMMI-SVC, o qual trata da definigdo dos processos padrdes. Para o MR-MPS a
definigdo dos processos inicia no nivel E (Parcialmente Definido), portanto os
processos AMP e DFP n&o poderiam ser postergados para o nivel seguinte,
conforme sugere o especialista, pois estao ligados a definigdo de processos
organizacionais, inerentes a este nivel de maturidade.

Fonte: O autor, 2011

Nivel C

O Quadro 5-13 mostra a tabulacdo e analise das inferéncias feitas pelos

especialistas para o nivel C do MM-GSTI.
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Quadro 5-13 - Inferéncias feitas pelos especialistas para o nivel C

Inferéncia

Andlise

O processo de Geréncia de Capacidade
(GCA) falta a parte de disponibilidade que
€ muito importante. Segundo ele néo se
pode ter capacidade sem ter os recursos
disponiveis no momento que precisar

O MM-GSTI define as praticas de disponibilidade no processo Geréncia da
Continuidade e Disponibilidade dos Servigos (GCD). O especialista deve ter feito
esta inferéncia baseado na sua experiéncia em CMMI-SVC, onde as praticas de
disponibilidades sao tratadas juntamente com as praticas de capacidade no
processo Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade (CAM)

O processo de Relato de Servigos (RLS)
nao é necessario, pois suas praticas
poderiam ser integradas em outros
processos

O RLS faz parte do grupos de processos de Entrega de Servigos da norma
ISO/IEC 20000-4 (1SO, 2010) com proposito e praticas especificas. Este processo
foi mantido no MM-GSTI para garantir a aderéncia a norma.

O processo de Relato de Servigos (RLS) é
primordial para a evolugdo dos processos,
e esta vinculado com a Geréncia de Nivel
de Servigo (GNS) e Geréncia de Portfolio
de Trabalhos (GPT). Assim, uma tratativa
mais préxima desses processos poderia
ser mais produtivo

Qual o motivo pelo qual o processo de
Relato de Servicos (RLS) s6 é realizado
no nivel C? Suas praticas deveriam ser
aplicadas desde o nivel inicial.

O RLS foi definido no nivel C do MM-GSTI, baseado no resultado da tabulagcéo da
pesquisa de campo e outros autores, mas que poderia ser instanciado em niveis
anteriores, como sugere o especialista.

As praticas do processo de Relato de
Servigos (RLS) n&o seriam produto do
processo de Medicao (MED)

O processo de RLS, segundo( ISO, 2010), tem o objetivo de produzir relatérios
acordados, confiaveis e precisos para tomada de decisdes e melhoria da
comunicacgéo, enquanto o MED tem foco no desempenho dos processos e se
estdo atingindo os objetivos da organizagédo (SOFTEX, 2009a). Algumas praticas
podem ser completares entre os processos, mas o0s objetivos desses processos
sao diferentes no contexto do GSTI. O RLS pode ser complementar ao MED no
contexto de geragdo de relatérios dos resultados das medicoes.

Como recomendagéo geral para todos os
niveis, sugere uma avaliagéo da
arquitetura dos processos propostos,
visando identificar a comunicagao entre
eles. Também sugere uma avaliagdo dos
produtos gerados por cada processo,
visando identificar possiveis
sobreposicdes.

A comunicacgédo entre os processos foram detalhadas no item 4.7 - pagina 112,
onde sdo apresentados os principais relacionamentos entre os processos em cada
nivel de maturidade. Uma avaliagdo dos processos e praticas estdo detalhados
nos APENDICE H e APENDICE |, onde foram feitos mapeamentos entre CMMI-
SVC, ISO/IEC TR 20000-4 e MR-MPS.

Fonte: O autor, 2011

5.4.8 Alteragoes propostas pelos especialistas

O Quadro 5-14 mostra um comparativo entre a abordagem original do modelo

MM-GST]I proposto e o refinamento do modelo considerando as mudancgas sugeridas

pelos especialistas.

Conforme foi visto nos itens anteriores, algumas observacdes feitas pelos

especialistas dizem respeito a duvidas sobre a nomenclatura de processos ou

praticas, pois nem todos tem convivéncia com todos os modelos e normas ligados a

GSTI. Os especialistas mais ligados a ITIL e ISO/IEC 20000 e que ndo tém muita

vivéncia com modelos de maturidade, tiveram uma certa dificuldade de entender a

sequéncia

l6gica de alguns processos dentro do conceito de maturidade
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organizacional e evolugdo gradual de niveis de maturidade. Observacdes desta
natureza n&o foram consideradas no refinamento do modelo.

Nem todas as sugestbes de mudangas de processos para outros niveis
foram possiveis de serem implementadas, pois algumas delas confltam com a
maturidade da organizagdo exigida para o nivel e a compatibilidade com os
conceitos de escalonamento das implementagbes, defendidos ao longo deste
trabalho.

Seguindo a sugestdo de alguns especialistas, foram incluidos no nivel G, os
processos Aquisicao (AQU), Orcamento e Contabilizagado de Servigos de Tl (OCS) e
Relato de Servigos (RLS). Como estes processos ndo exigem um nivel maior de
maturidade da organizagdo para sua implementacdo foi possivel abriga-los neste
nivel. E importante observar, no entanto, que o Nivel G acabou ficando
sobrecarregado com um total de 8 processos. Este pode ser um impeditivo para que
pequenas empresas tenham um inicio mais gradativo nas praticas do modelo.

O processo de Geréncia de Liberagdes (GLI) foi transferido do nivel C para o
nivel F e o processo de Geréncia de Mudangas (GMU) foi transferido do nivel E para
nivel F, seguindo as sugestdes de varios especialistas, que apontaram a
necessidade desses processos estarem no mesmo nivel do processo de Geréncia
de Configuragdo (GCO). Novamente € importante observar que o Nivel F também

fica, de certa forma, sobrecarregado com 7 processos.
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Quadro 5-14 — O MM-GSTI refinado pelas recomendagdes dos especialistas

Nivel Abordagem Original Abordagem com as alteragoes
sugeridas
A
B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugao) Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucéo)
Geréncia da Capacidade — GCA Geréncia da Capacidade — GCA
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos | Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos
Servigos — GCD Servigos — GCD
Geréncia de Decis6es — GDE Geréncia de Decisées — GDE
c Geréncia de Liberagdo — GLI Geréncia da Seguranca da Informagdo — GSI
Geréncia da Seguranca da Informagdo — GSI Geréncia de Riscos — GRI
Geréncia de Riscos — GRI
Relato de Servicos — RLS
Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS
(Adicional) (Adicional)
D Orgamento e Contabilizagao para Servigos de Tl —
OCS
Avaliagcéo e Melhoria do Processo Organizacional | Avaliagcdo e Melhoria do Processo Organizacional
- AMP - AMP
Definicdo do Processo Organizacional — DFP Definicdo do Processo Organizacional — DFP
E Geréncia de Mudangas — GMU
Geréncia de Recursos Humanos — GRH Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucao) Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucao)
Aquisigdo — AQU Garantia da Qualidade — GQA
Geréncia de Configuragdo — GCO
Garantia da Qualidade — GQA Geréncia de Liberagéo — GLI
Geréncia de Configuragdo — GCO Geréncia de Mudangas — GMU
F Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT
Geréncia de Problemas — GPL Geréncia de Problemas — GPL
Medi¢do — MED Medicdo — MED
Entrega de Servigos - ETS Aquisicdo — AQU
Entrega de Servigos - ETS
Geréncia de Incidentes — GIN Geréncia de Incidentes — GIN
Geréncia de Nivel de Servigo - GNS Geréncia de Nivel de Servigo - GNS
G Geréncia de Requisitos — GRE Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Trabalhos — GTR

Geréncia de Trabalhos — GTR

Orgamento e Contabilizagdo para Servigos de Tl
- 0CS

Relato de Servicos — RLS

Fonte: O autor, 2011

5.5 Reflexoes acerca dos resultados obtidos

seguintes objetivos especificos:

Conforme estabelecido na introdugao, este trabalho se propde a atingir os

1. Definir a estrutura do modelo proposto;

2. Selecionar os processos ligados a servigo que serao incluidos no

modelo proposto;

3. ldentificar como as organizagées implementaram modelos de

melhoria de processos para GSTI,

4. Distribuir os processos nos diversos niveis de maturidade do

modelo proposto; e

5. Avaliar o modelo proposto com especialistas.
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Para atender o primeiro objetivo foi mostrado a estrutura do modelo MM-
GSTI, baseado na estrutura atual do MR-MPS (SOFTEX, 2009a). A discussao sobre
a estrutura do modelo proposto foi detalhada no item 4.1, deste capitulo, onde foram
mostrados os elementos (normas, modelos, guias, etc.) que serviram de base para
criacdo do MM-GSTI.

Neste aspecto € importante salientar que foram mantidos os conceitos de
niveis de maturidade e atributos de capacidade definidos no MR-MPS (SOFTEX,
2009a) e que foi utilizada a norma ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a) para definicao
dos novos processos, e a norma ISO/IEC TR 20000-4 (1ISO, 2010) para definicdo
dos propdsitos e resultados dos processos.

Para atender o segundo objetivo foi feita uma selecdo dos processos
definidos na ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a). Partiu-se dos processos definidos
nesta norma por ser uma compilagado das praticas do ITIL e que s&o suficientemente
genéricas e completas para atender as necessidades de GSTI. Alguns processos
exigidos pela norma ja estavam contemplados no MR-MPS, por isso foi preciso
apenas manté-los ou adapta-los para o MM-GSTI.

O terceiro objetivo foi atendido com uma pesquisa de campo, com pequenas
empresas ligadas a Tl e que prestam algum tipo de servigo na area, de onde foi
possivel extrair uma sequéncia de implementacéo dos processos ligados a GSTI.

Neste aspecto foram exploradas outras caracteristicas da implementagéao dos
processos ligados a GSTI dentro das empresas, como: treinamento, comunicagao,
consultoria externa, critérios utilizados para implementagdo dos processos, entre
outros.

O quarto objetivo foi atendido pela tabulagdo dos dados da pesquisa de
campo, combinado com outras fontes, conforme detalhado anteriormente. Neste
aspecto é importante salientar que a distribuicdo dos processos nos niveis de
maturidade levou em consideracéao:

e Os resultados da pesquisa de campo: foram considerados os pontos de
analise PAN 3 e PAN 4 que procuram investigar qual foi a sequéncia
de implementacao de processos de GSTI nas empresas pesquisadas;

e Os resultados das pesquisas de (MAGALHAES; BRITO, 2007,
CATER-STEEL; POLLARD, 2008 e CATER-STEEL et al., 2006), que

descrevem experiéncias de sequéncias de implementacao de ITIL;
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e A pesquisa de (PEREIRA; SILVA, 2010), onde os autores propdéem um
modelo de maturidade, no formato do CMMI-SVC, utilizando todas as
praticas do ITIL distribuidas em niveis de maturidade; e,

e A distribuicdo dos processos nos niveis de maturidade para o modelo
CMMI-SVC (SEl, 2010).

O quinto objetivo foi atendido pela tabulagdo dos dados da segunda pesquisa
de campo, feita junto a especialistas, com o objetivo de avaliar o modelo proposto.

Finalmente, o objetivo geral da pesquisa péde ser atendido, que é:

Propor um modelo de maturidade que possa orientar programas

de melhoria de servicos de Tl e ser implementavel em pequenas e

médias empresas.

O modelo proposto, detalhado no Capitulo 4, se apresenta como uma
alternativa para pequenas e médias empresas que precisam fazer uma
implementagdo gradual das melhorias em GSTIl. Com a definicdo de 7 niveis de
maturidade e com processos definidos em cada um desses niveis, pode-se dizer que
objetivo geral da pesquisa foi alcangado com sucesso.

Com isso, se pode responder positivamente a questao de pesquisa, que é:

E possivel definir um modelo de maturidade que possa orientar
programas de melhoria de servigos de Tl em pequenas e médias empresas?

Outros aspectos importantes para serem destacados sdo as respostas as
proposicdes da pesquisa:

Proposicado 1: Os modelos de maturidade desenvolvidos para melhoria dos

processos de desenvolvimento de software podem ser adaptados para melhoria de

processos de GSTI.

A resposta a esta proposicao pode ser resumida na definicdo do MM-GSTI.
Com as adaptacgdes feitas no MR-MPS (SOFTEX, 2009a), foi possivel mostrar que o
modelo adaptou-se as necessidades de GSTI e que sua aplicagao torna-se viavel
em pequenas e medias empresas prestadoras de servigos de TI.

Proposigdo 2: E possivel gerar um modelo de maturidade para GSTI a partir
do modelo de maturidade do MPS.BR.

A resposta positiva a esta proposicdo pode ser confirmada com o modelo

proposto. Verificou-se que foi possivel gerar um modelo de maturidade, voltado para
GSTI, com mais niveis de maturidade e que possibilite uma implementagao

escalonada dos processos.
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Proposigao 3: Um modelo de maturidade com uma escala maior de niveis e

com processos compativeis com o grau de dificuldade para se atingir cada um deles,

pode contribuir na escolha entre os diferentes caminhos para melhoria da qualidade

do servico.
A resposta a esta proposicédo pode ser confirmada com os diversos modelos e

normas que foram apresentados e discutidos neste trabalho. No Capitulo 2 foi
apresentado o que ha no mercado em termos de modelos e normas para area de
GSTI. Como pbde ser visto, ha ainda uma auséncia de modelos que contemplem um
numero maior de niveis de maturidade e que seus processos sejam implementados
de forma escalonada. Por isso, a concepcao do MM-GSTI torna-se importante para
aprofundar a discussao sobre a necessidade de criacdo de modelos que sejam mais
compativeis com a capacidade de implementagdo das empresas. Outro fator que
comprova esta proposi¢cao foram as respostas da pesquisa de campo, conforme
apresentada no Capitulo 4. A pesquisa de campo mostrou que as empresas
precisam de uma escala de implementacdo dos processos de GSTI, pois nao
dispdem de recursos materiais € humanos para uma implementacédo de todos os

processos ao mesmo tempo.

5.6 Reflex6es acerca das generalizagées

Mesmo sendo um numero pequeno de empresas utilizadas na pesquisa de
campo inicial, pode-se afirmar que estas representam uma realidade que pode ser
utilizada como base para as definigdes apresentadas como resultado da pesquisa.
Foram utilizados também informag¢des de pesquisas de outros autores, para que
estas pudessem dar sustentagao aos resultados da pesquisa de campo. Portanto, a
montagem do MM-GSTI tem sua base sustentada na pesquisa de campo e
complementada pelas pesquisas de outros autores que podem diminuir o risco das
empresas pesquisadas nao poderem ser suficientemente representativas no
contexto do GSTI. Adicionalmente, foi conduzida a pesquisa junto a especialistas em
GSTI que também contribuiu para avaliagdo do modelo proposto. A opinido desses
profissionais da area foi utilizada como base para o refinamento do MM-GSTI.

5.7 Consideragoes sobre o Capitulo

Este capitulo mostrou a pesquisa feita com especialistas para avaliacdo do

modelo proposto. Inicialmente foram mostrados os perfis dos especilaistas
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selecionados e os métodos aplicados para validagao da pesquisa. Em seguida foram
detalhados os resultados da pesquisa, individualmente por nivel de maturidade.
Adicionalmente foram discutidas as alteragbes propostas pelos especialistas.
Finalmente, sdo apresentadas as reflexbes acerca dos resultados obtidos e

reflexdes acerca das generalizagdes.
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CAPITULO 6 - CONSIDERAGOES FINAIS

“Até um relégio parado esta certo duas vezes por dia. Apés
alguns anos, pode vangloriar-se de uma longa série de sucessos.”

Marie Von Ebner, escritora austriaca

Finalmente como conclusao deste trabalho sdo apresentados a seguir a
relevancia deste estudo, as suas principais contribuicbes, as suas limitacbes e os

trabalhos futuros.

6.1 Relevancia do estudo

A geracdo de um modelo de maturidade voltado para GSTI com sete niveis
de maturidade é algo inédito na literatura nacional e internacional. Por isso é
bastante relevante o resultado deste trabalho. Foi possivel apresentar um modelo de
maturidade para servigos de Tl voltado para pequenas e médias empresas. Com um
nuamero maior de niveis de maturidade, o MM-GSTI torna-se um instrumento
importante para implantagdo de programas de melhoria em empresas prestadoras
de servicos de TI.

Algumas iniciativas nesta area ddo conta de propostas de modelos para area
de GSTI, porém nenhuma delas apresenta um modelo de maturidade com seus
niveis de maturidade e capacidade, com processos bem definidos para cada um
deles, como proposto neste trabalho.

O modelo CMMI-SVC (SElI, 2010a) mesmo sendo um modelo voltado para
servigos, nao foca a pequena e a média empresa, uma vez que possui menos niveis
de maturidade. Portanto, diferencia-se do modelo proposto, pois 0o MM-GSTI traz um
numero maior de niveis de maturidade, o que pode facilitar a sua implementacéo,
principalmente em pequenas e médias empresas.

O modelo proposto se diferencia das praticas relatadas no ITIL (OGC, 2007a)
e da norma ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010), pois aponta uma sequéncia de
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implementagdo dos processos, baseada nos niveis de maturidade e o conjunto de

processos em cada nivel.

6.2 Contribuicdoes da pesquisa

As principais contribui¢des deste trabalho séo:

e A geracdo de um modelo de maturidade que possa facilitar a
implantagdo de programas de melhorias na area de GSTI,
principalmente para pequenas e médias empresas;

e Mostrar o tamanho e a importancia do mercado de servigos de Tl no
Brasil;

e Mostrar a necessidade de criagdo de mecanismos para facilitar a
implantagdo de programas de melhorias em pequenas e médias
empresas prestadoras de servigos de TI;

e Ampliagdo das discussdes sobre modelos e normas ligadas a GSTI,

e Mostrar novas possibilidades para implementacdo das praticas de
GSTI, descritas no ITIL e ISO/IEC 20000, de forma escalonada em
niveis de maturidade;

e Apontar as compatibilidades e divergéncias entre os processos e
praticas do CMMI-SVC e ISO/IEC 20000, conforme detalhado no
APENDICE H e APENDICE I;

e Mostrar que o MR-MPS (SOFTEX, 2009a) pode ser adaptado para
outras modalidades e que o modelo pode ser utilizado como base para
geracéo de outros modelos de maturidade.

6.3 Limitagoes da pesquisa

Mesmo utilizando, na fase inicial, um cenario de diferentes empresas, de
diferentes tamanhos e ramos de atividade, esta pesquisa limita-se ao universo das
empresas pesquisadas, que significa uma pequena amostra diante da grande
quantidade de empresas prestadoras de servigcos de Tl estabelecidas no Brasil. Uma
quantidade maior de empresas pesquisadas poderia gerar algum tipo de mudanca
no modelo proposto. O que nao significa que iria alterar a sua estrutura basica, mas
que poderia alterar a ordem dos processos nos niveis de maturidade do modelo

proposto.
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Outra limitacdo a ser observada € a quantidade de experiéncias de
implementagdes ITIL. Como foram encontrados poucos relatos dessas experiéncias,
eles podem nao ser suficientes para representar o universo desejado para tomada
de decisdes em relagédo a ordem de implementagao dos processos.

Outra limitagdo a ser destacada é que especialistas que conhecem
intensivamente melhoria de processos usando modelos de maturidade n&o
necessariamente conhecem modelos orientados a servigos e vice-versa. A avaliagao
por estes especialistas pode ainda apresentar um certo viés.

Mesmo sendo uma norma internacional e que contempla todos os aspectos
fundamentais de GSTI, outra limitagdo importante a ser salientada é a utilizacdo das
normas ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a) e ISO/IEC TR 20000-4 (ISO, 2010) como
base para definicdo dos processos de GSTI sugeridos no MM-GSTI. Como a
quantidade de praticas de GSTI é bastante vasta, pode ser que estas normas nao
cubram todos os aspectos necessarios para atender a realidade das empresas
prestadoras de servigos de Tl. Outro aspecto a ser considerado é que a norma
ISO/IEC TR 20000-4 ainda esta em fase de aprovacéo em forma de relatério técnico,
sem efeito normativo e que pode ainda sofrer alteragcdes na sua estrutura.

Finalmente, outro aspecto limitante é a discussao sobre os demais processos,
nao ligados diretamente a GSTI que foram mantidos no modelo MM-GSTI. Mesmo
sendo processos ja estabelecidos e vastamente utilizados no MR-MPS (SOFTEX,
2009a), esses processos podem precisar de ajustes para uma melhor adequacéao

aos programas de melhoria no contexto de GSTI.

6.4 Trabalhos futuros

Como continuidade deste trabalho, as seguintes sugestdes s&o apresentadas
como forma de ampliar e aperfeigoar esta pesquisa:

e A aplicacdo pratica do modelo proposto como piloto em pequenas e
meédias empresas prestadoras de servigos de Tl para validagao da sua
adequacao e aplicabilidade. Com esta iniciativa poderiam ser corrigidas
possiveis distorcdes em relacdo a ordem de implementagédo e a
adequacgao dos processos e seus resultados;

e Avaliacdo, por meio de uma implementacdo piloto, do esforo
necessario para implementagédo do modelo proposto para cada nivel de

maturidade;
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A ampliagdo da discussao sobre o esforgo para implementagdo dos
processos de cada nivel de maturidade, assim como a ampliagdo dos
do numero de niveis de maturidade do modelo proposto para ajusta-lo
a realidade de pequenas empresas;

Aplicagdo do modelo proposto para diferentes tipos de servigos da area
de Tl e para diferentes ramos de atividades dos clientes dos servigos
prestados para avaliacdo de sua adequacao em diferentes tipos de
negocios;

Criagcdo dos demais guias, complementares ao modelo proposto,
como: guia de implementagao, guia de avaliagdo e guia de aquisi¢do, a
semelhancga do que hoje ja existe para o modelo MPS;

O aprofundamento da discussdao sobre as compatibilidades e
divergéncias entre os processos e praticas do CMMI-SVC, ISO/IEC TR
20000-4 e ITIL;Ampliagdo da pesquisa feita com um numero maior de
empresas prestadora de servigos para verificar possiveis
inconsisténcias na ordem de implementagdo dos processos sugeridos
no MM-GSTI,

Envio do modelo proposto para diferentes especialistas para uma nova
avaliagao das alteragbes sugeridas;

A ampliagao das discussdes acerca das alteragdes recém lancadas na
versao 1.3 do CMMI-DEV (SEI, 2010b) e CMMI-SVC (SEI, 2010a)
versus a estrutura atual do MR-MPS (SOFTEX, 2009a), ndo s6 no
contexto de GSTI, mas também para o atual modelo de melhoria de

processos de desenvolvimento de software.
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GLOSSARIO

Acordo de Nivel de Servigo

Atributo de Processo (AP)

Backlog

Baseline

Big-Bang

Body Shop

Business Case

Capacidade do Processo

Data Center

Geréncia de Configuracao

Grupo de Trabalho

Incidente

Livemeeting

Modelo
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Um acordo assinado entre um provedor e o cliente do servigo
que especifica os servicos e as condicbes que estes serdo
entregues

Uma caracteristica mensuravel da capacidade do processo
aplicavel a qualquer processo

Fila de chamados ou pendéncias

Conjunto de especificagdes ou produtos de trabalho que é
formalmente aprovado e definido em um determinado momento
do ciclo de vida do item de configuragcao

Expressao utilizada para realizagdo de uma tarefa de uma so6
vez, sem escalas.

Pratica de empresas de consultoria de recrutamento de
trabalhadores em tecnologia da informacéao

Estudo de caso, simulagdo de um caso de negdcio

Uma caracterizacdo da habilidade do processo atingir os
objetivos de negécio atuais ou futuros

Local onde sao concentrados o0s equipamentos de
processamento e armazenamento de dados de uma empresa ou
organizagao

Processo de gerenciamento das baselines de produtos de
trabalho e demais artefatos gerados durante um projeto,
garantido a integridade desses elementos nos diferentes
estagios do processo

Um conjunto gerenciado de pessoas ou outros recursos que
geram um ou mais produtos ou servicos para um cliente ou
usuario final

Uma indicagdo de uma atual ou potencial interferéncia na
execugao normal de um servigo

Ferramenta de comunicagéo via internet

O termo “modelo” pode representar modelos de maturidade,
frameworks, corpo de conhecimento, biblioteca de melhores
praticas e outros elementos que possam representar processo e
praticas de melhoria de processos
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Modelo de Maturidade Um modelo que compreende definicbes de processos no ciclo
de vida, descrito em termos de propdsitos e resultados, junto
com uma arquitetura que descreve o relacionamento entre os

processos
Nivel de Capacidade Vide “Capacidade do processo”
Nivel de Maturidade Grau de melhoria de processo para um determinado conjunto de

processos no qual todos os resultados esperados do processo e
dos atributos do processo sao atendidos

Norma Conjunto de especificagbes e regulamentagdes que sao
organizadas e gerenciadas por organismos internacionais de
normatizagao

Orgamento e Contabilizagao de A gestdo orcamentéria e contabil dos elementos envolvidos na

Servigos de Tl prestacao de servigos
Outsourcing Terceirizagao de servigos
Ponto de Analise Utilizados para verificar como os dados obtidos na pesquisa

podem ajudar a comprovar ou rejeitar as proposi¢cées por meio
de questdes especificas para cada uma das delas

Portfélio de Projetos Conjunto ou lista de projetos a serem implementados ou
administrados

Portfélio de Trabalhos Conjunto ou lista de trabalhos a serem implementados ou
administrados

Problema Deficiéncia de um processo ou componente que possa causar
um incidente
Processo Conjunto de atividades inter relacionadas ou interativas, que

transforma insumos (entradas) em um produto (saidas)

Produto de Trabalho Um artefato associado a execugao de um processo

Programa de Melhoria Qualquer iniciativa que vise a melhoria de processos de uma
unidade organizacional

Projeto Um empreendimento realizado para criar um produto, servigo ou
resultado especifico. No contexto do MM-GSTI pode ser
considerado sinbnimo de trabalho ou grupo de trabalho

Propésito do Processo Objetivo geral da execugéo do processo
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Ranking Processo de posicionamento de itens de estatisticas individuais,
de grupos ou comerciais, na escala ordinal de numeros, em
relagéo a outros

Relato de Servigos Gerar informagdes sobre os servigos prestados conforme as
necessidades dos envolvidos

Requisito de Servico Uma condicdo ou capacidade exigida para solucionar um
problema ou atingir um objetivo relacionado a algum tipo de
Servico

Requisitos Uma condicdo ou capacidade exigida para solucionar um

problema ou atingir um objetivo

Resultado do Atributo do Um resultado observavel do sucesso do alcance do atributo do

Processo (RAP) processo

Seguranga da Informacgao Procedimentos e elementos necessarios para gerenciamento
dos aspectos que envolvem o acesso as informagdes em meio
magnético

Servigo Um produto ndo tangivel e ndo estocavel. O resultado entregue

por um provedor de servigos

Sharepoint Ferramenta de armazenamento e compartihamento de
documentos da Microsoft

Skype Sistema de telefonia via internet
SLA Vide “Acordo de nivel de servigo”
Stakeholder Um individuo ou grupo que é responsavel ou afetado pelo

produto de uma tarefa, atividade ou processo.

Top-down Do nivel mais alto até o nivel mais baixo

Trabalho Uma atividade que faz parte de um grupo de trabalho. No
contexto do MM-GSTI pode ser considerado como um sinénimo
de projeto.

Trial Versao de avaliagao

Unidade Organizacional Parte de uma organizagdo ou mesmo uma empresa de pequeno

porte
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Processo para condug¢ao dos Estudos de Caso dentro das empresas

Realizar contato inicial com a empresa (email, telefone, visita)
o Esplicar os objetivos da pesquisa ;
o Enviar o protocolo de pesquisa (Carta de Apresentagcdo, Termo
de Condidencialidade, Visdo Geral e Procedimentos
Operacionais).

\

J

Coletar dados para o planejamento inicial (telefone, email, visita)
o Obter informagdes iniciais sobre a estrutura da empresa e tipos
de servicos prestados;
o Obter disponibilidade de horarios para realizacao das
entrevistas.

\

Y

Planejar as entrevistas
o Detalhar horérios e objetivos por papel a ser entrevistado;
o Enviar o planejamento para a empresa;
o Esclarecer as duvidas com o contato na empresa.

AN

\

J

-

Realizar as entrevistas
o Realizar as entrevistas presencialmente ou por telefone na
empresa participante;
o Coletar as informacdes complementares por email, telefone ou
nova entrevista.

Compilar os resultados
o Estruturar os dados e checar se existe necessidade de
complementacdo de informagdes com novas entrevistas.

Retornar, se necessario, para coletar novas informacoes
o Realizar entrevistas complementares por telefone, email ou
presencialmente.

S e

Enviar resultados compilados agregados para empresa
participante
o Enviar resultado com os dados consolidados sobre a sequéncia
de implemetagdo de programas de melhoria de processos em
gerenciamento de servisos de TL

J
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APENDICE B - VISAO GERAL DA PESQUISA
PROTOCOLO DE PESQUISA — VISAO GERAL DA PESQUISA

1. Questao que a pesquisa pretende responder:
E possivel definir um modelo de maturidade que possa orientar programas de melhoria
de servigos de TI em pequenas e médias empresas brasileiras?

2. Objetivo do estudo de caso:
Levantar quais foram os passos seguidos pelos provedores de servigos na
implementagdo de programas de melhoria nos processos de gerenciamento de
servicos de TI.

3. Publico alvo:
Pequenas e médias empresas prestadoras de servigos de TI que tenham implementado
algum programa de melhoria nos processos de gerenciamento de servigos de TI.

4. Procedimentos operacionais:
Entrevistas semi-estruturadas realizadas por telefone ou presencialmente na empresa.

5. Delimitagao de escopo:
O foco principal da pesquisa ¢ sobre os passos seguidos para implementagdes de
melhores praticas para os processos de gerenciamento de servigcos de TI. Nao ¢ o foco
da pesquisa o resultados destes, mas sim a ordem que foram implementados e como
foram priorizados.

6. Confidencialidade das informacgoes:
Todos os dados serdo tratados de forma a preservar a privacidade, tanto dos
entrevistados, quanto da instituicdo. Nenhuma informagdo personalizada sera
publicada, a menos que autorizado formalmente pela empresa

7. Publico Alvo (Papéis):

e Diretores/proprietarios das empresas prestadoras de servigos de TI;

e Gerentes de TI que tenham sob sua responsabilidade algum tipo de atividade
caracterizada como servico de TI;
Gerentes/supervisores/responsaveis pela Area de Qualidade que tenham
participado ativamente da implantacdo dos programas de melhoria nos
processos ligados a servicos de TI na empresa;
Integrantes de grupo de processos que tenham participado de implementagdes
de programas de melhoria em processos ligados a servigos de TI;
Coordenadores/supervisores/lideres de suporte aos servigos de T1;
Consultores externos que tenham participado ativamente da implantagdo dos
programas de melhoria nos processos ligados a servigos de TI na empresa;

8. Questdes de Apoio (Visdao Geral):
e Qual foi a principal motivacdo para implantagdo dos programas de melhoria
nos processo de servigos?
e Foi utilizado algum modelo/norma de melhores praticas como guia?
e As praticas aplicadas fazem parte de algum programa mais abrangente de
qualidade dentro da empresa?



173

Qual foi a sequéncia de implantacao dos processos?

Qual foi o critério de escolha de quais processos implantar primeiro?
Foi uma implantagao to tipo “Big Bang” ou escalada?

Quanto tempo durou o projeto de melhoria?
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APENDICE C - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Este termo de confidencialidade visa estabelecer um acordo entre os pesquisadores Renato
Ferraz Machado e Sheila dos Santos Reinehr, doravante denominados Pesquisadores ¢ a
empresa <NOME DA EMPRESA>, doravante denominada Empresa Participante, a respeito
da confidencialidade das informagdes coletadas durante o processo de pesquisa da dissertagao
de mestrado do primeiro, sob orientacdo do segundo, intitulado: “MM-GSTI: proposta de
um modelo de maturidade em Gerenciamento de Servicos de TI adaptado a realidade
brasileira”.

Por meio deste Termo de Confidencialidade, os Pesquisadores se comprometem a:

e Portar-se com discricdo em todos os momentos da pesquisa académica, nado
comentando ou divulgando qualquer tipo de informagao que tenha sido repassada de
forma oral ou escrita;

e Nao divulgar o nome da Empresa Participante, em qualquer meio, a menos que
expressamente autorizado por esta;

e Nao divulgar, em qualquer meio, os dados e informacgdes individualizadas coletados
durante o processo de pesquisa na Empresa Participante;

e Divulgar, em formato de dissertagdo, artigos e apresentagdes, apenas os dados
agregados, dos quais ndo se possa retirar ou inferir a identificacdio da Empresa
Participante;

e Retornar para a Empresa Participante as informagdes coletadas e analisadas, em
formato individualizado dos seus proprios dados € em formato agregado com os dados
de todos os estudo de casos conduzidos.

As assinaturas abaixo expressam a concordancia quanto ao cumprimento deste Termo de
Confidencialidade, por prazo indeterminado.

Curitiba, DD de <MES> de <ANO>

Renato Ferraz Machado Sheila dos Santos Reinehr
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APENDICE D - CARTA DE APRESENTAGAO

Curitiba, <DD> do <MES> de <ANO>

A <NOME DA EMPRESA>
At. Sr(a). <NOME DO CONTATO>

Prezado Senhor,

Venho, por meio desta, solicitar sua autorizagdao para a conducao de um estudo de campo de
dissertacdo de mestrado do aluno Renato Ferraz Machado, que esta sendo desenvolvida sob
minha orientacdo no Programa de Po6s-Graduacio em Informatica — PPGIA do Centro
de Ciéncias Exatas e de Tecnologia — CCET da Pontificia Universidade Catélica do
Parana — PUCPR, cuyjo titulo é: “MM-GSTI: proposta de um modelo de maturidade em
Gerenciamento de Servicos de TI adaptado a realidade brasileira”.

O Objetivo principal da pesquisa € levantar quais foram os passos seguidos pelos provedores
de servigos na implementacao de programas de melhoria nos processos de gerenciamento de
servicos de TI.

A pesquisa serd realizada por meio de entrevistas semi-estruturadas, que visam coletar as
informacdes necessarias para verificar as etapas de implementagdo dos programas de
melhoria. O publico alvo das entrevistas, bem como a duragdo prevista e as datas sugeridas,
encontram-se no anexo desta carta.

Gostaria, ainda, de afirmar que nosso compromisso em relacdo a confidencialidade das
informagdes prestadas. Todos os dados serdo tratados de forma a preservar a privacidade,
tanto dos entrevistados, quanto da instituigdo. Nenhuma informacdo personalizada sera
publicada, a menos que autorizado formalmente pela empresa. Um Termo de
Confidencialidade sera assinado pelos pesquisadores, com critérios definidos pela empresa.

Aguardamos seu retorno e agradecemos antecipadamente pela colaboragao.

Atenciosamente,

Sheila dos Santos Reinehr, PHD
Programa de Pos-Graduacdo em Informatica — PPGIA
Pontificia Universidade Catolica do Parana — PUCPR

Anexo 1 - Termo de Confidencialidade Sugerido
Anexo 2 — Agenda de Entrevistas Sugeridas
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APENDICE E - ROTEIRO DE PESQUISA

Roteiro de pesquisa: Sequéncia de implementacdo de programas de melhoria de processos
em gerenciamento de servicos de TI.

Sequéncia de implementacio de programas de melhoria de processos em gerenciamento
de servicos de TI

Pesquisa Académica
Alocar as atividades de negdcio para uma organizacao externa, na tentativa de reduzir custos e
ganhar em qualidade, ndo ¢ um conceito novo. A rapida globalizacdo dos negodcios e o
crescimento do foco nas competéncias principais, iniciada nos anos oitenta e noventa, levaram
as organizagoes a terceirizagdo de seus processos de negocios intensivos de TI.
No Brasil, segundo os ultimos dados da Associacdo Brasileira de Empresas de Software
(ABES), o mercado de servicos chegou aos quase 10 bilhdes de dolares de faturamento no
ano de 2009 e ja representa 64,5% de participagdo no faturamento do mercado brasileiro de
software e servicos.
Esta pesquisa académica se desenvolve neste contexto de forte e rapido crescimento do
mercado de servicos de TI e a necessidade de criagdo de instrumentos que possam ajudar os
provedores de servigos a implementarem programas de melhoria em seus processos de gestao
em Servigos.
Esta pesquisa tem como objetivo identificar a sequéncia de implementacao de programas de
melhoria em processos de gerenciamento de servigos de TI.
As péginas seguintes contém: informagdes gerais sobre o entrevistado e a empresa, dados
esses nao obrigatoérios; dados sobre os programas de melhoria implementados na empresa;
informacdes sobre a priorizagdo dada, ou desejavel, para cada processo no momento da
implementa¢do do programa de melhoria; os fatores motivacionais da implementagdo dos
programas de melhoria e seus graus de relevancia; e por ultimo, as observacdes gerais sobre
a pesquisa.
Desde ja agradego pela sua atengdo e colaboracgao.

Renato Ferraz Machado
rfmachado@gmail.com
Curitiba, 17 de abril de 2010
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TI

Pesquisa Académica
Sequéncia de implementacdo de programas de melhoria de processos em gerenciamento de servigos de

Renato Ferraz Machado
Rua Luiz Antonio Biazzetto, 174
CEP 82200-050
Curitiba, Parana, Brasil.
rfmachado@gmail.com

Esta pesquisa sera feita pessoalmente ou por telefone e esta sob a responsabilidade de:

Dados sobre o entrevistado

1. Nome:

(opcional)

e-mail:

Empresa:

2. Sexo: ( ) Feminino ( ) Masculino
Idade: anos

4. Experiéncia profissional na area de TI
( )até 3 anos

( )de4 a8 anos

( )de9 a3 anos

( )de 14 a 18 anos

() mais de 20 anos

[°8)

[

Cargo:

(opcional)
(opcional)

2

Tempo no cargo:

7. Papel desenvolvido nos processos de servigos de TI:

[Dados sobre a empresa

8. Nome da empresa:

(opcional)

9. Municipio/Estado:

10.Tipo da empresa
() Privada
() Publica
( )ONG
() Outra, indicar

11.Constitui¢ao do capital
() Nacional
() Estrangeiro
() Misto
() Outros, indicar

12.Mercado de atuagdo
() Global
() Nacional
() Regional, indicar

() Outro, indicar
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13.Tamanho da empresa
() até 10 funcionarios
( )de 11 a 50 funcionéarios
() de 51 a 250 funcionarios
() mais de 250 funciondrios

14.Faturamento anual (opcional) R$/ano.

15.Tipos de servicos prestados
() Servigo de help desk
() Servico de suporte a hardware
() Servigo de suporte a software
() Servigo de suporte a banco de dados
() Servigo de aquisigao (associado a precificagdo de SW e HD, requisi¢do, compra,
updgrading, garantia de padroes estabelecidos de TI, etc)
() Servigo de gerenciamento de ativos de TI
() Servi¢o de monitoramento e gerenciamento de redes

() Servico de seguranga (associado a protecao contra intrusos e acesso nao autorizado a
rede)

(' )Servigo de gerenciamento e administracao (associado ao monitoramento do
funcionamento continuo dos sistemas de TI, relatérios de status, gerenciamento de problemas,
analise de causa raiz, monitoramento ¢ relatorios de SLA)

() Gerenciamento de copias e impressao

() Servico de BPO

() Outros, indicar

16.Ramo de negocio dos clientes usuarios dos servigos prestados
() Industria

() Comércio

() Servicos

() Governo

() Finangas

() Saude

() Outros, indicar

17.Tempo de atuacdo no mercado:
Nacional: anos
Mundial: anos
18.Quantidade de pessoal envolvido em TI:
19.Quantidade de pessoal envolvido em Servigos de TI:
20.Quantidade de usuarios/clientes dos servicos de TI:
21.Qual o percentual de participacdo dos servicos de TI no faturamento total da empresa?

[Dados dos programas de melhoria implementados
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1. Tipos de iniciativas de gerenciamento da qualidade que a empresa segue
) ISO 9000

) ISO 20000

) CMMI

) TQM

) MPS.BR

) ITIL

) COBIT

) Six Sigma

) CMMI for services

) Outros, indicar

AN AN AN AN AN AN AN AN AN N

N

. Tempo que essas iniciativas sdo perseguidas
Desde (ano). Durac¢do do projeto

[98)

. Tipo de implantacdo
() Escalonada
( ) “Big-Bang”
() Outra, indicar

4. Possui certificagdo/avaliacdo oficial
() Sim
() Nao

[

. Possui planos para certificagdo/avaliacdo oficial
( ) Sim
( ) Nao
() Se sim, em quanto tempo

[=))

. Focos prioritarios da implementacdo de programas de melhoria (pode ser marcado mais de um)
() Exceléncia na prestacao de servigos
() Estabilidade do ambiente
() Alinhamento estratégico
() Confiabilidade da informagao
() Otimizag¢do de recursos
() Outros, indicar

=

. Qual foi a estratégia de comunicagao utilizada para motivar as mudangas na empresa?

8. Qual foi a estratégia de treinamentos internos para a implementagdo dos processos?

9. Foram utilizados consultorias externas de melhoria de processos?

10.Existe equipe exclusiva de melhoria de processos de GSTI?

11. As praticas de melhoria de GSTI ja eram conhecidas ou difundidas na empresa?

12.Quais os processos foram implementados?

13.Qual a sequéncia de implementagdo desses processos?

14.Qual foi o critério utilizado para implementar nesta sequéncia?

15.Quais os beneficios percebidos com a implementacdo de cada processo?
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16.Quais foram os problemas enfrentados na implementagdo de cada processo?

17.Se fosse iniciar a implementacao novamente, por onde iniciaria?

18.Quais sdo as sugestdes para solugdo de problemas encontrados na implementac¢do dos processos?

19.Quais foram as principais mudangas feitas na empresa para a implementagdo dos processos?

20.Quais foram as principais mudangas percebidas na empresa apos a implementagdo dos processos?

21.Quais foram as principais mudangas percebidas no quadro de funcionarios apds a implementagéo
dos processos?

22.Quais foram as principais mudangas percebidas nos clientes apos a implementagdo dos processos?

23.Quais serdo as proximas etapas da implementag¢do das melhorias?

Perguntas de apoio ao pesquisador
1.Geréncia da Capacidade — Assegurar que o provedor de servicos tenha, a qualquer momento,
capacidade suficiente para atender & demanda atual e futura acordada das necessidades dos clientes
do negdcio
a) Uma estratégia de gerenciamento de capacidade é desenvolvida considerando o negocio,
servigos e os recursos de acordo com as metas de negocio negociadas?
b) Um plano de capacidade, onde estejam refletidas as necessidades atuais e futuras do negocio,
¢ produzido e mantido atualizado?
¢) Os requisitos de negdcio atuais e futuros sdo entendidos nos termos do que a organizagdo vai
necessitar para que tenha habilidade para entregar aos seus clientes?
d) As previsdes de negocios e estimativas de carga de trabalho sdo formalmente acordadas e
documentadas?
e) Os resultados de variagdes em carga de trabalho ou no ambiente sdo registrados e
acompanhados?
f) Os dados atuais ¢ histdricos de uso de componentes e recursos, em niveis apropriados, sdo
capturados e analisados para dar apoio ao processo?
g) O entendimento da infraestrutura técnica e suas capacidades, atuais ¢ projetadas, é estabelecido
e mantido ?
2.Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — assegurar que os acordos de
servigos de continuidade e disponibilidade acordados com os clientes possam ser cumpridos em
quaisquer circunstancias.
a) Uma estratégia de gerenciamento de continuidade e disponibilidade de servicos de TI é
desenvolvida para contribuir com o gerenciamento de continuidade do negéocio?
b) Diferentes planos de gerenciamento de continuidade e disponibilidade de servicos de TI
sao definidos, implementados, testados e comunicados?
c) Instrumentos para manter a continuidade e disponibilidade dos servicos sao
periodicamente revisados e mantidos?
d) Os requisitos de continuidade e disponibilidade sdo identificados com base nas
prioridades dos negécios dos clientes, acordo de nivel de servico (ANS) e riscos avaliados?
e) A capacidade de servicos suficientes, juntamente com o planejamento dos planos de
trabalho, sio mantidos para assegurar que os requisitos acordados possam ser atingidos
em quaisquer circunstincias, desde uma perda normal até uma perda maior de servigo?
f) Os dados conhecidos ou aumentos/reducoes em volume de usuarios, altas e baixas
esperadas na carga de trabalho e quaisquer outras mudancas futuras conhecidas sio
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planejadas?

g)

Treinamentos em continuidade e disponibilidade de servicos sio estabelecidos, mantidos
e avaliados?

h)

Ensaios séio feitos com freqiiéncia suficiente para dar seguranca de que os planos de
continuidade sio efetivos e permanecam assim no caso de mudanga de sistemas,
processos, pessoal e necessidades da organizagio?

)

Os dados do gerenciamento da continuidade e disponibilidade sio relatados aos
envolvidos relevantes?

3.Gerenciamento de Incidentes — Reagir pro ativamente ou reativamente para restaurar os Servigos
acordados o mais rapido possivel, respondendo a incidentes que afetam ou potencialmente
poderiam afetar o servigo.

a)

Uma abordagem para o gerenciamento de incidentes é estabelecida e mantida?

b)

Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes é estabelecido e mantido?

¢)

Os incidentes sao identificados e registrados de forma a permitir que informacoes
relevantes sejam obtidas e analisadas?

d)

Os dados do incidente sio analisadas para determinar a melhor acdo para sua resoluciao?

e)

O progresso na resolucao do incidente é registrado e comunicado aqueles atual ou
potencialmente afetados?

f) Uma base de conhecimento é mantida atualizada com informacoes dos especialistas
técnicos, incidentes anteriores, problemas relacionados e erros conhecidos, solugoes de
contorno e listas de verificacdo que ajudario na restauracio do servico?

g) Solucdes de contorno sio estabelecidas, para minimizar o impacto nas atividades de
negocio do cliente, enquanto a causa continua sem um diagnéstico definitivo?

h) A situaciio de encerramento do incidente é monitorada e escalada quando necessario?

1) Uma confirmacao formal do encerramento do incidente e/ou restauracio do servico é
requerida ao usudrio/solicitante?

j) Uma definicio clara do que constitui um incidente grave e quem tem a autoridade para
invocar mudancas a operaciao normal do processo de incidente/problema é determinada?

k) E definida responsabilidade, pelo escalamento efetivo e pela comunica¢io com todas as
areas envolvidas na resoluciio e com os clientes afetados pelo incidente?

1) Uma analise critica do processo de incidente é definida como entrada para o plano de

melhoria do servico?

4.Gerenciamento de Liberacao — Entregar, distribuir e rastrear uma ou mais mudangas dentro do
ambiente atual. Este processo deve estar integrado com os processos de gerenciamento de
configuragdo e geréncia de mudancgas

a) Uma politica de deliberac¢io que determina a freqiiéncia e o tipo das liberacdes é
acordada e documentada?

b) Um plano de liberagao dos servicos, sistemas, softwares e hardware é desenvolvido e
mantido?

¢) Mecanismos pela a qual a liberacao deve ser retrocedida ou remediada, se mal sucedida,
sao definidos e documentados?

d) Os impactos das requisi¢coes de mudancas sdo avaliados?

e) As liberacdes sdo aprovadas, realizadas e acompanhadas durante todo o seu ciclo de
vida?

f)  Os procedimentos para liberacdes emergenciais sdo definidos e documentados?

g) Um ambiente controlado de teste de aceitacio € estabelecido para construir e testar
todas as liberacoes antes da distribuicao?

h) Planos para liberacao e distribuicio sio implementados para que a integridade do
hardware e do software seja mantida durante a instalacio, tratamento, empacotamento
e entrega?

i) O sucesso e a falha nas liberacdes sio registradas e mensuradas?
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5.Gerenciamento de Mudancas — Assegurar que todas as mudangas sejam avaliadas, aprovadas,
implementadas e revisadas de maneira controlada para manter e/ou melhorar o nivel de qualidade
do servico

a) Uma estratégia das mudancas de servico e infraestrutura é claramente definida e
documentada?

b) Todas as requisi¢coes de mudancas sao registradas e classificadas, por exemplo: urgente,
emergencial, maior, menor?

c) Osimpactos das requisi¢oes de mudancas sdo avaliados quanto aos riscos, impactos e
beneficios para a organizacao?

d) Mecanismos pela a qual a mudanca deve ser revertida ou remediada, se mal sucedida,
sio definidos e documentados?

e) As mudangas sio aprovadas por um comité autorizado (financeiro, técnico e de negécio)
e devem ser implementadas de maneira controlada?

f) Todas as mudancas sdo analisadas criticamente para garantia de sucesso e eventuais
acoes necessarias sao tomadas apds a implementacio?

g) Politicas e procedimentos para controlar, autorizar e implementar mudancas
emergenciais sio definidos e mantidos?

h) Um cronograma, com detalhes de todas as mudancas aprovadas para implementacio e
com suas datas propostas, ¢ mantido e comunicado as partes relevantes?

1)  Os registros de mudancas sao analisados regularmente para detectar niveis crescentes
de mudangas, tipos que recorram frequentemente, tendéncias emergentes e outras
informacdées relevantes?

j)  Os resultados e conclusdes obtidos das analises das mudancas sio registrados e inseridos
no plano de melhoria de servicos?

6.Gerenciamento de Nivel de Servico — Definir, acordar, registrar e gerenciar niveis de servigo

a) Uma estratégia para o gerenciamento de nivel de servico é definida?

b) Um conjunto total de servicos a serem fornecidos, juntamente com as metas de nivel de
servico correspondentes e as caracteristicas da carga de trabalho, sdo acordados pelas
partes e registrados?

c) Cada servico fornecido é definido, acordado e documentado em um ou mais acordo de
nivel de servico (ANS)?

d) Os ANS, juntamente com os acordos de suporte a servico, contratos de fornecedores e
procedimentos correspondentes, sio acordados por todas as partes relevantes e
registrados?

e) Os ANS sio colocados sob o controle do processo de gerenciamento de mudancas?

f)  Os ANS siao mantidos pelas partes por meio de revisdes regulares para assegurar que
eles sdo atualizados e permanecem efetivos o tempo todo?

g) Os niveis de servico sio monitorados e relatados em comparac¢ao com as metas,
demonstrando as informacdes atuais e as tendéncias?

h) As causas das ndo conformidades sio relatadas e analisadas?

1)  As ac¢oes de melhoria identificadas sdo registradas e servem de entradas para o plano de
melhoria do servico?

7.Gerenciamento de Problemas — Minimizar a interrup¢do da organizagdo por meio da identificacao
e analise pro-ativas da causa de incidentes do servigo

a) Existe uma estratégia para o gerenciamento de problemas definida?

b) Os procedimentos para identificar, minimizar ou evitar o impacto dos incidentes e
problemas sao definidos?
Esses procedimentos definem o registro, classificacfo, atualizacio, escala hierarquica,
resolucio e fechamento de todos os problemas?

c) Acoes preventivas sio tomadas para reduzir problemas potenciais, por exemplo, seguir a
analise de tendéncias dos tipos e volumes de incidentes?

d) As analises de causa raiz de problemas sio definidas, documentadas e registradas?
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e) As mudangas necessarias para a correcio da causa raiz dos problemas sio
encaminhadas para o processo de gerenciamento de mudancas?

f) A resoluciio de problemas sio monitoradas, revisadas e relatadas?

g) As informacgoes atualizadas sobre erros conhecidos e problemas corrigidos sao
disponibilizadas para o gerenciamento de incidentes?

h) As acoes identificadas durante o processo sao registradas e inseridas no plano de

melhorias dos servicos?

8.0rcamento e contabilizacao para servicos de TI — Orgar e contabilizar os custos para o servigo

fornecido
a) Uma politica de gerenciamento financeiro de servi¢os é definida e mantida?
b) Os custos sdo orcados com detalhes suficientes para possibilitar controle financeiro e
tomada de decisdes efetivos?
c) Os custos de servicos sio monitorados e relatados por meio de comparacées com o
orcamento e revisoes das previsoes financeiras?
d) Os custos dos servicos sdo gerenciados adequadamente?
e) As mudancas nos servicos sdo custeadas e aprovadas por meio do processo de

gerenciamento de mudangas?

9.Relato de Servicos — Produzir relatorios acordados a tempo, confiaveis e precisos para tomadas de
acgoes e/ou decisdes futuras

a) Os requisitos para os relatos de servicos sdo acordados com os clientes e a geréncia
interna da organizacio?

b) Uma descricao clara de cada relatorio de servico, contendo sua identidade, propésito,
publico alvo e detalhes da origem dos dados é definida e documentada?

¢) Os relatérios de servigo sdo produzidos para atender as necessidades identificadas e
requisitos de clientes?

d) As decisdes gerenciais e agdes corretivas levam em consideracio as conclusdes nos

relatorios de servico e sio comunicadas as partes relevantes?

10.Uso de modelos de melhoria — A utilizagdo de praticas ou processos adaptados de modelos de
maturidade voltados para desenvolvimento de software

a) Existe uma definicio e aplicacdo do processo de aquisicao?

b) Os processos sao padronizados , avaliados e melhorados dentro da organizacao?
(Avaliacdo e Melhoria do Processo)

c) Existe um conjunto de ativos de processos aplicaveis as necessidades do negécio da
organizac¢io? (Definicio do Processo Organizacional)

d) Existe mecanismos para assegurar que os produtos de trabalho e a execuc¢io dos
processos estejam em conformidade com os planos, procedimentos e padroes
estabelecidos? (Garantia da Qualidade)

e) Existe um processo de geréncia de configuracio estabelecido e mantido?

f) Existe um processo para analisar possiveis decisdes criticas, usando um processo
formal, com critérios estabelecidos, para avaliacdo das alternativas ? (Geréncia de
Decisao)

g) Existe um processo de geréncia de portfolio de projetos?

h) Existe um processo de geréncia de projetos ?

i) Existe um processo para geréncia de recursos humanos?

j)  Existe um processo para geréncia de requisitos?

k) Existe um processo para geréncia de riscos?

1) Existe um processo para medicao para coletar, analisar e relatar os dados relativos aos

servicos desenvolvidos e aos processos implementados na organizacio ou nos seus
projetos? (Processo de Medicao)

Observacoes Gerais da Pesquisa
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APENDICE F - DETALHES DA PESQUISA DE CAMPO

Empresa A

A empresa A € uma pequena empresa desenvolvedora de software para area
industrial. Ela atua no mercado nacional, mas ja estd em fase de expansao para
outros paises da América Latina. Ela possui um produto especialista instalado em
varias industrias e pequenas empresas de varejo. Esse produto é a principal fonte
de receita da empresa e também o principal gerador de servigos de Tl, agregados a
ele.

Constatou-se que ha um grande esforco na empresa para implementar
processos para tudo e a empresa sofre com a falta de mao de obra especializada no
mercado. Hoje a maior reclamagao dos clientes € sobre o retorno dos servigos que
serao prestados. Ha muita demora ou auséncia de retorno por parte da empresa. A
impressao da diretoria € que o produto € muito bom, mas a empresa atende mal o
cliente.

O maior problema hoje na empresa esta no gerenciamento de mudancgas,
segundo os entrevistados.

A seguir serao detalhadas as caracteristicas e cada um dos pontos de analise
da empresa A.

Caracteristicas gerais da Empresa A

Tipos de servigos prestados

A empresa tem um servigco de Help Desk para atender duvidas e problemas
dos usuarios finais do produto. Esse servico € cobrado mensalmente por meio de
contrato firmado entre as empresas que adquirem o software.

A empresa presta outros servigos, sob demanda, como: suporte ao software;
suporte a banco de dados; consultoria de processos industriais; treinamentos e
configuragéo de hardware.

Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementagao na empresa

A empresa ainda ndo implantou nenhum programa formal de melhoria. As

iniciativas de melhoria de processos foram iniciadas informalmente, baseadas no
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conhecimento individual da diretoria e dos colaboradores. A diretoria tem dado
énfase a cultura de melhoria de processo.

Constatou-se que a falta de certificagdo e/ou avaliagdo de programas de
melhoria € em funcdo da falta de priorizagdo do tema, mas a diretoria tem
consciéncia da necessidade e dos beneficios que eles podem trazer.

Estratégia de comunicagado utilizada na implementagdao dos programas de
melhoria

A empresa utilizou reunides e coffee breaks com os colaboradores como
instrumentos de comunicagao e conscientizacdo das melhorias propostas.
Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de
melhoria

A empresa fez uso de treinamentos internos e reuniées com as equipes como
estratégia de treinamento.

O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

A empresa nao utilizou ajuda de consultoria externa para implementagao dos
processos.

Pode-se constatar que hoje a empresa enxerga que teria sido um
investimento acertado se tivesse usado algum tipo de ajuda externa, pois ja teria
avangado mais em processos hoje criticos para a empresa.

A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Nao existe uma equipe formalmente definida para melhoria de processos.
Algumas iniciativas partem da diretoria que enxergam as melhorias de processos
como estratégias de crescimento e competitividade. A diretoria da empresa esta
tentando estruturar uma equipe de melhoria de processos para evitar os desgastes
individuais quando alguma mudancga precisa ser implementada. Quando um grupo
propdbe uma mudanga, as resisténcias sao menores em relacdo aquelas
determinadas por um diretor individualmente, na opinido dos diretores.

O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

As praticas de GSTI ja eram conhecidas internamente na empresa, ndo nos
formatos padronizados dos modelos, mas informalmente por meio das necessidades
apontadas pelos clientes e as necessidades de controle do negocio.

Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao

dos processos
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Os maiores problemas enfrentados durante o processo de implantacdo dos
processos, apontados pela empresa, foram: a resisténcia a mudancgas por parte de
alguns colaboradores; a falta de treinamento adequado no momento certo das
mudangas; a falta de conhecimento dos processos por parte da empresa e a falta de
disponibilidade das pessoas para dedicar-se as mudangas nos processos.

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
melhorar a documentagao dos processos; escolher ferramentas adequadas, que
sejam voltadas para praticas de ITIL; um tempo maior para treinamento e melhorar a
comunicacéao interna e externa.

Aspectos das principais mudang¢as percebidas com a implementagcao dos
processos

Algumas mudancas foram feitas na empresa para a implementagdo dos
processos. As principais delas foram: o cliente ndo contata mais o analista
diretamente; criacdo do primeiro nivel de atendimento aos chamados; criagdo de um
unico canal de comunicagdo via portal de relacionamento Help Desk;
remodelamento do espaco fisico; melhor clareza dos processos com uma melhor
definigdo do que deve ser feito por cada area.

Constatou-se uma maior agilidade e organizagcdo da empresa. Os
colaboradores tém maior conhecimento da empresa e se sentem melhor
reconhecidos profissionalmente.

As principais mudangas percebidas pelos clientes foram: o cliente sabe que o
problema esta registrado e nao precisa ficar repetindo o problema novamente a cada
novo contato; o cliente consegue visualizar o backlog de incidentes e problemas e
tem maior visibilidade das pendéncias; e percebe o crescimento e profissionalismo
da empresa. Mesmo admitindo que houvesse melhoras no atendimento, os clientes
ainda reclamam do engessamento de processos, pois antes ele resolvia diretamente
com o analista responsavel.

Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI

A estratégia futura para melhoria dos processos, apontada pela empresa,
sera a implantacdo de novas praticas sugeridas pelo ITIL e demais modelos ou
normas disponiveis no mercado.

Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos
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Com a implantagdo dos processos de GSTI constatou-se que os clientes
sentem uma maior organizacdo da empresa. Esse sentimento também é
compartilhado pelos colaboradores da empresa.

A diretoria tem o sentimento que houve uma melhora nos processos e que a
empresa esta mais previsivel.

Pontos de analise da Empresa A

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.

Os focos principais para implementagdo de melhorias nos seus processos de
GSTI foram a necessidade de controle da demanda de servigos, priorizacdo de
atividades e a diminuigdo das reclamacodes dos clientes.

PAN 2 — A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa

A empresa tem implementado os processos: gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de nivel de servigo (ANS);
gerenciamento de mudangas; orgamento e contabilizacdo de servigos de Tl e
gerenciamento de disponibilidade.

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas séo feitos por
meio de um sistema de controle de help desk adquirido pela empresa. Este sistema
ja contempla as praticas do ITIL, por isso facilitou a implementacdo desses
processos.

Constatou-se que os demais processos, ndo necessariamente estao definidos
com a mesma nomenclatura utilizada pela ISO/IEC 20000-1. Por meio de
investigacdo das praticas utilizadas na empresa, foi possivel definir um paralelo
entre as praticas exigidas e o que realmente & praticado na empresa. Alguns
processos estdo sendo utilizados parcialmente, mas mesmo assim foi considerado
como um processo implementado, pois para fins desta pesquisa o fato do processo
estar sendo utilizado, mesmo que parcialmente, ja basta para caracterizar a sua
implementagao.

PAN 3 — A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacdo dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do

modelo proposto.
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Constatou-se que o processo de gerenciamento de mudanga foi o primeiro a
ser implementado, mesmo que parcialmente. Esse processo € critico para empresa,
pois envolve o produto e os usuarios do mesmo.

Em seguida foi implementado o processo de gerenciamento de nivel de
servico (ANS), pois foi preciso criar um catalogo de servigos prestados com seus
acordos de niveis de servigos bem definidos.

Gerenciamento de incidentes e problemas vem em seguida, depois da
aquisicao de ferramenta adequada para atendimento do help desk.

Depois foi implementado o processo de orcamento e contabilizagdo, dentro do
ambito da area comercial e financeira.

E por dltimo, foram implementadas praticas de gerenciamento de
disponibilidade, baseada no aumento significativo de usuarios no momento que
produto da empresa passou a ser comercializado no ambito do varejo o que exigiu
um controle maior da disponibilidade dos recursos para atender a demanda de
Servicos.

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantagéo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) gerenciamento de nivel
de servigo; ii) gerenciamento de incidentes; iii) gerenciamento de problemas; iv)
gerenciamento de mudangas; v) orcamento e contabilizagdo; vi) continuidade e
disponibilidade.

Pode-se constatar que hoje a empresa tem uma visdo mais clara da
sequéncia ideal de implementacédo dos processos em fungdo das caracteristicas do
negocio e as necessidades do dia a dia.

PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000

Foi pedido a empresa que montassem uma sequéncia de implantacido dos
processos de GSTI, baseados nas experiéncias de implantacdo da empresa e nas
necessidades de negdcio. Foram sugeridos os processos definidos para o modelo
proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento da Capacidade e
Disponibilidade; ii) Gerenciamento de Liberagao; iii) Gerenciamento da Continuidade
e Disponibilidade ; Gerenciamento de Incidentes ; Gerenciamento de Problemas iv)

Gerenciamento de Mudangas; Gerenciamento de Niveis de Servigos (ANS);



189

Orcamento e Contabilizacdo v) Relato de Servigos; vi) Gerenciamento da
Seguranga da Informacgéo;

Empresa B

A empresa B € uma pequena empresa desenvolvedora de software para area
financeira. Ela atua apenas no mercado nacional. Possui trés produtos para controle
de operagdes, vendas e assisténcia técnica. Esses produtos sao as principais fontes
de receita da empresa e também os principais geradores de servicos de TI,
agregados a eles.

Antes da implementacdo de processos de GSTI, os clientes tinham um
relacionamento de amizade com os analistas e exigia que fosse atendido por uma
determinada pessoa. No inicio foi bastante dificii a mudanga de comportamento,
tanto do cliente como dos colaboradores da empresa. Atualmente o cliente ja sabe
antecipadamente o funcionamento do processo.

Outro ponto importante, levantado, foi que a implantagdo dos processos da
ISO/9000 foi um divisor de aguas na empresa. A empresa iniciou um processo de
melhoria continua depois da implantagcao dessa norma.

O maior problema hoje na empresa € a equipe de suporte, pois tem
dificuldade em seguir metodologia ou processo de trabalho e também uma
dificuldade em distinguir uma manutencédo de um problema.

Conforme a diretoria da empresa, separar papéis e cortar vicios sdo dicas
fundamentais para quem busca a melhoria de processos.

A seguir serdo detalhadas as caracteristicas e cada um dos pontos de analise
da empresa B.

Caracteristicas gerais da Empresa B

Tipos de servigos prestados

A empresa tem um servigco de Help Desk para atender duvidas e problemas
dos usuarios finais dos produtos. Esse servico € cobrado mensalmente por meio de
contrato firmado entre as empresas que adquirem os softwares.

A empresa presta outros servigos, sob demanda, como: suporte ao software;
suporte a banco de dados; consultoria (body shop); consultoria de implantagéo,

treinamentos e hospedagem de servidores e softwares em data center.
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Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementagao na empresa

A empresa tem certificagdo oficial ISO/9001(ABNT, 2000) e avaliagao oficial
nivel G do MPS.BR (SOFTEX, 2009a).

Constatou-se que a diretoria incentiva e patrocina as melhorias de processos
e enxerga neles um mecanismo importante para o crescimento e competitividade da
empresa.
Estratégia de comunicagdo utilizada na implementagcdao dos programas de
melhoria

No inicio a empresa utilizou as conversas com as equipes como estratégia de
comunicagdo. Em um segundo momento foi preciso reciclar a equipe. Constatou-se
que foi preciso tomar atitudes mais rigidas para que a equipe se adaptasse as
mudangas propostas, o que resultou na reciclagem da equipe.
Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de
melhoria

Pode-se notar que sao feitos treinamentos permanentes na empresa e 0s
novos colaboradores ja entram na empresa seguindo os processos definidos.
O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

A empresa utilizou ajuda de consultoria externa para implementagdo da
ISO/90001 e MPS.BR, que mesmo nao sendo normas € modelos especificos para
GSTI, acabaram colaborando para implantagdo dos processos ligados a servigos.
A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Pode-se verificar que existem trés pessoas dedicadas exclusivamente e mais
trés que eventualmente agregam a equipe de melhoria de processos.
O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

As praticas de GSTI ja eram conhecidas internamente na empresa, n&o nos
formatos padronizados dos modelos, mas informalmente por meio das necessidades
apontadas pela implantagédo da ISO/9001 e MPS.BR.
Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos

Com a implantagédo dos processos de GSTI, constatou-se uma estabilizagao
do cliente. No passado havia muitos problemas de relacionamento por falta de
definigdo de processo. Outros beneficios foram apontados, como: novas formas de
comercializagdo; novas receitas; independéncia de colaborador (hoje qualquer

colaborador pode atender um chamado); melhoria na documentacéo dos problemas;
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melhor controle de aplicacdo de novas versdes; melhora na imagem da empresa; e
conquista de clientes de maior porte.

Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao
dos processos

Os maiores problemas enfrentados durante o processo de implantacdo dos
processos, apontados pela empresa, foram: a resisténcia a mudancgas por parte de
alguns colaboradores e clientes; o cliente entender que os servigos nao estao
embutidos no produto; os clientes se negam a pagar os servigos agregados; e
dificuldade para entender e definir os servigos que os clientes precisam.

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
fazer com que os novos clientes sigam os processos ja definidos; fazer uma
mudanga escalonada para clientes antigos; envolver a area financeira nos
processos; entender o porqué de fazer; reciclar a equipe de colaboradores; e criar
um catalogo de servigos para que o cliente saiba exatamente quais sdo os servigos
prestados.

Aspectos das principais mudangas percebidas com a implementacao dos
processos

Pode-se constatar que algumas mudangas foram feitas na empresa para a
implementagdo dos processos. As principais delas foram: utilizagdo de ferramentas
para controle de chamados e problemas; reciclagem da equipe de colaboradores;
divisdo das equipes, com definicdo de papéis; e um melhor controle de versdes dos
softwares para cada cliente.

As principais mudancgas percebidas na empresa sao: consolidagdo da marca
da empresa; os clientes conhecem mais a empresa e nédo os profissionais
individualmente; maior confiabilidade do cliente em relagao aos produtos; a empresa
sabe responder como o0s servigcos sao prestados; abriu novas oportunidades de
negocios; indicou outras areas para implementar melhorias; e melhoria na
metodologia de engenharia do produto.

Quanto as mudancas percebidas pelos colaboradores, foram destacadas que
ainda ha resisténcias de alguns colaboradores com relagdo a documentagédo a ser
gerada. Hoje existe a cultura de tudo estar documentado e os processos ajudaram
nas atividades do dia a dia. As coisas estdo mais previsiveis e ha uma facilidade no
resgate de informacgdes e histéricos de problemas. Outros pontos apontados foram:

ha um melhor controle dos servigos prestados; as equipes sao auto suficientes; a
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empresa anda sem a presenga dos gestores; todos sabem o que fazer e como; a
empresa tem vida propria e ndo depende de pessoas individualmente; e redugao de
trabalhos em horarios extraordinarios.

Constatou-se que os clientes estao solicitando para a empresa continuar com
as melhorias nos processos e que ha maior empenho por parte do cliente em dar
respostas, por saber que o servigo esta sendo cobrado.

Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI

As estratégias futuras para melhoria dos processos, constatadas, foram:
melhorar o gerenciamento do diagnostico e solugéo de problemas; criar um método
de implantacdo de servigo; continuidade dos servigos de hospedagem em data
center, e criacdo de servicos em versdo frial e implementar um controle de
informacdes dessas versdes.

Pontos de analise da Empresa B

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.

Pode-se constatar que os focos principais para implementacdo de melhorias
nos seus processos de GSTI foi a necessidade de tratamento de chamados. A
empresa tinha dificuldade em diferenciar um problema de uma oportunidade para
um novo servico. As exigéncias da ISO/9001 também foram motivadores das
mudancgas, pois muitos processos foram implantados para atender a norma.

PAN 2 — A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa

A empresa tem implementado os processos: gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de nivel de servico (ANS); orgcamento
e contabilizag&o de servigos de TI.

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas séo feitos por
meio do sistema de controle de help desk.

Constatou-se, a exemplo da empresa A, que 0s demais processos, nao
necessariamente estdo definidos com a mesma nomenclatura utilizada pela ISO/IEC
20000-1. Por meio de investigacao das praticas utilizadas na empresa, foi possivel
definir um paralelo entre as praticas exigidas e o que realmente é praticado na
empresa. Alguns processos estao sendo utilizados parcialmente, mas mesmo assim
foi considerado como um processo implementado, pois para fins desta pesquisa o
fato do processo estar sendo utilizado, mesmo que parcialmente, ja basta para

caracterizar a sua implementacao.
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PAN 3 - A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacao dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do
modelo proposto.

Constatou-se que o processo de gerenciamento de incidentes foi o primeiro a
ser implementado, seguido pelo processo de gerenciamento de problemas. Em
seguida foi implementado o processo de gerenciamento de nivel de servigo (ANS),
pois foi preciso criar um catalogo de servigos prestados com seus acordos de niveis
de servicos bem definidos para separar os problemas de novas oportunidades de
servigos. E por ultimo, foram implementadas praticas de orgamento e contabilizagéao
de servigos de Tl em fungao das exigéncias da ISO/9001.

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantacdo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) orgamento e
contabilizagao; ii) gerenciamento de niveis de servigos (ANS); iii) gerenciamento de
incidentes; iv) gerenciamento de problemas.

A empresa defendeu que esta seria uma sequéncia mais logica, considerando
que os aspectos financeiros e acordos de niveis de servigos (ANS) devem estar bem
definidos antes de qualquer inicio de prestacio de servicos.

PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000

Foi pedido a empresa que montasse uma sequéncia de implantacdo dos
processos de GSTI, baseados nas experiéncias da empresa e nas necessidades de
negocio. Foram sugeridos os processos definidos para o modelo proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento de Niveis de
Servigos (ANS); Gerenciamento de Incidentes; ii) Gerenciamento de Problemas ; iii)
Orgamento e Contabilizagdo de servigos de TI; iv) Gerenciamento da Continuidade
e Disponibilidade; v) Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade; vi)
Gerenciamento de Liberagao; vii) Gerenciamento de Mudangas; viii) Relato de

Servigos; ix) Gerenciamento da Segurancga da Informacgéo;

Empresa C
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A empresa C é uma média empresa desenvolvedora de software, tendo o
sistema de Help Desk como seu produto principal. Ela atua no mercado nacional e
esta iniciando atuacdo em outros paises. Além do seu produto principal, presta
servigos de consultoria em ITIL, COBIT e ISO/IEC 20000, entre outros.

A empresa possui varias praticas da 1SO/9001 e ITIL implementadas, porém
nao foram certificadas oficialmente.

A empresa sugere que a implementagao dos processos de GSTI seja feita
inicialmente com menos abrangéncia, sem muita profundidade. Para cada processo
€ implementado as praticas essenciais e vai evoluindo conforme o uso, buscando
gerar pequenos ganhos ao longo da implementacdo. Segunda a empresa, as
praticas do ITIL estdo defasadas e nao condizem com as praticas usadas no
mercado. E preciso buscar as praticas que o mercado realmente usa e precisa para
melhor gerenciar seus servicos.

A seguir serdo detalhadas as caracteristicas e cada um dos pontos de analise
da empresa C.

Caracteristicas gerais da Empresa C

Tipos de servigos prestados

A empresa tem um servico de Help Desk para atender duvidas e problemas
dos usuarios finais dos produtos. Esse servico € cobrado mensalmente por meio de
contrato firmado entre as empresas que adquirem os softwares.

A empresa presta outros servicos, sob demanda, como: suporte a banco de
dados; fabrica de software; consultoria (body shop); consultoria de implantagao de
processos ITIL, COBIT e ISO/IEC/20000, treinamentos; hospedagem de servidores e
softwares em data Center; e outsourcing de mao de obra de desenvolvimento de
software.

Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementagao na empresa

A empresa tem avaliagao oficial nivel G do MPS.BR. Ja estda em andamento o
processo para avaliagao oficial do nivel F do mesmo modelo.

Estratégia de comunicagao utilizada na implementagdao dos programas de
melhoria

Como estratégia de comunicagdo a empresa utilizou palestras para as

equipes e também patrocinou a certificagdo em ITIL para seis colaboradores.
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Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de
melhoria

Séao feitos internamente treinamentos permanentes e certificagdo ITIL aos
colaboradores.

O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

Como a empresa presta consultoria em modelos de melhoria de processos,
nao utilizou consultorias externas. Com excecdo do MPS.BR, onde a empresa
utilizou iniciativas de grupos de empresas para implementagao dos processos.

A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Existem trés pessoas dedicadas exclusivamente em melhoria de processos.
O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

As praticas de GSTI ja eram conhecidas internamente na empresa, em fungéo
dos colaboradores precisarem fazer os testes de certificacdo ITIL e também em
funcdo da utilizagdo dos conceitos do ITIL para desenvolvimento da ferramenta de
help desk que é comercializada pela empresa.

Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos

Com a implantagdo dos processos de GSTI, pode-se constatar que a
empresa tem maior nivel de controle, pois consegue registrar, medir, controlar e
gerenciar melhor os servigos prestados.

Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao
dos processos

Os maiores problemas enfrentados durante o processo de implantacdo dos
processos, apontados pela empresa, foram: a falta de continuidade (muitas
interrupgcdes na implementagao dos processos); dificuldade em estabelecer padrbes
de processo (tratamento das excegdes); dificuldade para seguir os processos
definidos; e rotatividade de pessoal.

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
alocar recurso dedicado para praticas de ITIL; reunides periddicas de avaliagcao de
processos; elaborar os processos em conjunto para uma melhor institucionalizagao
dos mesmos; criar mecanismos para pontos de checagem para verificar se os
processos estdo sendo seguidos; criar manuais e acesso aos processos definidos; e
melhor divulgagao do material.

Aspectos das principais mudangas percebidas com a implementacao dos

processos



196

Constatou-se que n&o foram feitas grandes mudangas na empresa, mas a
empresa sugere que seja feito uma reestruturacdo nos niveis e nas equipes de
atendimento dos chamados.

As principais mudangas percebidas na empresa foram: fortalecimento da
gestdo do conhecimento (maior disponibilidade da informag&o); maior seguranga no
uso da informacao, pois ela estd documentada; maior facilidade para medir, controlar
e gerenciar; um maior numero de elementos para analise; maior informacgéo para dar
retorno ao cliente; melhora na argumentagédo no memento de negociar com cliente.

Pode-se verificar que os colaboradores falam outra lingua (sabem distinguir
um incidente de um problema); conseguem estabelecer um nivel de conversagao
com cliente mais adequado com os termos do ITIL; e uma menor dependéncia das
pessoas (processos bem definidos).

Em relacao aos clientes, pode-se verificar que houve um aumento dos canais
de comunicagcdo com a empresa e os clientes sabem que a empresa tem o controle
das suas solicitagdes.

Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI

A estratégia futura para melhoria dos processos sera o aprofundamento das
praticas dos processos ITIL ja implementados.
Pontos de analise da Empresa C

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.

Constatou-se que o foco principal para implementacdo de melhorias nos seus
processos de GSTI foi a garantia de entrega de servigos com qualidade.
PAN 2 - A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa

A empresa tem implementado os processos: gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de mudangas; geréncia de
configuragéo e gerenciamento de nivel de servigo (ANS).

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas s&o feitos por
meio do sistema de controle de help desk.
PAN 3 - A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacdo dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do

modelo proposto.
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Constatou-se que o processo de gerenciamento de incidentes foi o primeiro a
ser implementado, seguido pelo processo de gerenciamento de problemas. Em
seguida foi implementado o processo de gerenciamento de mudangas. Depois foram
implementadas as praticas de geréncia de configuracdo, seguidas das praticas de
gerenciamento de nivel de servigo (ANS).

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantacdo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) gerenciamento de
incidentes; ii) gerenciamento de problemas; iii) gerenciamento de mudangas; iv)
geréncia de configuragao; e v) gerenciamento no nivel de servico(ANS).

Estes processos e sequéncia sdo recomendados nas consultorias em ITIL
prestadas pela empresa.

PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000

Foi pedido a empresa que montasse uma sequéncia de implantacido dos
processos de GSTI, baseados nas experiéncias de implantagdo da empresa e nas
necessidades de negdcio. Foram sugeridos os processos definidos para o modelo
proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento de Problemas; Gerenciamento de Mudancas; Geréncia de
Configuragao; Gerenciamento de Niveis de Servico (ANS); ii) Relato de servigos iii)
Gerenciamento de Liberagao; iv) Orcamento e Contabilizagdo de servigos de TI; v)
Gerenciamento da Capacidade; Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade;
vi) Gerenciamento da Seguranga da Informagao.

Empresa D

A empresa D é uma média empresa em solu¢des de tecnologia e gestao,
especializada em solugdes para area de engenharia. A empresa tem uma parceria
com a Microsoft e € uma das maiores representantes de suas solugdes na regiao sul
do pais.

A empresa esta buscando a avaliagdo MPS.BR e CMMI (SEI, 2006) por meio
de contratagédo de consultoria especializada.

A seguir serao detalhadas as caracteristicas e cada um dos pontos de analise

da empresa D.
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Caracteristicas gerais da Empresa D

Tipos de servigos prestados

A empresa presta servigos, sob demanda, como: outsourcing de Tl (ITO), com
fabrica de software, body shop, outsourcing parcial e completo; outsourcing de
processos de negocio (BPO); capacitagdo; consultoria; e pesquisa e
desenvolvimento em produtos Microsoft.
Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementacao na empresa

A empresa esta em processo de avaliagao oficial nivel F do MPS.BR e nivel 2
do CMMI (SElI, 2006).
Estratégia de comunicagdo utilizada na implementagcdao dos programas de
melhoria

Como estratégia de comunicagdo a empresa utilizou o correio eletrénico,
reunides corporativas e conversas individuais com os colaboradores.
Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de
melhoria

Sao feitos internamente treinamentos permanentes, livemeetings e também
sdo disponibilizados videos de treinamentos na intranet da empresa.
O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

A empresa esta utilizando consultoria externa para implementacdo do
MPS.BR e CMMI.
A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Existem cinco pessoas dedicadas exclusivamente em melhoria de processos,
sendo que uma delas possui formagéao em ITIL.
O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

A empresa esta iniciando um processo de divulgagédo das praticas de ITIL e
COBIT.
Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos

Com a implantagao dos processos de GSTI a empresa tem maior clareza nas
propostas de servigos; melhor controle de chamados; controle de oportunidades de
servigos; integracdo de informagdes das propostas com todas as areas envolvidas

no servigo; e diminuigao de retrabalhos dos servigos prestados.
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Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao
dos processos

Os maiores problemas enfrentados durante o processo de implantagdo dos
processos, apontados pela empresa, foram: antigos vicios de processos de outras
empresas trazidos pelos colaboradores; resisténcia a mudancgas e padronizacédo de
processos; e dificuldade no entendimento da geréncia de configuragéo;

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
uma maior conscientizagdo em melhoria de processos; investimento em treinamento
e palestras; investimento em ferramentas; utilizar um ponto unico para controle de
documentos; buscar o comprometimento das pessoas; e utilizar painéis para
divulgagao dos processos.

Aspectos das principais mudangas percebidas com a implementacao dos
processos

As principais mudancgas feitas na empresa foram a criagdo da geréncia de
operagoes para controlar as entregas dos servigos e a aprovacgao de requisitos dos
servigos via sharepoint da empresa.

As principais mudangas percebidas na empresa foram: maior maturidade da
empresa; e fortalecimento da atuacdo da empresa no mercado.

Pode-se constatar que houve uma quebra de resisténcias por parte dos
colaboradores. Por meio dos resultados apresentados ha uma aceitagdo maior das
mudancgas e processos.

Com relag&o aos clientes, um melhor controle de chamados e problemas e
maior controle de suas solicitagdes, foram as principais mudangas constatadas.
Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI

A estratégia futura para melhoria dos processos sera avangar nos niveis do
MPS.BR. A empresa ndo se prende somente a melhoria em processos de
desenvolvimento de software e sim para todos os processos e para todos os
servigos prestados.

Pontos de analise da Empresa D

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.
O foco principal para implementacdo de melhorias nos seus processos de
GSTI foi a busca pela eficiéncia no atendimento do cliente.

PAN 2 - A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa
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A empresa tem implementado os processos: geréncia de configuragio;
gerenciamento de incidentes; gerenciamento de problemas; e gerenciamento de
nivel de servico (ANS).

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas séo feitos por
meio do sistema de controle de chamados e atendimento.

PAN 3 — A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacao dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do
modelo proposto.

Constatou-se que o processo de gerenciamento de incidentes foi o primeiro a
ser implementado, seguido pelo processo de gerenciamento de problemas.Em
seguida foi implementado o processo de gerenciamento de nivel de servigo (ANS),
seguido das praticas de geréncia de configuragao.

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantagéo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) geréncia de configuragao;
ii) gerenciamento de problemas; iii) gerenciamento de incidentes ; iv) gerenciamento
de niveis de servigos (ANS).

Ndo foram utilizados critérios pré-definidos para implementagcdo dos
processos; eles foram implementados em fungdo das necessidades de
gerenciamento.

PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000

Foi pedido a empresa que montasse uma sequéncia de implantagdo dos
processos de GSTI, baseados nas experiéncias de implantagdo da empresa e nas
necessidades de negdcio. Foram sugeridos os processos definidos para o modelo
proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento da Capacidade; ii)
Gerenciamento de Incidentes; iii) Gerenciamento de Problemas; iv) Orgamento e
Contabilizacédo de Servigos de TI; v) Gerenciamento de Niveis de Servigo (ANS); vi)
Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade; vii) Gerenciamento de Mudanga;
viii) Gerenciamento de Liberagdo; ix) Relato de servigos; x) Gerenciamento da

Seguranga da informagao.
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Empresa E

A empresa E € uma média empresa de tecnologia com varias frentes de
atuacdo na area de TI. A empresa tem uma carteira bastante diversificada de
servigcos e atua fortemente em licitagdes e concorréncias em servigos para a gestao
publica.

A sequir serdo detalhadas as caracteristicas gerais e cada um dos pontos de
analise da empresa E.

Caracteristicas gerais da Empresa E

Tipos de servigos prestados

A empresa presta servigos, sob demanda, como: outsourcing de Tl (ITO), com
selegdo, contratacdo e gerenciamento especializado nas areas de desenvolvimento,
intra-estrutura e consultoria; consultoria em gestdo privada e publica; analise,
desenvolvimento e customizacdo de solugdes, documentacdo, manutencdo e
suporte de aplicagbes legadas e fabrica de software; projetos de migracéo e
implantagéo, suporte a missao critica e consultoria em infra-estrutura de Tl; revenda
especializada no licenciamento de produtos dos grandes fabricantes mundiais, além
da modalidade de licenciamento como servi¢o; e treinamento e certificagdes oficiais
em gestao de tecnologia da informacéo.
Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementacao na empresa

A empresa possui certificagao oficial ISO/9001 e avaliagao oficial nivel 3 do
CMMI. Esta em fase de planejamento da avaliagdo CMMI-SVC (SEI, 2009) e
também a implantagéao da ISO/IEC/27000, referente seguranga da informacéo.
Estratégia de comunicagdo utilizada na implementagcdao dos programas de
melhoria

Como estratégia de comunicagdo a empresa utilizou muitos encontros com a
diretoria para conhecer o modelo; comunicagao oficial da diretoria; comunicagao da
area de marketing; reunides com todos os funcionarios; encontros internos de
acompanhamento; correio eletrdnico; e reunides corporativas e conversas individuais
com os colaboradores.
Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de

melhoria
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Foram utilizados treinamentos para conhecimento escalonado dos processos.
Foram utilizados também cartazes informativos com detalhes dos processos dentro
da empresa.

O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

A empresa utilizou consultoria externa para implementacdo do nivel 3 do
CMMI.

A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Existem quatro pessoas dedicadas exclusivamente em melhoria de
processos.

O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

A empresa ja tinha conhecimento das praticas de ITIL e agora esta estudando
as praticas definidas no CMMI-SVC.

Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos

Com a implantacao dos processos de GSTI, foi possivel verificar que houve
uma melhora no atendimento, com os registros dos chamados. Houve também
melhora na apuragcdo de horas gastas para cada atividade e o atendimento aos
chamados esta mais dinamico.

Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao
dos processos

Os maiores problemas enfrentados durante o processo de implantagdo dos
processos, apontados pela empresa, foram a falta de comprometimento e
conhecimento dos processos e também a falta de cultura em processos por parte de
alguns colaboradores.

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
necessidade de um patrocinador forte; implantacao fop-down; a alta diregcao tem que
comprar e sustentar a idéia; apoio incondicional a idéia de melhoria (a alta direcéo
tem que estar ciente que ha retorno para empresa); capacidade politica para
navegar em outras areas da empresa; aculturamento das pessoas, fazendo com que
as pessoas comprometam-se com 0s processos; promover palestras motivacionais
para 0S novos processos; participacdo dos envolvidos como auditores internos dos
processos implementados; e prémios para os envolvidos nos processos.

Aspectos das principais mudangas percebidas com a implementagdo dos

processos
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As principais mudangas constatadas foram: criagdo de dois ou trés novos
papeis; criacao de auditorias internas; e transferéncia de responsabilidades.

As principais mudangas percebidas na empresa foram: as areas, onde ouve
implementagdo de processos, viraram referéncia dentro da empresa; as atividades
sao feitas com maior previsibilidade; foi percebido um patamar de qualidade que
pode ser alcangado; a area comercial tem maior seguranga e consequentemente
produz estimativas mais assertivas.

Pode-se verificar que os colaboradores tem maior controle das atividades; ha
organizagdo no que deve ser feito; redugdo dos retrabalhos; e maior organizagéo
dos indicadores.

A empresa recebe elogios dos clientes pela adogao de processos. Os clientes
percebem uma diminuicdo de retrabalhos e também um melhor gerenciamento das
mudancas.

Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI
A estratégia futura para melhoria dos processos sera a implementacao da ISO/IEC
27000 (seguranga da informacao) e também a implementagdo do CMMI-SVC.

Pontos de analise da Empresa E

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.

Os focos principais para implementagdo de melhorias nos seus processos de
GSTI foram: a exceléncia na prestacdo dos servicos; estabilidade do ambiente;
alinhamento estratégico, buscando maior previsibilidade e controle; e a necessidade
de tornar-se mais competitiva nas licitagées publicas.
PAN 2 - A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa

A empresa tem implementado os processos: gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de nivel de servico (ANS); e
gerenciamento da capacidade.

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas s&o tratados no
sistema de controle de chamados e relacionamento com os clientes.
PAN 3 - A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacdo dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do

modelo proposto.
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Constatou-se que o processo de gerenciamento de capacidade foi o primeiro
a ser implementado, seguido pelos processos de gerenciamento de incidentes e
gerenciamento de problemas. Em seguida foi implementado o processo de
gerenciamento de capacidade.

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantacdo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) gerenciamento de niveis
de servigos (ANS); ii) gerenciamento de capacidade; iii) gerenciamento de
incidentes; iv) gerenciamento de problemas.

Ndo foram utilizados critérios pré-definidos para implementagcdo dos
processos; eles foram implementados em fungdo das necessidades do negocio e
demandas do mercado.

PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000

Foi pedido a empresa que montasse uma sequéncia de implantacdo dos
processos de GSTI, baseados nas experiéncias de implantagdo da empresa e nas
necessidades de negdcio. Foram sugeridos os processos definidos para o modelo
proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento de Niveis de
Servigo (ANS); ii) Gerenciamento da Capacidade; iii) Gerenciamento de Incidentes;
iv) Gerenciamento de Problemas; v) Gerenciamento da Seguranga da informacgao;
vi) Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade; vii) Gerenciamento de
Liberagdo; Gerenciamento de Mudanga; viii) Orgamento e Contabilizacdo de
Servigos de Tl; ix) Relato de servigos.

Empresa F

A empresa F &€ uma pequena empresa de desenvolvimento de software
especializada em sistemas de gerenciamento de audio, video e texto. Possui trés
produtos, especialistas, destinados a plenarios, audiéncias e inquéritos. Seus
principais clientes sdo as varas de tribunais estaduais e federais e secretarias de
fazendas dos estados.

A sequir serédo detalhadas as caracteristicas gerais e cada um dos pontos de
analise da empresa F.

Caracteristicas gerais da Empresa F
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Tipos de servigos prestados

A empresa presta servigos, sob demanda, como: help desk; customizagao e
instalagdo de software; treinamentos; licenciamento de software; suporte técnico;
consultoria; analise de requisitos; desenvolvimento de software. Fornece ainda, méao
de obra técnica nos clientes de seus produtos.
Dados sobre programas de melhorias implementados e/ou em processo de
implementacao na empresa

A empresa possui avaliagéo oficial nivel 2 do CMMI (SEI, 2010) e niveis G e
F do MPS.BR. Também possui avaliagdo do Programa Gaucho de Qualidade e
Produtividade (PGQP) para os critérios de gestao corporativa.
Estratégia de comunicagdo utilizada na implementagcdao dos programas de
melhoria

Como estratégia de comunicagédo a empresa utilizou um forte envolvimento do
patrocinador das melhorias, a criagdo do grupo de melhoria, muitas reuniées de
trabalho, intensidade nos treinamentos e workshops com os colaboradores.
Estratégia de treinamento utilizada na implementagdo dos programas de
melhoria

Foram utilizados treinamentos com grupos de empresas em melhoria de
processos e treinamento por area de conhecimento.
O uso de consultoria externa na implementagao dos programas de melhoria

A empresa utilizou consultoria externa para implementacdo do MPS.BR no
sistema cooperativo com grupos de empresas.
A existéncia de equipe interna dedicada a melhoria de processos

Existe um grupo dedicado exclusivamente em melhoria de processos. Foi
criado um programa interno de melhoria de processos.
O conhecimento interno de praticas de melhorias em GSTI

A empresa ja tinha conhecimento das praticas de ITIL e ja havia discussdes
internas a respeito do tema envolvendo o GSTI.
Os beneficios percebidos com a implementagao dos processos

Com a implantacao dos processos de GSTI, pode-se constatar que houve um
maior controle dos chamados; maior visibilidade dos servigos; uma maior qualidade
dos chamados; visibilidade dos atrasos; diminuicdo das perdas de informacgéo; uma
melhor priorizagao de atendimento; o catalogo formata melhor o que é fornecido ao

cliente (antes era improvisado o que era prestado); hoje existe politica de preco bem
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definida; a area financeira consegue dimensionar os servigos e tirar resultados; e
maior visibilidade da lucratividade.

Os principais problemas enfrentados durante o processo de implementagao
dos processos

Constatou-se que os maiores problemas enfrentados durante o processo de
implantagdo dos processos foram: fazer com que as pessoas sigam 0S processos;
dificuldade para colocar os processos em pratica e torna-los uma rotina do dia a dia
dos colaboradores.

As sugestdes apontadas pela empresa, para evitar esses problemas, foram:
maior envolvimento e participacdo das pessoas; treinamentos mais frequentes;
monitoramento dos processos para verificar se estdo sendo seguidos; disciplina para
implantar os processos; maior envolvimento da alta dire¢cao; e conscientizagado da
necessidade de implementagdo dos processos.

Aspectos das principais mudang¢as percebidas com a implementagcao dos
processos

As principais mudangas percebidas na empresa foram: maior visibilidade dos
atendimentos; maior foco no cliente com a mudanca de cultura para empresa voltada
ao cliente.

Verificou-se que os colaboradores que n&do se adaptaram aos processos
foram trocados e 0s novos colaboradores ja4 entram na empresa seguindo os
processos definidos. A empresa apontou outras mudangas, como: maior visibilidade
do trabalho (os colaboradores sentem-se mais responsaveis pelos problemas); maior
integracdo entre os membros das equipes; ha uma maior preocupagao em
solucionar o problema; e comprometimento por estar colaborando com o que precisa
ser feito.

Ha uma baixa percepgao do cliente em relagdo as mudancas. Alguns clientes
ja perceberam as mudangas, principalmente na area de suporte. Constatou-se que
ha outros aspectos apontados pelos clientes, como: a equipe de suporte néo € fixa e
o cliente ndo gosta, pois prefere um atendimento personalizado; melhora nos
projetos de implantagdo, o cliente tem maior visibilidade e planejamento de como
sera feito o trabalho; menor nivel de improviso; ha uma maior integracéo do cliente
com a empresa como um todo; e os requisitos de servigos sdo mais visiveis.

Estratégias futuras para a melhoria de processos de GSTI



207

A estratégia futura para melhoria dos processos sera a implementagao do nivel 2 do
CMMI-SVC.

Pontos de analise da Empresa F

PAN 1 - Foco principal na implementagao de programas de melhoria em GSTI.

Os focos principais para implementagdo de melhorias nos seus processos de
GSTI foram: melhorar a qualidade dos produtos e servicos; a necessidade de
monitorar os esforgos; uma maior visibilidade de projetos; diminuir a dependéncia
das pessoas; e necessidade de melhorar os processos da empresa como um todo.
PAN 2 - A existéncia de processos em GSTI ja implementados na empresa

A empresa tem implementado os processos: gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de nivel de servico (ANS); e
orcamento e contabilizacao.

Os processos de gerenciamento de incidentes e problemas sao tratados na
ferramenta de controle de chamados.

PAN 3 - A sequéncia de implementagao dos processos em GSTI

O objetivo deste ponto de analise foi verificar se a empresa utilizou uma
sequéncia para implementacdo dos processos. Essa sequéncia é importante, pois
compde os elementos que irdo definir os processos em cada nivel de maturidade do
modelo proposto.

Constatou-se que o processo de gerenciamento de niveis de servigos (ANS)
foi o primeiro a ser implementado, seguido pelo processo or¢gamento e
contabilizagdo. Em seguida foram implementados os processo de gerenciamento de
incidentes e problemas.

Quando questionada sobre qual seria a sequéncia de implantagéo se fosse
iniciar novamente, a empresa sugeriu a seguinte ordem: i) gerenciamento de niveis
de servigos (ANS); ii) orgamento e contabilizagdo; iii) gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas. Constatou-se que esta ordem surgiu de forma natural
dentro das necessidades do negdcio. Nao existe uma ordem légica e sim uma ordem
natural dentro das necessidades de negdcio e gestéo.

Ndo foram utilizados critérios pré-definidos para implementagcdo dos
processos; eles foram implementados em fungéo das necessidades do negadcio.
PAN 4 - Sequéncia sugerida para implementagdao dos processos de GSTI,
conforme a ISO 20000
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Foi pedido aos entrevistados que montassem uma sequéncia de implantacéo
dos processos de GSTI, baseados nas experiéncias de implantacao da empresa e
nas necessidades de negdcio. Foram sugeridos os processos definidos para o
modelo proposto.

A sequéncia sugerida pela empresa foi: i) Gerenciamento da Capacidade;
Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade; ii) Gerenciamento de Problemas;
Gerenciamento de Incidentes; iii) Gerenciamento de Mudanga ; iv) Gerenciamento
de Niveis de Servico (ANS); v) Gerenciamento da Seguranga da informacao vi)
Relato de servigos; vii) Orgamento e Contabilizacdo de Servicos de TI; Vviii)
Gerenciamento de Liberagéo.



APENDICE G - DIFERENGAS ENTRE CMMI-SVC 1.3 E CMMI-SVC 1.2

209

Diferencas CMMI-SVC 1.2(SEl, 2009) X CMMI-SVC 1.3(SEl, 2010a), fonte:
O autor, 2011. Baseado em (SEI, 2010a) e (SEI, 2009).

History of CMMs

V1.1 (1993)

CMM for Software

i

INCOSE SECAM
(1996)

Software CMM
V2, draft C (1997)

Software Acquisition
CMM V1.03 (2002)

Systems Engineering
CMM V1.1 (1995)

EIA 731 SECM
(1998)

Integrated Product
Development CMM

(1997)

| V1,02 (2000)

V1.1 (2002)

Y

CMMI for Acquisition |«

CMMI for Development
V1.2 (2006)

V1.2 (2007) ]

\

\* CMMI for Services
V1.2 (2009)

CMMI for Acquisition
V1.3 (2010)

CMMI for Development
V1.3 (2010)

CMMI for Services
V1.3 (2010)




* Representagdo Continua
*Eliminacdo das metas genéricas GG4 e GG5;

*Eliminac&do dos niveis de capacidade 4 e 5;

+Utilizagdo dos processos Organizational Process Performance, Quantitative Work Management, Causal

Analysis and Resolution, e Organizational Performance Management para continuar a melhoria dos processos

além do nivel 3 de capacidade;

*Representacao Estagiada

*Nao foi alterada, continua com as metas genéricas de GG1 a GG3

Level Continuous Representation | Staged Representation
Capability Levels Maturity Levels

Level0 | Incomplete

Level 1 | Performed Initial

Level2 | Managed Managed

Level 3 | Defined Defined

Level 4 Quantitatively Managed

Level 5 Optimizing

The four capability levels, each a layer in the foundation for ongoing process improvement, are designated by the numbers 0 through 3:

0. Incomplete
1. Performed
2. Managed
3. Defined

CMMI-SVC 1.2

GG 1 Performed process
GG 2 Managed process
GG 3 Defined process

GG 4 Quantitatively managed process

GG 5 Optimizing process

GG1
GG2
GG3

CMMI-SVC 1.3

Performed process
Managed process
Defined process
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ML 3,ML4,ML5

ML 2

Continuous
Generic Goals Generic Practices Representation

GG1: Achieve Specific - i CL1
Goals GP1.1: Perform Specific Practices
GG2: Institutionalize a GP2.1:  Establish an Organizational Policy
Managed Process GP22:  Planthe Process

GP23:  Provide Resources

GP24:  Assign Responsibility CL2

GP2.5:  Train People

GP2.6:  Manage Configurations

GP2.7:  Identify and Involve Relevant Stakeholders

GP28:  Monitor and Control the Process

GP2.9:  Objectively Evaluate Adherence

GP2.10: Review Status with Higher Level Management

....... L3
GG3: Institutionalize GP3.1;  Establish a Defined Process
a Defined Process GP3.2:  Collect Improvement Information
Establish Quantitative Objectives for the CL4
a Quantitative
Process ubprocess Performance
S CL5

Process

ontinuous Process Improvement

ML: Maturity Level (Staged)
CL: Capability Level (Continuous)
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CMMI-SVC 1.3

Name Abr. ML Q1 Cl2 GL3 Q4 Cls Name Abbr. ML CL1 CL2 L3
Configuration Management cM 2 o " o 2 7
Measurement and Analysis MA 2 Target . T
Project Monitoring and Control | PMC | 2 [ Profile2 Measurement and Analysis MA 2 Pl':;l:tz
Project Planning PP LY ~o Process and Product Quality Assurance PPQA 2
Process and Product Quality | PPOA [Wam L Requirements Management REQM 2
ance N
~
Requirements Management REQM | 2 ~ ~ o Supplier Agreement Management SAM 2
Service Delivery sD 2 -y -~ - Service Delivery sD 2
Supplier A t SAM 2 .
Management Rl ~. fork Monitoring and Control =) WMC 2
Capacity and Availability CAM 3 = N Work Planning =) wp 2
Management
Decision Analysis and Capacity and Availability Management CAM 3 7
Resolution Decision Analysis and Resolution DAR 3
Integrated Project . )
Management Incident Resolution and Prevention IRP 3
P oy
Incident Resolution and -~
Pravertion 3teorated Work Management R 3
Organizational Process OPD 3 Organizational Process Definition OPD 3
Definition
Organizational Process Focus | OPF 3 Organizational Process Focus OPF 3
Organizational Training or 3 Organizational Training oT 3
Risk Management RSKM 3 Risk M: t RSKM 3
Service Continuity SCON 3 . ~
Service Continuity SCON 3

Service &stg[ﬂ SSD 3
Development™ Service System Development™ S0 3
Service System Transition SST .

R Service System Transition SST 3
Strategic Service Management | STSM
Organizational Process Strategic Service Management STSM 3
Performance 0 jonal Process P oPP 4

g Per
Quantitative Project
Management P o e manstative Work Management ) QWM 4
Causal A and
vyt Causal Analys's and Resolution CAR 5
arge

Organizational Innovation and R — e;&ganluﬁona( Performance Managemem\lOPM 5 Orofil
Deployment

CMMI-SVC 1.2

Categoria de Processos

Project Management

Service Establishment and Delivery
Process Management

Support

CMMI-SVC 1.2

Configuration Management - CM

SG 1 Establish Baselines

SP 1.1 Identify Configuration Items

SP 1.2 Establish a Configuration Management System
SP 1.3 Create or Release Baselines

SG 2 Track and Control Changes

SP 2.1 Track Change Requests

SP 2.2 Control Configuration Items

SG 3 Establish Integrity

SP 3.1 Establish Configuration Management Records
SP 3.2 Perform Configuration Audits

CMMI-SVC 1.3

Categoria de Processos

212

Project and Work Management
Service Establishment and Delivery
Process Management

Support

CMMI-SVC 1.3

Configuration Management - CM

SG 1 Establish Baselines

SP 1.1 Identify Configuration Items

SP 1.2 Establish a Configuration Management System
SP 1.3 Create or Release Baselines

SG 2 Track and Control Changes

SP 2.1 Track Change Requests

SP 2.2 Control Configuration Items

SG 3 Establish Integrity

SP 3.1 Establish Configuration Management Records
SP 3.2 Perform Configuration Audits




CMMI-SVC 1.2

Measurement and Analysis - MA

SG 1 Align Measurement and Analysis Activities

SP 1.1 Establish Measurement Objectives

SP 1.2 Specify Measures

SP 1.3 Specify Data Collection and Storage Procedures
SP 1.4 Specify Analysis Procedures

SG 2 Provide Measurement Results

SP 2.1 Obtain Measurement Data

SP 2.2 Analyze Measurement Data

SP 2.3 Store Data and Results

SP 2.4 Communicate Results

CMMI-SVC 1.2

Pracess and Product Quality Assurance - PPQA

SG 1 Objectively Evaluate Processes and Work Products
SP 1.1 Objectively Evaluate Processes

SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products

SG 2 Provide Objective Insight

SP 2.1 Communicate and Ensure the Resolution of
Noncompliance Issues

SP 2.2 Establish Records
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CMMI-SVC 1.3

Measurement and Analysis - MA

SG 1 Align Measurement and Analysis Activities

SP 1.1 Establish Measurement Objectives

SP 1.2 Specify Measures

SP 1.3 Specify Data Collection and Storage Procedures
SP 1.4 Specify Analysis Procedures

SG 2 Provide Measurement Results

SP 2.1 Obtain Measurement Data

SP 2.2 Analyze Measurement Data

SP 2.3 Store Data and Results

SP 2.4 Communicate Results

CMMI-SVC 1.3

Process and Product Quality Assurance - PPQA

SG 1 Objectively Evaluate Processes and Work
Products

SP 1.1 Objectively Evaluate Processes

SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products

SG 2 Provide Objective Insight

SP 2.1 Communicate and Resolve Noncompliance
Issues

SP 2.2 Establish Records

Alteracdo do conceito de projeto (Project) para

grupo de trabalho (Work)
CMMI-SVC 1.2

Requirements Management - REQM

SG 1 Manage Requirements

SP 1.1 Understand Requirements

SP 1.2 Obtain Commitment to Requirements

SP 1.3 Manage Requirements Changes

SP 1.4 Maintain Bidirectional Traceability of Requirements
SP 1.5 Identify Inconsistencies Between Project Work and
Requirements

CMMI-SvC 1.3

Requirements Management - REQM

SG 1 Manage Requirements

SP 1.1 Understand Requirements

SP 1.2 Obtain Commitment to Requirements

SP 1.3 Manage Requirements Changes

SP 1.4 Maintain Bidirectional Traceability of
Requirements

SP 1.5 Ensure Alignment Between Work Products and
Requirements

Alteracdo do conceito de projeto (Project) para

trabalho (Work)



CVIMI-SVC 1.2

Supplier Agreement Management - SAM

SG 1 Establish Supplier Agreements
SP 1.1 Determine Acquisition Type

CVIMII-SVC 1.3

Supplier Agreement Management - SAM

SP 1.2 Select Suppliers
SP 1.3 Establish Supplier Agreements

SG 2 Satisfy Supplier Agreements
SP 2.1 Execute the Supplier Agreement

SP 2.2 Product Monitor Selected Supplier Processes

SP 2.3 Evaluate Selected Supplier Work Produc
SP 2.4 Accept the Acquired Produc ////

SP 2.5 Ensure Transition of Products

SG 1 Establish Supplier Agreements
SP 1.1 Determine Acquisition Type
5P 1.2 Select Suppliers
SP 1.3 Establish Supplier Agreements
SG 2 Satisfy Supplier Agreements
SP 2.1 Execute the Supplier Agreement
| SP 2.2 Accept the Acquired
ISP 2.3 Ensure Transition of Products

Alteragdao do conceito de projeto (Project) para

‘ trabalho (Work)

CMMI-SVC 1.2

Service Delivery - SD

SG 1 Establish Service Agreements

SP 1.1 Analyze Existing Agreements and Service Data

SP 1.2 Establish the Service Agreement

SG 2 Prepare for Service Delivery

SP 2.1 Establish the Service Delivery Approach
SP 2.2 Prepare for Service System Operations

SP 2.3 Establish a Request Management System

SG 3 Deliver Services

SP 3.1 Receive and Process Service Requests
SP 3.2 Operate the Service System

SP 3.3 Maintain the Service System

CMMI-SVC 1.2

PROJECT MONITORING AND CONTROL - PMC

SG 1 Monitor the Project Against the Plan
*SP 1.1 Monitor Project Planning Parameters
*SP 1.2 Monitor Commitments

*SP 1.3 Monitor Project Risks

*SP 1.4 Monitor Data Management

*SP 1.5 Monitor Stakeholder Involvement
*SP 1.6 Conduct Progress Reviews

*SP 1.7 Conduct Milestone Reviews

SG 2 Manage Corrective Action to Closure
*SP 2.1 Analyze Issues

*SP 2.2 Take Corrective Action

*SP 2.3 Manage Corrective Actions

CMMI-SVC 1.3

Service Delivery - SD
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SG 1 Establish Service Agreements

SP 1.1 Analyze Existing Agreements and Service Data

SP 1.2 Establish the Service Agreement

SG 2 Prepare for Service Delivery

SP 2.1 Establish the Service Delivery Approach
SP 2.2 Prepare for Service System Operations

SP 2.3 Establish a Request Management System

SG 3 Deliver Services

SP 3.1 Receive and Process Service Requests
SP 3.2 Operate the Service System

SP 3.3 Maintain the Service System

CMMI-SVC 1.3

WORK MONITORING AND CONTROL - WMC

SG 1 Monitor the Work Against the Plan
*SP 1.1 Monitor Work Planning Parameters
*SP 1.2 Monitor Commitments

*SP 1.3 Monitor Risks

*SP 1.4 Monitor Data Management

*SP 1.5 Monitor Stakeholder Involvement
*SP 1.6 Conduct Progress Reviews

*SP 1.7 Conduct Milestone Reviews

SG 2 Manage Corrective Action to Closure
*SP 2.1 Analyze Issues

*SP 2.2 Take Corrective Action

*SP 2.3 Manage Corrective Actions

Alteracdo do conceito de projeto (Project) para

trabalho (Work )



CMMI-SVC 1.2

PROJECT PLANNING - PP

SG 1 Establish Estimates

*SP 1.1 Establish the Project Strategy

*SP 1.2 Estimate the Scope of the Project
*SP 1.3 Establish Estimates of Work Product and Task
Attributes

*SP 1.4 Define Project Lifecycle Phases

*SP 1.5 Estimate Effort and Cost

SG 2 Develop a Project Plan

*SP 2.1 Establish the Budget and Schedule
*SP 2.2 Identify Project Risks

*SP 2.3 Plan Data Management

*SP 2.4 Plan the Project’s Resources

*SP 2.5 Plan Needed Knowledge and Skills
*SP 2.6 Plan Stakeholder Involvement

*SP 2.7 Establish the Project Plan

SG 3 Obtain Commitment to the Plan

*SP 3.1 Review Plans That Affect the Project
*SP 3.2 Reconcile Work and Resource Levels
*SP 3.3 Obtain Plan Commitment
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CMMI-SVC 1.3

WORK PLANNING- WP

SG 1 Establish Estimates

*SP 1.1 Establish the Service Strategy

*SP 1.2 Estimate the Scope of the Work

*SP 1.3 Establish Estimates of Work Product and Task
Attributes

*SP 1.4 Define Lifecycle Phases

*SP 1.5 Estimate Effort and Cost

SG 2 Develop a Work Plan

*SP 2.1 Establish the Budget and Schedule
*SP 2.2 Identify Risks

*SP 2.3 Plan Data Management

*SP 2.4 Plan the Resources

*SP 2.5 Plan Needed Knowledge and Skills
*SP 2.6 Plan Stakeholder Involvement

*SP 2.7 Establish the Work Plan

SG 3 Obtain Commitment to the Plan

*SP 3.1 Review Plans That Affect the Work
*SP 3.2 Reconcile Work and Resource Levels
*SP 3.3 Obtain Plan Commitment

Alteracdo do conceito de projeto (Project) para

trabalho (Work )

CMMI-SVC 1.2

Capacity and Availability Management - CAM

SG 1 Prepare for Capacity and Availability
Management

SP 1.1 Establish a Capacity and Availability
Management Strategy

SP 1.2 Select Measures and Analytic Techniques

SP 1.3 Establish Service System Representations

SG 2 Monitor and Analyze Capacity and Availability
SP 2.1 Monitor and Analyze Capacity

SP 2.2 Monitor and Analyze Availability

SP 2.3 Report Capacity and Availability Management
Data

CMMI-SVC 1.2

Decision Analysis And Resolution- DAR

SG 1 Evaluate Alternatives

SP 1.1 Establish Guidelines for Decision Analysis
SP 1.2 Establish Evaluation Criteria

SP 1.3 Identify Alternative Solutions

SP 1.4 Select Evaluation Methods

SP 1.5 Evaluate Alternatives

SP 1.6 Select Solutions

CMMI-SVC 1.3

Capacity and Availability Management - CAM

SG 1 Prepare for Capacity and Availability
Management

SP 1.1 Establish a Capacity and Availability
Management Strategy

SP 1.2 Select Measures and Analytic Technigques

SP 1.3 Establish Service System Representations

SG 2 Monitor and Analyze Capacity and Availability
SP 2.1 Monitor and Analyze Capacity

SP 2.2 Monitor and Analyze Availability

SP 2.3 Report Capacity and Availability Management
Data

CMMI-SVC 1.3

Decision Analysis And Resolution - DAR

SG 1 Evaluate Alternatives

SP 1.1 Establish Guidelines for Decision Analysis
SP 1.2 Establish Evaluation Criteria

SP 1.3 Identify Alternative Solutions

SP 1.4 Select Evaluation Methods

SP 1.5 Evaluate Alternative Solutions

SP 1.6 Select Solutions




CMMI-SVC 1.2

Incident Resolution And Prevention - IRP
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CNVIMI-SVC 1.3

Incident Resolution And Prevention - IRP

SG 1 Prepare for Incident Resolution and Prevention

SP 1.1 Establish an Approach to Incident Resolutionand — | -/
Prevention

SP 1.2 Establish an Incident Management System

SG 2 Identify, Control, and Address Incidents

SP 2.1 Identify and Record Incidents

I =SP 1.2 Establish an Incident Management System

SG 1 Prepare for Incident Resolution and Prevention
SP 1.1 Establish an Approach to Incident Resolution and
Prevention

SG 2 Identify, Control, and Address Individual Incidents

P 2.1 Identify and Record Incidents

SP 2.2 Analyze Incident Data
SP 2.3 Apply Workarounds to Selected Incidents

SP 2.4 Address Underlying Causes of Selected Incigirlt’s/’/%
SP 2.5 Monitor the Status of Incidents to Clofi'e,/’

SP 2.6 Communicate the Status of Incidents
SG 3 Define Approaches to Address Selected Incidents

SP 2.2 Analyze Individual Incident Data
—=5P 2.3 Resolve Incidents

=5P 2.5 Communicate the Status of Incidents

SP 2.4 Monitor the Status of Incidents to Closure

SG 3 Analyze and Address Causes and Impacts of Selected
Incidents

SP 3.1 Analyze Selected Incident Data
SP 3.2 Plan Actions to Address Underlying Causes of
Selected Incidents

SP 3.3 Establish Workarounds for Selected Incidents

“SP 3.1 Analyze Selected Incidents
[ “SP 3.2 Establish Solutions to Respond to Future Incidents

| “Occurrence

SP 3.3 Establish and Apply Solutions to Reduce Incident

CMMI-SVC 1.2

INTEGRATED PROJECT MANAGEMENT - IPM

SG 1 Use the Project’s Defined Process

*SP 1.1 Establish the Project’s Defined Process

*SP 1.2 Use Organizational Process Assets for Planning
Project Activities

*SP 1.3 Establish the Project’s Work Environment
*SP 1.4 Integrate Plans

*SP 1.5 Manage the Project Using Integrated Plans
*SP 1.6 Establish Integrated Teams

*SP 1.7 Contribute to Organizational Process Assets
SG 2 Coordinate and Collaborate with Relevant
Stakeholders

*SP 2.1 Manage Stakeholder Involvement

*SP 2.2 Manage Dependencies

*SP 2.3 Resolve Coordination Issues

CMMI-SVC 1.3

INTEGRATED WORK MANAGEMENT - WM

SG 1 Use the Defined Process for the Work

*SP 1.1 Establish the Defined Process

*SP 1.2 Use Organizational Process Assets for Planning
Work Activities

*SP 1.3 Establish the Work Environment

*SP 1.4 Integrate Plans

*SP 1.5 Manage the Work Using Integrated Plans
*SP 1.6 Establish Teams

*SP 1.7 Contribute to Organizational Process Assets
SG 2 Coordinate and Collaborate with Relevant
Stakeholders

*SP 2.1 Manage Stakeholder Involvement

*SP 2.2 Manage Dependencies

*SP 2.3 Resolve Coordination Issues

Alteracdo do conceito de projeto (Project) para

trabalho (Work )

CMMI-SVC 1.2

Organizational Process Definition - OPD

SG 1 Establish Organizational Process Assets

SP 1.1 Establish Standard Processes

SP 1.2 Establish Lifecycle Model Descriptions

SP 1.3 Establish Tailoring Criteria and Guidelines

SP 1.4 Establish the Organization’s Measurement
Repository

SP 1.5 Establish the Organization’s Process Asset Library
SP 1.6 Establish Work Environment Standards

SP 1.7 Establish Rules and Guidelines for Integrated Teams

CMMI-SVC 1.3

Organizational Process Definition - OPD

SG 1 Establish Organizational Process Assets

SP 1.1 Establish Standard Processes

SP 1.2 Establish Lifecycle Model Descriptions

SP 1.3 Establish Tailoring Criteria and Guidelines

SP 1.4 Establish the Organization’s Measurement Repository
SP 1.5 Establish the Organization’s Process Asset Library

SP 1.6 Establish Work Environment Standards

SP 1.7 Establish Rules and Guidelines for Teams




CMMI-SVC 1.2

Organizational Process Focus - OPF

SG 1 Determine Process Improvement Opportunities
SP 1.1 Establish Organizational Process Needs

SP 1.2 Appraise the Organization’s Processes

SP 1.3 Identify the Organization’s Process Improvements
SG 2 Plan and Implement Process Actions

SP 2.1 Establish Process Action Plans

SP 2.2 Implement Process Action Plans

SG 3 Deploy Organizational Process Assets and
Incorporate Experiences

SP 3.1 Deploy Organizational Process Assets

SP 3.2 Deploy Standard Processes

SP 3.3 Monitor the Implementation

SP 3.4 Incorporate Experiences into Organizational Process
Assets

CMMI-SVC 1.2

Organizational Training - OT

SG 1 Establish an Organizational Training Capability
SP 1.1 Establish Strategic Training Needs

SP 1.2 Determine Which Training Needs Are the
Responsibility of the Organization

SP 1.3 Establish an Organizational Training Tactical Plan
SP 1.4 Establish a Training Capability

SG 2 Provide Necessary Training

SP 2.1 Deliver Training

SP 2.2 Establish Training Records

CMMI-SVC 1.2
Risk Management - RSKM

SG 1 Prepare for Risk Management

SP 1.1 Determine Risk Sources and Categories
SP 1.2 Define Risk Parameters

SP 1.3 Establish a Risk Management Strategy
SG 2 Identify and Analyze Risks

SP 2.1 Identify Risks

SP 2.2 Evaluate, Categorize, and Prioritize Risks
SG 3 Mitigate Risks

SP 3.1 Develop Risk Mitigation Plans

SP 3.2 Implement Risk Mitigation Plans
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CMMI-SVC 1.3

Organizational Process Focus - OPF

SG 1 Determine Process Improvement Opportunities

SP 1.1 Establish Organizational Process Needs

SP 1.2 Appraise the Organization’s Processes

SP 1.3 Identify the Organization’s Process Improvements
SG 2 Plan and Implement Process Actions

SP 2.1 Establish Process Action Plans

SP 2.2 Implement Process Action Plans

SG 3 Deploy Organizational Process Assets and Incorporate
Experiences

SP 3.1 Deploy Organizational Process Assets

SP 3.2 Deploy Standard Processes

SP 3.3 Monitor the Implementation

SP 3.4 Incorporate Experiences into Organizational Process
Assets

CMMI-SVC 1.3

Organizational Training - OT

SG 1 Establish an Organizational Training Capability
SP 1.1 Establish Strategic Training Needs

SP 1.2 Determine Which Training Needs Are the
Responsibility of the Organization

SP 1.3 Establish an Organizational Training Tactical Plan
SP 1.4 Establish a Training Capability

SG 2 Provide Training

SP 2.1 Deliver Training

SP 2.2 Establish Training Records

SP 2.3 Assess Training Effectiveness

CMMI-SVC 1.3

Risk Management - RSKM

SG 1 Prepare for Risk Management

SP 1.1 Determine Risk Sources and Categories
SP 1.2 Define Risk Parameters

SP 1.3 Establish a Risk Management Strategy
SG 2 Identify and Analyze Risks

SP 2.1 Identify Risks

SP 2.2 Evaluate, Categorize, and Prioritize Risks
SG 3 Mitigate Risks

SP 3.1 Develop Risk Mitigation Plans

SP 3.2 Implement Risk Mitigation Plans

Alteracao do conceito de projeto (Project) para

trabalho (Work)



CMMI-SVC 1.2

Service Continuity - SCON

SG 1 Identify Essential Service Dependencies

SP 1.1 Identify and Prioritize Essential Functions

SP 1.2 Identify and Prioritize Essential Resources

SG 2 Prepare for Service Continuity

SP 2.1 Establish Service Continuity Plans

SP 2.2 Establish Service Continuity Training

SP 2.3 Provide and Evaluate Service Continuity Training
SG 3 Verify and Validate the Service Continuity Plan
SP 3.1 Prepare for the Verification and Validation of the
Service Continuity Plan

SP 3.2 Verify and Validate the Service Continuity Plan
SP 3.3 Analyze Results of Verification and Validation

CMMI-SVC 1.2

Service Continuity - SSD

SG 1 Develop and Analyze Stakeholder Requirements
SP 1.1 Develop Stakeholder Requirements

SP 1.2 Develop Service System Requirements

SP 1.3 Analyze and Validate Requirements

SG 2 Develop Service Systems

SP 2.1 Select Service System Solutions

SP 2.2 Develop the Design

SP 2.3 Ensure Interface Compatibility

SP 2.4 Implement the Service System Design

SP 2.5 Integrate Service System Components

SG 3 Verify and Validate Service Systems

SP 3.1 Prepare for Verification and Validation

SP 3.2 Perform Peer Reviews

SP 3.3 Verify Selected Service System Components
SP 3.4 Validate the Service System

CMMI-SVC 1.2

Service System Transition - SST

SG 1 Prepare for Service System Transition

SP 1.1 Analyze Service System Transition Needs

SP 1.2 Develop Service System Transition Plans

SP 1.3 Prepare Stakeholders for Changes

SG 2 Deploy the Service System

SP 2.1 Deploy Service System Components

SP 2.2 Assess and Control the Impacts of the Transition
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CMMI-SVC 1.3

Service Continuity - SCON

SG 1 Identify Essential Service Dependencies

SP 1.1 Identify and Prioritize Essential Functions

SP 1.2 Identify and Prioritize Essential Resources

SG 2 Prepare for Service Continuity

SP 2.1 Establish Service Continuity Plans

SP 2.2 Establish Service Continuity Training

SP 2.3 Provide and Evaluate Service Continuity Training
SG 3 Verify and Validate the Service Continuity Plan
SP 3.1 Prepare for the Verification and Validation of the
Service Continuity Plan

SP 3.2 Verify and Validate the Service Continuity Plan
SP 3.3 Analyze Results of Verification and Validation of
the Service Continuity Plan

CMMI-SVC 1.3

Service Continuity - SSD

SG 1 Develop and Analyze Stakeholder Requirements
SP 1.1 Develop Stakeholder Requirements

SP 1.2 Develop Service System Requirements

SP 1.3 Analyze and Validate Requirements

SG 2 Develop Service Systems

SP 2.1 Select Service System Solutions

SP 2.2 Develop the Design

SP 2.3 Ensure Interface Compatibility

SP 2.4 Implement the Service System Design

SP 2.5 Integrate Service System Components

SG 3 Verify and Validate Service Systems

SP 3.1 Prepare for Verification and Validation

SP 3.2 Perform Peer Reviews

SP 3.3 Verify Selected Service System Components
SP 3.4 Validate the Service System

CMMI-SVC 1.3

Service System Transition - SST

SG 1 Prepare for Service System Transition

SP 1.1 Analyze Service System Transition Needs

SP 1.2 Develop Service System Transition Plans

SP 1.3 Prepare Stakeholders for Changes

SG 2 Deploy the Service System

SP 2.1 Deploy Service System Components

SP 2.2 Assess and Control the Impacts of the Transition




CMMI-SVC 1.2

Strategic Service Management - STSM

SG 1 Establish Strategic Needs and Plans for Standard
Services

SP 1.1 Gather and Analyze Relevant Data

SP 1.2 Establish Plans for Standard Services

SG 2 Establish Standard Services

SP 2.1 Establish Properties of Standard Services and
Service Levels

SP 2.2 Establish Descriptions of Standard Services

CMMI-SVC 1.2

Organizational Process Performance - OPP

SG 1 Establish Performance Baselines and Models
SP 1.1 Select Processes
SP 1.2 Establish Process-Per
SP 1.3 Establish Quality and Process-Performanc
Objectives

SP 1.4 Establish Process-Performance Baselines

SP 1.5 Establish Process-Performance Models\

CMMI-SVC 1.2

QUANTITATIVE PROJECT MANAGEMENT- QPM

SG 1 Quantitatively Manage the Project
*SP 1.1 Establish the Project’s Objectives
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CMMI-SVC1.3

Strategic Service Management - STSM

SG 1 Establish Strategic Needs and Plans for Standard
Services

SP 1.1 Gather and Analyze Data

SP 1.2 Establish Plans for Standard Services

SG 2 Establish Standard Services

SP 2.1 Establish Properties of Standard Services and Service
Levels

SP 2.2 Establish Descriptions of Standard Services

CMMI-SVC 1.3

Organizational Process Performance - OPP

SG 1 Establish Performance Baselines and Models

SP 1.1 Establish Quality and Process Performance Objectives
SP 1.2 Select Processes

SP 1.3 Establish Process Performance Measures

3P 1.4 Analyze Process Performance and Establish Process

| -Performance Baselines

SP 1.5 Establish Process Performance Models

CMMI-SVC 1.3

QUANTITATIVE WORK MANAGEMENT- QWM

SG 1 Prepare for Quantitative Management
=SP 1.1 Establish the Work Objectives

*SP 1.2 Compose the Defined Process

2SP 1.2 Compose the Defined Process

*SP 1.3 Select Subprocesses to Be Statistically
Managed

*SP 1.4 Manage Project Performance
SG 2 Statistically Manage Subprocess Performa
*SP 2.1 Select Measures and Analytic Technique
*SP 2.2 Apply Statistical Methods to Understand
Variation

*SP 2.3 Monitor the Performance of Selected
Subprocesses

*SP 2.4 Record Statistical Management Data

<SP 1.3 Select Subprocesses and Attributes

| #SP 1.4 Select Measures and Analytic Techniques
SG 2 Quantitatively Manage the Work

L %SP 2.1 Monitor the Performance of Selected

Subprocesses

*SP 2.2 Manage Work Performance

*SP 2.3 Perform Root Cause Analysis




CMMI-SVC 1.2

Causal Analysis And Resolution - CAR

SG 1 Determine Causes of Defects and Problems
SP 1.1 Select Defects and Problems

SP 1.2 Analyze Causes

SG 2 Address Causes of Defects and Problems
SP 2.1 Implement Action Proposals

SP 2.2 Evaluate the Effect of Changes

SP 2.3 Record Data

CMMI-SVC 1.3

Causal Analysis And Resolution - CAR
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SG 1 Determine Causes of Selected Outcomes

SP 1.1 Select Outcomes for Analysis

SP 1.2 Analyze Causes

SG 2 Address Causes of Selected Outcomes

SP 2.1 Implement Action Proposals

SP 2.2 Evaluate the Effect of Implemented Actions
SP 2.3 Record Causal Analysis Data

Alteracdo do conceito de Defects and Problems para Outcomes

Identifying and analyzing causes of selected outcomes. The selected outcomes can represent
defects and problems that can be prevented from happening in the future or successes that can

be implemented in work groups or the organization

Alteracdo do propdsito da PA:
' De:

The purpose of Causal Analysis and Resolution (CAR) is to identify
causes of defects and problems and take action to prevent them from occurring in the future

Para:

The purpose of Causal Analysis and Resolution (CAR) is to identify causes of selected outcomes

and take action to improve process performance

CMMI-SVC 1.2

ORGANIZATIONAL INNOVATION AND DEPLOYMENT - OID

SG 1 Select Improvements

*SP 1.1 Collect and Analyze Improvement Proposals

*SP 1.2 Identify and Analyze Innovations

*SP 1.3 Pilot Improvements

*SP 1.4 Select Improvements for Deployment
SG 2 Deploy Improvements

*SP 2.1 Plan the Deployment

*SP 2.2 Manage the Deployment

*SP 2.3 Measure Improvement Effects

Alteracdo do propdsito da PA:
De:

CMMI-SVC 1.3

ORGANIZATIONAL PERFORMANCE MANAGEMENT - OPM

SG 1 Manage Business Performance

*SP 1.1 Maintain Business Objectives

*SP 1.2 Analyze Process Performance Data

*SP 1.3 Identify Potential Areas for Improvement
SG 2 Select Improvements

*SP 2.1 Elicit Suggested Improvements

*SP 2.2 Analyze Suggested Improvements

*SP 2.3 Validate Improvements

*SP 2.4 Select and Implement Improvements for
Deployment

SG 3 Deploy Improvements

*SP 3.1 Plan the Deployment

*SP 3.2 Manage the Deployment

| %5p 3.3 Evaluate Improvement Effects

The purpose of Organizational Innovation and Deployment (OID) is to select and deploy incremental and innovative

improvements that measurably improve the organization’s processes and technologies. These improvements support

the organization’s quality and process performance objectives as derived from the organization’s business objectives.

Para:

The purpose of Organizational Performance Management (OPM) is to proactively manage the
organization’s performance to meet its business objectives
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APENDICE H - MAPEAMENTO ENTRE OS PROCESSOS E PRATICAS DO CMMI-SVC 1.3 E MM-GSTI

CMMI-SVC MM-GSTI \

SP 1.1 Identify Configuration Items GCO 2. Os itens de configuragédo sio identificados com base em critérios estabelecidos

SP 1.2 Establish a Configuration Management System GCO 1. Um Sistema de Geréncia de Configuragéo é estabelecido e mantido

SP 1.3 Create or Release Baselines GCO 3. Os itens de configuracéo sujeitos a um controle formal s&o colocados sob baseline

SP 2.1 Track Change Requests GCO 5. Modificagdes em itens de configuragdo sédo controladas

SP 2.2 Control Configuration Items GCO 6. O armazenamento, 0 manuseio e a liberagéo de itens de configuragéo e baselines sao controlados

SP 3.1 Establish Configuration Management Records GCO 4. A situacao dos itens de configuragao e das baselines é registrada ao longo do tempo e disponibilizada
GCO 7. Auditorias de configuragao sao realizadas objetivamente para assegurar que as baselines e os itens

SP 3.2 Perform Configuration Audits de configuragao estejam integros, completos e consistentes

MED 1. Objetivos de medicédo séo estabelecidos e mantidos a partir dos objetivos de negécio da organizagéo

SP 1.1 Establish Measurement Objectives e das necessidades de informacg&o de processos técnicos e gerenciais
MED 2. Um conjunto adequado de medidas, orientado pelos objetivos de medigéo, é identificado e definido,
SP 1.2 Specify Measures priorizado, documentado, revisado e, quando pertinente, atualizado

SP 1.3 Specify Data Collection and Storage Procedures MED 3. Os procedimentos para a coleta e 0 armazenamento de medidas s&o especificados

SP 1.4 Specify Analysis Procedures MED 4. Os procedimentos para a analise das medidas sdo especificados
SP 2.1 Obtain Measurement Data MED 5. Os dados requeridos sao coletados e analisados
SP 2.2 Analyze Measurement Data MED 5. Os dados requeridos sdo coletados e analisados
SP 2.3 Store Data and Results MED 6. Os dados e os resultados das andlises s&o armazenados
MED 7. Os dados e os resultados das analises sdo comunicados aos interessados e sao utilizados para
SP 2.4 Communicate Results apoiar decisdes

GQA 2. A aderéncia dos processos executados as descrigdes de processo, padrdes e procedimentos é
SP 1.1 Objectively Evaluate Processes avaliada objetivamente
GQA 1. A aderéncia dos produtos de trabalho aos padrées, procedimentos e requisitos aplicaveis € avaliada
objetivamente, antes dos produtos serem entregues e em marcos predefinidos ao longo do ciclo de vida do
SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products projeto

SP 2.1 Communicate and Resolve Noncompliance Issues GQA 3. Os problemas e as ndo-conformidades sao identificados, registrados e comunicados;
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GQA 4. Acbes corretivas para as ndo conformidades s&o estabelecidas e acompanhadas até as suas efetivas
conclusdes. Quando necessario, o escalonamento das agbes corretivas para niveis superiores é realizado, de
forma a garantir sua solugéo

GQA 3. Os problemas e as ndo-conformidades sao identificados, registrados e comunicados;

GQA 4. Acbes corretivas para as ndo conformidades s&o estabelecidas e acompanhadas até as suas efetivas
conclusdes. Quando necessario, o escalonamento das agbes corretivas para niveis superiores é realizado, de
forma a garantir sua solugéo

GRE 1. Os requisitos sdo entendidos, avaliados e aceitos junto aos fornecedores de requisitos, utilizando

SP 2.2 Establish Records

SP 1.1 Understand Requirements critérios objetivos
SP 1.2 Obtain Commitment to Requirements GRE 2. O comprometimento da equipe técnica com os requisitos aprovados é obtido
SP 1.3 Manage Requirements Changes GRE 5. Mudangas nos requisitos s&o gerenciadas ao longo do projeto

SP 1.4 Maintain Bidirectional Traceability of Requirements GRE 3. A rastreabilidade bidirecional entre os requisitos e os produtos de trabalho é estabelecida e mantida
SP 1.5 Ensure Alignment Between Work Products and GRE 4. Revisdes em planos e produtos de trabalho do projeto s&o realizadas visando identificar e corrigir
Requirements Tl inconsisténcias em relagao aos requisitos

AQU 1. As necessidades de aquisicao, as metas, os critérios de aceitagdo do servigo, os tipos e a estratégia

SP 1.1 Determine Acquisition Type de aquisicéo sao definidos
AQU 2. Os critérios de selecao do fornecedor séo estabelecidos e usados para avaliar os potenciais
fornecedores;
SP 1.2 Select Suppliers AQU 3. O fornecedor é selecionado com base na avaliagéo das propostas e dos critérios estabelecidos;
AQU 4. Um acordo formal que expresse claramente as expectativas, responsabilidades e obriga¢des de
SP 1.3 Establish Supplier Agreements ambas as partes (cliente e fornecedor) é estabelecido e negociado entre elas
AQU 5. Um servigo que satisfaga a necessidade expressa pelo cliente € adquirido baseado na analise dos
SP 2.1 Execute the Supplier Agreement potenciais candidatos

AQU 8. O servigo € entregue e avaliado em relagao ao acordado e os resultados sdo documentados;

SP 2.2 Accept the Acquired Product AQU 9. O servigo adquirido é incorporado ao projeto, caso pertinente

SP 2.3 Ensure Transition of Products AQU 9. O servigo adquirido é incorporado ao projeto, caso pertinente
GNS,GIN - Entrega de Servicos (ETS)
GNS 3 Os servigos sdo monitoradas e comparados com os ANS

SP 1.1 Analyze Existing Agreements and Service Data GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servico séo refletidos no ANS
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SP 1.2 Establish the Service Agreement
SP 2.1 Establish the Service Delivery Approach

SP 2.2 Prepare for Service System Operations

SP 2.3 Establish a Request Management System
SP 3.1 Receive and Process Service Requests
SP 3.2 Operate the Service System

SP 3.3 Maintain the Service System

SP 1.1 Monitor Work Planning Parameters

SP 1.2 Monitor Commitments
SP 1.3 Monitor Risks

SP 1.4 Monitor Data Management
SP 1.5 Monitor Stakeholder Involvement
SP 1.6 Conduct Progress Reviews

SP 1.7 Conduct Milestone Reviews
SP 2.1 Analyze Issues
SP 2.2 Take Corrective Action

SP 2.3 Manage Corrective Actions

SP 1.1 Establish the Service Strategy
SP 1.2 Estimate the Scope of the Work

Attributes
SP 1.4 Define Lifecycle Phases

SP 1.5 Estimate Effort and Cost

SP 1.3 Establish Estimates of Work Product and Task

GNS 2 Objetivos de nivel de servigo e solugbes caracteristicas para servicos sao definidas em acordo de nivel
de servico (ANS)

ETS 1 Uma abordagem para entrega e operagao de servigos é estabelecida e mantida

ETS 2 A disponibilidade dos elementos necessarios para a prestagdo do servigo é confirmada
GIN 7 Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitagcdo de servigo é estabelecido e
mantido

GIN 3 Incidentes e solicitagdes de servigos sao resolvidos e encerrados
ETS 3 O sistema de servigo é colocado em operagao para entregar os servigos acordados
ETS 4 A manutengéo do sistema de servigos € mantida para garantir a continuidade da entrega dos servigos

GPR 13. O projeto ¢é gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o projeto e os
resultados sdo documentados

GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado;

GPR 13. O projeto € gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o projeto e os
resultados sdo documentados

GPR 13. O projeto é gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o projeto e os
resultados sdo documentados

GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado
GPR 15. Revisdes sao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no planejamento

GPR 15. Revisdes sao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no planejamento

GPR 16. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questdes pertinentes, incluindo
dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com as partes interessadas

GPR 17. Agdes para corrigir desvios em relagédo ao planejado e para prevenir a repetigdo dos problemas
identificados sdo estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao

GPR 17. Agdes para corrigir desvios em relagdo ao planejado e para prevenir a repetigdo dos problemas
identificados s&o estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao

GPR 1. O escopo do trabalho para o projeto € definido

GPR 2. As tarefas e os produtos de trabalho do projeto sdo dimensionados utilizando métodos apropriados
GPR 4. (Até o nivel F) O esforgo e o custo para a execugao das tarefas e dos produtos de trabalho sédo
estimados com base em dados histéricos ou referéncias técnicas

GPR 3. O modelo e as fases do ciclo de vida do projeto sao definidos
GPR 4. (Até o nivel F) O esforgo e o custo para a execugéo das tarefas e dos produtos de trabalho sdo
estimados com base em dados histoéricos ou referéncias técnicas
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GPR 5. O orgamento e o cronograma do projeto, incluindo a definicdo de marcos e pontos de controle, sdo

SP 2.1 Establish the Budget and Schedule estabelecidos e mantidos
GPR 6. Os riscos do projeto s&o identificados e o seu impacto, probabilidade de ocorréncia e prioridade de
SP 2.2 Identify Risks tratamento sdo determinados e documentados

GPR 9. Os dados relevantes do projeto sao identificados e planejados quanto a forma de coleta,
armazenamento e distribuicdo. Um mecanismo é estabelecido para acessa-los, incluindo, se pertinente,

SP 2.3 Plan Data Management questdes de privacidade e seguranga
SP 2.4 Plan the Resources GPR 8. Os recursos e o ambiente de trabalho necessarios para executar o projeto sdo planejados
GPR 7. Os recursos humanos para o projeto sédo planejados considerando o perfil e o0 conhecimento
SP 2.5 Plan Needed Knowledge and Skills necessarios para executa-lo
SP 2.6 Plan Stakeholder Involvement GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado
SP 2.7 Establish the Work Plan GPR 10. Um plano geral para a execugao do projeto é estabelecido com a integragéo de planos especificos
SP 3.1 Review Plans That Affect the Work GPR 12. O Plano do Projeto é revisado com todos os interessados e o compromisso com ele é obtido
GPR 11. A viabilidade de atingir as metas do projeto, considerando as restrigbes e os recursos disponiveis, é
SP 3.2 Reconcile Work and Resource Levels avaliada. Se necessario, ajustes s&o realizados
SP 3.3 Obtain Plan Commitment GPR 12. O Plano do Projeto é revisado com todos os interessados e o compromisso com ele é obtido

GCA 1 A capacidade atual e futura e requistisos de desempenho sao identificados e acordados;

GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de desempenho;

GCD 1.0s requisitos de continuidade e disponibilidade sao identificados;GCD 2 Um plano de continuidade &

desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de servigo; GCD 3 Um plano de disponibilidade é

desenvolvido utilizando os requisitos de disponibilidade de servico; GCD 4 A continuidade do servico é

SP 1.1 Establish a Capacity and Availability Management testada em relacdo aos requisitos de continuidade para validar o plano;

Strategy GCD 3 Um plano de disponibilidade é desenvolvido utilizando os requisitos de disponibilidade de servigo
GCA 7 Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas na gestdo da capacidade

SP 1.2 Select Measures and Analytic Techniques GCD 11 Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas na gestao da disponibilidade

GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de desempenho;
GCD 5 A disponibilidade do servigo é testada em relagéo aos requisitos de disponibilidade para validar o

plano;
SP 1.3 Establish Service System Representations GCD 6 A disponibilidade do servigo é monitorada
SP 2.1 Monitor and Analyze Capacity GCA 4. A utilizagdo da capacidade é monitorada, analisada e o desempenho ¢ ajustado
SP 2.2 Monitor and Analyze Availability GCD 6 A disponibilidade do servigo € monitorada

RLS 3 Relatérios de servigos sdo produzidos de acordo com os requisitos de relatos de servicos;

SP 2.3 Report Capacity and Availability Management Data RLS 4 Os relatos de servicos s&o comunicados as partes interessadas
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SP 1.1 Establish Guidelines for Decision Analysis GDE 1. Guias organizacionais para a geréncia de decisdes sao estabelecidos e mantidos
GDE 3. Critérios para avaliagao das alternativas de solugédo séo estabelecidos e mantidos em ordem de
SP 1.2 Establish Evaluation Criteria importancia, de forma que os critérios mais importantes exergam mais influéncia na avaliagdo
SP 1.3 Identify Alternative Solutions GDE 4. Alternativas de solugdo aceitaveis para o problema ou questéo sao identificadas
GDE 5. Os métodos de avaliagédo das alternativas de solugéo séo selecionados de acordo com sua viabilidade
SP 1.4 Select Evaluation Methods de aplicagao
SP 1.5 Evaluate Alternative Solutions GDE 6. Solugbes alternativas sdo avaliadas usando os critérios e métodos estabelecidos
GDE 7. Decisbes sdo tomadas com base na avaliagdo das alternativas utilizando os critérios de avaliagao
SP 1.6 Select Solutions estabelecidos
SP 1.1 Establish an Approach to Incident Resolution and
Prevention GIN 6 Uma abordagem para o gerenciamento de incidentes e solicitagado de servigo é estabelecida e mantida
GIN 7 Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitagdo de servigo € estabelecido e
SP 1.2 Establish an Incident Management System mantido
SP 2.1 Identify and Record Incidents GIN 1 Incidentes e solicitagées de servigos sao registrados e classificados
SP 2.2 Analyze Individual Incident Data GIN 2 Incidentes e solicitaces de servigos sao priorizados e analisados
SP 2.3 Resolve Incidents GIN 3 Incidentes e solicitagdes de servigos sao resolvidos e encerrados
GIN 4 Incidentes e solicitagdes de servigos que ndo progrediram conforme os acordos de nivel de servigo séo
SP 2.4 Monitor the Status of Incidents to Closure escaladas
GIN 5 Informagdes a respeito da situagdo ou progresso de um incidente relatado ou solicitagdo de servigo sao
SP 2.5 Communicate the Status of Incidents comunicadas as partes interessadas
SP 3.1 Analyze Selected Incidents GPL 2 Problemas sao priorizados e analisados;

SP 3.2 Establish Solutions to Respond to Future Incidents GPL 3 Problemas sao resolvidos e encerrados

SP 3.3 Establish and Apply Solutions to Reduce Incident GPL 2 Problemas s&o priorizados e analisados;

Occurrence GPL 3 Problemas sao resolvidos e encerrados

GPR 18. (A partir do nivel E) Um processo definido para o projeto é estabelecido de acordo com a estratégia
SP 1.1 Establish the Defined Process para adaptagdo do processo da organizagéo
SP 1.2 Use Organizational Process Assets for Planning GPR 4. (A partir do nivel E) O planejamento e as estimativas das atividades do projeto séo feitos baseados no
Work Activities repositério de estimativas e no conjunto de ativos de processo organizacional
SP 1.3 Establish the Work Environment GPR 8. Os recursos e o ambiente de trabalho necessarios para executar o projeto sdo planejados
SP 1.4 Integrate Plans GPR 10. Um plano geral para a execugao do projeto é estabelecido com a integragéo de planos especificos

SP 1.5 Manage the Work Using Integrated Plans GPR 13. O projeto é gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o projeto e os
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resultados sdo documentados
GPR 7. Os recursos humanos para o projeto sédo planejados considerando o perfil e 0 conhecimento

SP 1.6 Establish Teams necessarios para executa-lo
GPR 19. (A partir do nivel E) Produtos de trabalho, medidas e experiéncias documentadas contribuem para os
SP 1.7 Contribute to Organizational Process Assets ativos de processo organizacional
SP 2.1 Manage Stakeholder Involvement GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado
GPR 16. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questdes pertinentes, incluindo
SP 2.2 Manage Dependencies dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com as partes interessadas
GPR 17. Agbes para corrigir desvios em relagédo ao planejado e para prevenir a repetigdo dos problemas
SP 2.3 Resolve Coordination Issues identificados sdo estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao

DFP 1. Um conjunto definido de processos padrao € estabelecido e mantido, juntamente com a indicagao da

SP 1.1 Establish Standard Processes aplicabilidade de cada processo;

DFP 4. As descri¢gdes dos modelos de ciclo de vida a serem utilizados nos projetos da organizagao sao
SP 1.2 Establish Lifecycle Model Descriptions estabelecidas e mantidas

DFP 5. Uma estratégia para adaptagéo do processo padrao é desenvolvida considerando as necessidades
SP 1.3 Establish Tailoring Criteria and Guidelines dos projetos
SP 1.4 Establish the Organization’s Measurement
Repository DFP 6. O repositério de medidas da organizagao é estabelecido e mantido

SP 1.5 Establish the Organization’s Process Asset Library DFP 2. Uma biblioteca de ativos de processo organizacional é estabelecida e mantida

SP 1.6 Establish Work Environment Standards DFP 7. Os ambientes padrao de trabalho da organizacdo séo estabelecidos e mantidos
DFP 3. Tarefas, atividades, papéis e produtos de trabalho associados aos processos padrao séo identificados
SP 1.7 Establish Rules and Guidelines for Teams e detalhados, juntamente com o desempenho esperado do processo

AMP 1. A descri¢cao das necessidades e os objetivos dos processos da organizagio sao estabelecidos e

mantidos;

AMP 2. As informacgdes e os dados relacionados ao uso dos processos padrao para projetos especificos
SP 1.1 Establish Organizational Process Needs existem e sdo mantidos

AMP 3. Avaliagdes dos processos padréo da organizagéo sao realizadas para identificar seus pontos fortes,

pontos fracos e oportunidades de melhoria;

AMP 4. Registros das avaliagbes realizadas sdo mantidos acessiveis
AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos sao identificados e priorizados
SP 1.2 Appraise the Organization’s Processes AMP 4. Registros das avaliagdes realizadas sao mantidos acessiveis

SP 1.3 Identify the Organization’s Process Improvements  AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos sao identificados e priorizados
AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos € definido e executado, e os efeitos desta
SP 2.1 Establish Process Action Plans implementagdo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de melhoria

SP 2.2 Implement Process Action Plans AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos € definido e executado, e os efeitos desta
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SP 3.1 Deploy Organizational Process Assets
SP 3.2 Deploy Standard Processes
SP 3.3 Monitor the Implementation

Process Assets

SP 1.1 Establish Strategic Training Needs
SP 1.2 Determine Which Training Needs Are the
Responsibility of the Organization

SP 1.4 Establish a Training Capability
SP 2.1 Deliver Training

SP 2.2 Establish Training Records

SP 2.3 Assess Training Effectiveness

SP 1.1 Determine Risk Sources and Categories

SP 1.2 Define Risk Parameters
SP 1.3 Establish a Risk Management Strategy

SP 2.1 Identify Risks

SP 2.2 Evaluate, Categorize, and Prioritize Risks
SP 3.1 Develop Risk Mitigation Plans

SP 3.2 Implement Risk Mitic_;ation Plans

SP 3.4 Incorporate Experiences into Organizational

SP 1.3 Establish an Organizational Training Tactical Plan

implementacéo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de melhoria

AMP 7. Ativos de processo organizacional sao implantados na organizacao

AMP 8. Os processos padrao da organizacao sédo utilizados em projetos a serem iniciados e, se pertinente,
em projetos em andamento;

AMP 9. A implementagao dos processos padrao da organizagao e o uso dos ativos de processo
organizacional nos projetos sao monitorados

AMP 10. Experiéncias relacionadas aos processos sdo incorporadas aos ativos de processo organizacional

GRH 1. Uma revisao das necessidades estratégicas da organizagéo e dos projetos é conduzida para
identificar recursos, conhecimentos e habilidades requeridos e, de acordo com a necessidade, desenvolvé-los
ou contrata-los

GRH 3. As necessidades de treinamento que sio responsabilidade da organizagao sao identificadas
GRH 5. Um plano tatico de treinamento é definido, com o objetivo de implementar a estratégia de treinamento
GRH 2. Individuos com as habilidades e competéncias requeridas sao identificados e recrutados

GRH 5. Um plano tatico de treinamento é definido, com o objetivo de implementar a estratégia de treinamento
GRH 6. Os treinamentos identificados como sendo responsabilidade da organizagéo s&o conduzidos e
registrados

GRH 7. A efetividade do treinamento é avaliada

GRI 2. As origens e as categorias de riscos sdo determinadas e os parametros usados para analisar riscos,
categoriza-los e controlar o esfor¢co da geréncia de riscos séo definidos
GRI 2. As origens e as categorias de riscos sao determinadas e os parametros usados para analisar riscos,
categoriza-los e controlar o esfor¢co da geréncia de riscos séo definidos

GRI 3. As estratégias apropriadas para a geréncia de riscos sao definidas e implementadas

GRI 4. Os riscos do projeto s&o identificados e documentados, incluindo seu contexto, condigbes e possiveis
consequéncias para o projeto e as partes interessadas

GRI 5. Os riscos séo priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e os parametros
definidos

GRI 6. Planos para a mitigagao de riscos sdo desenvolvidos

GRI 7. Os riscos sdo analisados e a prioridade de aplicagdo dos recursos para o monitoramento desses riscos
é determinada;

GRI 8. Os riscos sao avaliados e monitorados para determinar mudangas em sua situagao e no progresso das
atividades para seu tratamento;

GRI 9. Agdes apropriadas sao executadas para corrigir ou evitar o impacto do risco, baseadas na sua
prioridade, probabilidade, consequéncia ou outros pardmetros definidos
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SP 1.1 Identify and Prioritize Essential Functions
SP 1.2 Identify and Prioritize Essential Resources
SP 2.1 Establish Service Continuity Plans

SP 2.2 Establish Service Continuity Training

SP 2.3 Provide and Evaluate Service Continuity Training
SP 3.1 Prepare for the Verification and Validation of the
Service Continuity Plan

SP 3.2 Verify and Validate the Service Continuity Plan
SP 3.3 Analyze Results of Verification and Validation of
the Service Continuity Plan

Service System Development (SSD) (Addition)
SP 1.1 Develop Stakeholder Requirements
SP 1.2 Develop Service System Requirements

SP 1.3 Analyze and Validate Requirements
SP 2.1 Select Service System Solutions
Select service system solutions from alternative solutions

SP 2.2 Develop the Design
Develop designs for the service system and service
system components

SP 2.3 Ensure Interface Compatibility
Manage internal and external interface definitions,
designs, and changes for service systems

SP 2.4 Implement the Service System Design
SP 2.5 Integrate Service System Components
SP 3.1 Prepare for Verification and Validation
SP 3.2 Perform Peer Reviews

SP 3.3 Verify Selected Service System Components

SP 3.4 Validate the Service System

GCD 1.0s requisitos de continuidade e disponibilidade sao identificados

GCD 2 Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de servigo

GCD 2 Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de servigo

GCD 4 A continuidade do servico é testada em relagao aos requisitos de continuidade para validar o plano

GCD 4 A continuidade do servico é testada em relagao aos requisitos de continuidade para validar o plano
GCD 9 Alteracdes nos requisitos de continuidade do servico séo refletidas no plano de continuidade do
servico

GCD 9 Alteragdes nos requisitos de continuidade do servigo séo refletidas no plano de continuidade do
servigo

GCD 9 Alteragdes nos requisitos de continuidade do servigo séo refletidas no plano de continuidade do
servico

Desenvolvimento do Sistema de Servigo (DSS)

DSS 1 As necessidades, expectativas e restrigbes das partes envolvidas sdo coletadas e transformadas em
requisitos

DSS 2 Os requisitos das partes interessadas séo elaborados e refinados para o desenvolvimento do sistema
de servigo

DSS 3 Os requisitos séo analisados e validados e s&o definidas as funcionalidades e os atributos de
qualidade do sistema de servigo

DSS 4 As solugdes para o sistema de servigo sdo selecionadas
DSS 5 Os projetos para o sistema de servigo e seus componentes sdo desenvolvidos
DSS 6 A infraestrutura e componentes para suportar o servigo projetado sdo especificados

DSS 7 Uma especificagédo do servigo é preparada com os atributos do servigo novo ou alterado

DSS 8 As definicdes das interfaces internas e externas, projetos e mudangas no sistema de servigos sao
gerenciadas

DSS 9 Os servigos novos ou modificados sdo desenvolvidos para satisfazer os critérios identificados na
especificagao do servigo

DSS 10 O projeto do sistema de servigo € implementado
DSS 11 Os componentes do sistema de servigo sdo reunidos e integrados ao sistema de servigo existente
DSS 12 Uma abordagem e um ambiente para verificagéo e validagao sao estabelecidos e mantidos

DSS 13 A revisao por pares é executada em componentes selecionados do sistema de servigo

DSS 14 Os componentes selecionados do sistema de servigo séo verificados em relagao aos requisitos
especificados

DSS 15 O sistema de servigos €é validado para garantir que ele é adequado para uso no ambiente pretendido
e atende as expectativas das partes envolvidas
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SP 1.1 Analyze Service System Transition Needs GMU 2 As solicitagdes de mudangas s&o avaliadas utilizando critérios definidos

GLI 2 Liberagdes de servigos e componentes de servigos sao planejadas;
GLI 6 A integridade de hardware, software e outros componentes do servigo é garantido durante a
implantacéo da liberagéo;

SP 1.2 Develop Service System Transition Plans GMU 4 Um cronograma de mudancas e liberacdes é estabelecido e comunicado as partes interessadas

GMU 4 Um cronograma de mudangas e liberagdes € estabelecido e comunicado as partes interessadas;
GMU 3 As solicitagdes de mudangas sido aprovadas antes das mudangas serem desenvolvidas ou
SP 1.3 Prepare Stakeholders for Changes implantadas

GLI 4 As liberagdes sao testadas antes da implantagéo;
SP 2.1 Deploy Service System Components GLI 5 As liberagdes aprovadas sdo implantadas

GLI 7 Liberagdes que nao tiveram sucesso na implantagdo s&o revertidas ou remediadas;
SP 2.2 Assess and Control the Impacts of the Transition GLI 8 Informagdes da liberagdo sdo comunicadas as partes interessadas

GNS 1 Servigos e dependéncias séo identificados;
SP 1.1 Gather and Analyze Data GCA 1 A capacidade atual e futura e requistisos de desempenho sao identificados e acordados

GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de desempenho;
GNS 2 Objetivos de nivel de servico e solugdes caracteristicas para servigos sédo definidas em acordo de nivel

SP 1.2 Establish Plans for Standard Services de servigo (ANS)
SP 2.1 Establish Properties of Standard Services and GNS 2 Objetivos de nivel de servigo e solugbes caracteristicas para servicos sao definidas em acordo de nivel
Service Levels de servico (ANS)

GNS 1 Servigos e dependéncias séo identificados;

SP 2.2 Establish Descriptions of Standard Services GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servigo sao refletidos no ANS;
SP 1.1 Establish Quality and Process Performance (4.1) RAP 26. Objetivos quantitativos de qualidade e de desempenho dos processos e/ou subprocessos séo
Objectives definidos para apoiar os objetivos de negdcio

(4.1) RAP 24. A partir do conjunto de processos padrédo da organizacao e das necessidades de informacéao,
SP 1.2 Select Processes séo selecionados os processos e/ou subprocessos que seréo objeto de andlise de desempenho

(4.2) RAP 27. Medidas, bem como a frequéncia de realizagéo de suas medigbes, sdo identificadas e definidas
de acordo com os objetivos de medi¢ao do processo/subprocesso e os objetivos quantitativos de qualidade e
SP 1.3 Establish Process Performance Measures de desempenho do processo
SP 1.4 Analyze Process Performance and Establish (4.2) RAP 29. Resultados de medigao séo utilizados para caracterizar o desempenho do
Process Performance Baselines processo/subprocesso
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SP 1.5 Establish Process Performance Models

SP 1.1 Establish the Work Objectives

SP 1.2 Compose the Defined Process

SP 1.3 Select Subprocesses and Attributes

SP 1.4 Select Measures and Analytic Techniques

SP 2.1 Monitor the Performance of Selected
Subprocesses

SP 2.2 Manage Work Performance

SP 2.3 Perform Root Cause Analysis

SP 1.1 Select Outcomes for Analysis
SP 1.2 Analyze Causes

SP 2.1 Implement Action Proposals

SP 2.3 Record Causal Analysis Data

SP 2.2 Evaluate the Effect of Implemented Actions

(4.2) RAP 30. Técnicas de analise e de controle de desempenho s&o identificadas e aplicadas quando
necessario

GPR 19. (A partir do nivel B) Os objetivos para a qualidade do produto e para o desempenho do processo
definido para o projeto sdo estabelecidos e mantidos

GPR 20. (A partir do nivel B) Subprocessos do processo definido para o projeto e que serdo gerenciados
estatisticamente sao escolhidos e sao identificados os atributos por meio dos quais cada subprocesso sera
gerenciado estatisticamente

GPR18. (A partir do nivel B) Os subprocessos mais adequados para compor o processo definido para o
projeto sao selecionados com base na estabilidade histérica, em dados de capacidade e em outros critérios
previamente estabelecidos

GPR 22. (A partir do nivel B) O entendimento da variagéo dos subprocessos escolhidos para geréncia
quantitativa, utilizando medidas e técnicas de analise estatistica previamente selecionadas, é estabelecido e
mantido

GPR 23. (A partir do nivel B) O desempenho dos subprocessos escolhidos para geréncia quantitativa &
monitorado para determinar a sua capacidade de satisfazer os seus objetivos para qualidade e para o
desempenho. A¢des sao identificadas quando for necessario tratar deficiéncias dos subprocessos

GPR 21. (A partir do nivel B) O projeto € monitorado para determinar se seus objetivos para qualidade e para
o desempenho do processo serdo atingidos. Quando necessario, agdes corretivas séo identificadas

(5.1) RAP 37. Defeitos e outros problemas sao identificados, classificados e selecionados para analise;

(5.1) RAP 38. Defeitos e outros problemas selecionados sao analisados para identificar sua causa raiz e
solugdes aceitaveis para evitar sua ocorréncia futura;

(5.1) RAP 39. Dados adequados séo analisados para identificar causas comuns de variagdo no desempenho
do processo

(5.1) RAP 36. Propostas de melhoria séo coletadas e analisadas para estabelecer os objetivos de melhoria do
processo, que sao definidos de forma a apoiar os objetivos de negécio relevantes;

(5.1) RAP 37. Defeitos e outros problemas sZo identificados, classificados e selecionados para analise

(5.1) RAP 38. Defeitos e outros problemas selecionados séo analisados para identificar sua causa raiz e
solugdes aceitaveis para evitar sua ocorréncia futura

(5.1) RAP 39. Dados adequados s&o analisados para identificar causas comuns de variagdo no desempenho
do processo;

(5.2) RAP 45. As agbes implementadas para resolugéo de problemas e melhoria no processo séo
acompanhadas com medigbes para verificar se as mudangas no processo corrigiram o problema e
melhoraram o seu desempenho

(5.2) RAP 46. Dados da analise de causas de problemas e de sua resolu¢do sdo armazenados para uso em
situacdes similares
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SP 1.1 Maintain Business Objectives

SP 1.2 Analyze Process Performance Data

SP 1.3 Identify Potential Areas for Improvement
SP 2.1 Elicit Suggested Improvements

SP 2.2 Analyze Suggested Improvements

SP 2.3 Validate Improvements

SP 2.4 Select and Implement Improvements for
Deployment

SP 3.1 Plan the Deployment

SP 3.2 Manage the Deployment

SP 3.3 Evaluate Improvement Effects

(5.1)RAP 36. Propostas de melhoria séo coletadas e analisadas para estabelecer os objetivos de melhoria do
processo, que sao definidos de forma a apoiar os objetivos de negécio relevantes

(4.2)RAP 32. Dados de medicao sdo analisados com relagdo a causas especiais de variagao;

(5.1)RAP 40. Dados adequados sdo analisados para identificar oportunidades para aplicar melhores préticas
e inovagodes

(5.1)RAP 41. Oportunidades de melhoria derivadas de novas tecnologias e conceitos de processo séo
identificadas

(5.1)RAP 36. Propostas de melhoria sdo coletadas e analisadas para estabelecer os objetivos de melhoria do
processo, que sao definidos de forma a apoiar os objetivos de negdcio relevantes

(5.1)RAP 38. Defeitos e outros problemas selecionados s&o analisados para identificar sua causa raiz e
solucdes aceitaveis para evitar sua ocorréncia futura

(5.1)RAP 43. O impacto de todas as mudangas propostas € avaliado com relagao aos objetivos do processo
definido e do processo padrao

(5.1)RAP 38. Defeitos e outros problemas selecionados sdo analisados para identificar sua causa raiz e
solugdes aceitaveis para evitar sua ocorréncia futura

(5.1)RAP 42. Uma estratégia de implementagéo é estabelecida e executada para alcancar os objetivos de
melhoria do processo e para resolver problemas

(5.1)RAP 44. A implementagéo de todas as mudangas acordadas é gerenciada para assegurar que qualquer
alteracdo no desempenho do processo seja entendida e que sejam tomadas as agdes pertinentes

(5.1)RAP 45. As agdes implementadas para resolugéo de problemas e melhoria no processo séo
acompanhadas com medigbes para verificar se as mudangas no processo corrigiram o problema e
melhoraram o seu desempenho
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1SO 20000 MM-GSTI \

1. The scope and purpose of each audit is defined and agreed
2. The objectivity and impartiality of the conduct of audits and selection of
auditors are assured

3. Conformity of selected services, products and processes with
requirements, plans and agreements is determined

4. Noncorformities are recorded
5. Nonconformities are communicated to those responsible for corrective
action and resolution

6. Corrective actions for nonconformities are verified

1. Costs of service provision are estimated
2. Budgets are produced using cost estimates
3. Deviations from the budget and costs are controlled

4. Deviation from the budget are resolved
5. Deviations from the budget and costs are communicated to interest
parties

1. Customers and interested parties are identified

2. The needs and expectations of customers are identified and monitored

3. Communication with the customer is planned and implemented

4. Service performance is monitored

5. Chanc_;es to the scope of the services, service level agreements (SLA)

GQA 5. O propésito e o escopo de cada auditoria € definida e acordada

GQA 6. A objetividade e a imparcialidade da realizagéo de auditorias e selegdo de auditores
sao assegurados

GQA 1. A aderéncia dos produtos de trabalho aos padrées, procedimentos e requisitos
aplicaveis é avaliada objetivamente, antes dos produtos serem entregues e em marcos
predefinidos ao longo do ciclo de vida do projeto

GQA 3. Os problemas e as ndo-conformidades sé&o identificados, registrados e comunicados;

GQA 3. Os problemas e as ndo-conformidades sao identificados, registrados e comunicados;
GQA 4. Acbes corretivas para as ndo conformidades s&o estabelecidas e acompanhadas até
as suas efetivas conclusdes. Quando necessario, o escalonamento das agbes corretivas para
niveis superiores é realizado, de forma a garantir sua solugéo

GQA 2. A aderéncia dos processos executados as descri¢cdes de processo, padroes e
procedimentos é avaliada objetivamente

OCS 1 Custos do fornecimento do servigo sdo estimados;

OCS 2 Orgamentos séo produzidos utilizando estimativas de custos;
OCS 3 Desvios do orgamento e custos sdo controlados;

OCS 4 Desvios do orgamento sao resolvidos;

OCS 5 Desvios do orgamento e custos sdo comunicados as partes interessadas

GRE 1. Os requisitos sdo entendidos, avaliados e aceitos junto aos fornecedores de requisitos,
utilizando critérios objetivos
GRE 1. Os requisitos sdo entendidos, avaliados e aceitos junto aos fornecedores de requisitos,
utilizando critérios objetivos

GRE 5. Mudangas nos requisitos sdo gerenciadas ao longo do projeto.

GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado;
GPR 13. O projeto é gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o
projeto e os resultados sao documentados;

GRE 5. Mudangas nos requisitos sdo gerenciadas ao Ionc_;o do projeto.
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and contracts are identified GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servico sao refletidos no ANS.

6. Service complaints are recorded and managed through their life cycle

to closure GIN 3 Incidentes e solicitagées de servigos sdo resolvidos e encerrados;
7. Service complaints which are not resolved through normal channels GIN 4 Incidentes e solicitagbes de servigcos que nao progrediram conforme os acordos de nivel
are escalated de servico sédo escaladas

MED 5. Os dados requeridos sao coletados e analisados; (desde que apontado e priorizado no
8. Customer satisfaction is measured and analyzed MED1)

9. Customer satisfaction analysis results are communicated to interested MED 7. Os dados e os resultados das analises sdo comunicados aos interessados e sao

parties utilizados para apoiar decisoes

1. Current and future capacity and performance requirements are GCA 1 A capacidade atual e futura e requistisos de desempenho séo identificados e
identified and agreed acordados;

2. A capacity plan is developed based on the capacity and performance  GCA 2 Um plano de capacidade é desenvolvido baseado na capacidade e requisitos de
requirements desempenho

3. Capacity is provided to meet current capacity and performance

requirements GCA 3 A capacidade é prevista para atender a capacidade atual e requisitos de desempenho
4. Capacity usage is monitored, analyzed and performance needs GCA 4. A utilizagdo da capacidade é monitorada, analisada e o desempenho ¢ ajustado

5. Capacity and performance are reflected in the capacity plan GCA 5. A capacidade é preparada para atender capacidade futura e desempenho necessario
6. Changes to capacity and performance are reflected in the capacity

plan GCA 6. Alteragdes de capacidade e desempenho sao refletidas no plano de capacidade

1. Change requests are recorded and classified GMU 1 As solicitagbes de mudangas sé&o registradas e classificadas;

2. Change requests are assessed using defined criteria GMU 2 As solicitagdes de mudangas s&o avaliadas utilizando critérios definidos;

3. Change requests are approved before changes are developed and GMU 3 As solicitagdes de mudangas séo aprovadas antes das mudancgas serem

deployed desenvolvidas ou implantadas;

4. A Schedule of changes and releases is established and GMU 4 Um cronograma de mudancas e liberagdes é estabelecido e comunicado as partes
communicated to interest parties interessadas;

5. Approved changes are developed and tested GMU 5 As mudangas aprovadas sdo desenvolvidas e testadas;

6. Unsuccessful changes are reversed or remedied GMU 6 Mudancas que nao tiveram sucesso sao revertidas ou remediadas:

1. Items requiring configuration management are identified GCO 2. Os itens de configuragédo sio identificados com base em critérios estabelecidos

2. The status of configuration items and modifications are recorded and

reported GCO 5. Modificagdes em itens de configuragéo s&o controladas

3. Changes to items under CM are controlled GCO 3. Os itens de configuragéo sujeitos a um controle formal sdo colocados sob baseline
4. The integrity of systems, services and service components is assured  GCO 1. Um Sistema de Geréncia de Configuragéo é estabelecido e mantido
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GCO 6. O armazenamento, 0 manuseio e a liberagéo de itens de configuragcéo e baselines sdo
5. The configuration of released items is controlled controlados

GCO 4. A situacgado dos itens de configuragéo e das baselines é registrada ao longo do tempo e

disponibilizada

GCO 7. Auditorias de configuragao sao realizadas objetivamente para assegurar que as

baselines e os itens de configuragdo estejam integros, completos e consistentes

1. The competencies required by the organization for service provision GRH 3. As necessidades de treinamento que sdo responsabilidade da organizagdo sédo
are identified identificadas

GRH 4. Uma estratégia de treinamento é definida, com o objetivo de atender as necessidades
2. Identified competency gaps are filled through training or recruitment de treinamento dos projetos e da organizagéo;

GRH 8. Critérios objetivos para avaliagdo do desempenho de grupos e individuos sédo definidos

3. Individual competencies and their development are monitored e monitorados para prover informagdes sobre este desempenho e melhora-lo;
4. Each individual demonstrates their understanding of their role in GRH 2. Individuos com as habilidades e competéncias requeridas sao identificados e
achieving service management objectives recrutados

GRH 1. Uma revisdo das necessidades estratégicas da organizacdo e dos projetos é
conduzida para identificar recursos, conhecimentos e habilidades requeridos e, de acordo com
a necessidade, desenvolvé-los ou contrata-los

GRH 5. Um plano tatico de treinamento & definido, com o objetivo de implementar a estratégia
de treinamento

GRH 6. Os treinamentos identificados como sendo responsabilidade da organizagéo séo
conduzidos e registrados

GRH 7. A efetividade do treinamento € avaliada

GRH 5. Um plano tético de treinamento é definido, com o objetivo de implementar a estratégia
de treinamento

GRH 9. Uma estratégia apropriada de geréncia de conhecimento é planejada, estabelecida e
mantida para compartilhar informagdes na organizagao;

GRH 10. Uma rede de especialistas na organizagao é estabelecida e um mecanismo de apoio
a troca de informacdes entre os especialistas e os projetos € implementado;

GRH 11. O conhecimento é disponibilizado e compartilhado na organizagéo.

AMP 3. AvaliagGes dos processos padrdo da organizagao sao realizadas para identificar seus

1. Opportunities for improvement are identified and recorded; pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;
2. Opportunities for improvement are evaluated against agreed criteria
for approval; AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos s&o identificados e priorizados;

AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos é definido e executado, e os
efeitos desta implementagdo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de
3. Approved improvements are prioritized and actions planned; melhoria

4. Approved improvements are implemented and confirmed; AMP 7. Ativos de processo organizacional sdo implantados na organizagéo;
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to interested parties.

1. Incidents and service requests are recorded and classified
2. Incidents and service requests are prioritized and analyzed
3. Incidents and service requests are resolved and closed

agreed service levels are escalated

or service requests is communicated to interested parties

2. Information items are controlled and issued according to defined
criteria;

3. Information items are communicated to interested parties;

4. Information items are maintained in accordance with planned
arrangements;

5. The integrity of information items is assured.

1. Information security requirements are identified and agreed
2. Criteria for the assessment of information security risks and the
acceptable level of risk are identified

3. Information security risks are identified
4. Information security risk is assessed
5. Information security risk measures and controls are defined

6. Information security risk measures and controls are implemented

5. The results of improvements actions are reported and communicated

4. Incidents and service requests which are not progressed according to

5. Information regarding the status and progressed of reported incidents

1. Information items are produced in accordance with the defined criteria; GCO 1. Um Sistema de Geréncia de Configuracéo ¢ estabelecido e mantido

AMP 9. A implementac&o dos processos padréo da organizagéo e o uso dos ativos de
processo organizacional nos projetos sdo monitorados;

AMP11 Os resultados de agdes de melhorias sao relatados e comunicados as partes
interessadas

GIN 1 Incidentes e solicitagdes de servigos sao registrados e classificados
GIN 2 Incidentes e solicitaces de servicos sado priorizados e analisados

GIN 3 Incidentes e solicitages de servigos sao resolvidos e encerrados

GIN 4 Incidentes e solicitages de servigcos que ndo progrediram conforme os acordos de nivel
de servigo sdo escaladas

GIN 5 Informacgdes a respeito da situagdo ou progresso de um incidente relatado ou solicitagao
de servigo sdo comunicadas as partes interessadas

GIN 6 Uma abordagem para o gerenciamento de incidentes e solicitagdo de servigo é
estabelecida e mantida

GIN 7 Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitagao de servigo é
estabelecido e mantido

GCO 2. Os itens de configuragédo sio identificados com base em critérios estabelecidos
GCO 3. Os itens de configuracéo sujeitos a um controle formal s&o colocados sob baseline

GCO 8. As informacgdes de itens de configuragdo sdo comunicadas as partes interessadas
GCO 4. A situacao dos itens de configuragao e das baselines é registrada ao longo do tempo e
disponibilizada

GCO 5. Modificagdes em itens de configuracdo séo controladas

GCO 7. Auditorias de configuragao sao realizadas objetivamente para assegurar que as
baselines e os itens de configuragdo estejam integros, completos e consistentes

GSI 1 Os requisitos de seguranga da informagao sao identificados e acordados;
GSI 2 Critérios para avaliagédo dos riscos de seguranca da informacgéo e niveis aceitaveis
desses riscos sao identificados;

GSI 3 Riscos de seguranca da informacéo sao identificados;
GSl 4 Riscos de seguranga da informagao sao avaliados;
GSI 5 Medicdes e controles de riscos de seguranca da informagéo s&o definidos;

GSI| 6 Medicdes e controles de riscos de seguranga da informagéo s&o implementados;
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7. Security incidents are quantified and recorded GSI 7 Incidentes de seguranca s&o qualificados e registrados;

8. Information security concerns are communicated to interested parties = GSI 8 Aspectos da seguranga da informagéo sdo comunicadas as partes interessadas.
9. The impact of changes on information security is analyzed and
reported GSI 9 O impacto das mudangas na seguranga da informagao é analisado e relatado.

AMP 1. A descricdo das necessidades e os objetivos dos processos da organizagdo séo

1. The objectives of the review are established; estabelecidos e mantidos;

AMP 3. AvaliagGes dos processos padrdo da organizagao sao realizadas para identificar seus
2. The status and performance of an activity or process are assessed; pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;
3. Risks, problems and opportunities for improvements are identified and = AMP 3. Avaliagbes dos processos padrao da organiza¢édo sao realizadas para identificar seus
recorded; pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;
4. Review results are communicated to interested parties; AMP 11. Os resultados das avaliages de processos sdo comunicadas as partes interessadas

AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos é definido e executado, e os
efeitos desta implementacdo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de

5. Action item resulting from reviews is tracked to closure. melhoria;

1. The prioritized information needs related to provided services and MED 1. Objetivos de medi¢do séo estabelecidos e mantidos a partir dos objetivos de negécio
implemented processes are identified da organizagao e das necessidades de informacao de processos técnicos e gerenciais

2. An appropriate set of measures, driven by the information needs area  MED 2. Um conjunto adequado de medidas, orientado pelos objetivos de medigao, é
identified and/or developed identificado e definido, priorizado, documentado, revisado e, quando pertinente, atualizado

MED 3. Os procedimentos para a coleta e 0 armazenamento de medidas sdo especificados
3. The required data area collected and verified MED 5. Os dados requeridos sdo coletados e analisados

MED 4. Os procedimentos para a analise das medidas sdo especificados

4. The required data area analyzed and the results interpreted MED 6. Os dados e os resultados das analises sdo armazenados
5. Measurement information is used to support decisions and provide MED 7. Os dados e os resultados das andlises s&o comunicados aos interessados e sdo
and objective basis for communication utilizados para apoiar decisdes

1. Service requirements are established in response to business needs, 'DSS 1 As necessidades, expectativas e restricoes das partes envolvidas sao coletadas e
customers requirements and customers requests; transformadas em requisitos

2. The objectives and requirements for service management are

identified and established to satisfy business needs, the service

provider’s financial processes, regulatory, contractual and statutory DSS 2 Os requisitos das partes interessadas sao elaborados e refinados para o
requirements; desenvolvimento do sistema de servigo

GPP 2. Os recursos e orgamentos para cada projeto sao identificados e alocados;

3. The structure of the organization enables delivery of the services; GPP 3. A responsabilidade e autoridade pelo gerenciamento dos projetos sdo estabelecidas;
4. Service management is planned and implemented with the intent of GPR 10. Um plano geral para a execugao do projeto é estabelecido com a integragao de
achieving the service mana(_;ement objectives and satisfying customers;  planos especificos;
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5. Roles, competences, authorities and responsibilities are identified to
enable delivery of the services;

6. Individuals with the necessary competencies are appointed to the
roles needed to perform service management activities;

7. Resources and infrastructure are determined and provided;

8. Services that meet the agreed requirements are developed;

9. Services are delivered in accordance with the agreed requirements;
10. Services supplied by other parties are managed to meet the service
requirements;

11. Performance and progress against the planned arrangements is
monitored;

12. Issues arising from reviews of the SMS and suppliers are tracked to
closure

13. Organizational risks are continuity identified, analyzed, treated and
monitored;

14. Action is taken to improve the effectiveness and efficiency of the
SMS to meet the service management objectives and requirements

1. Problems are identified, recorded, and classified
2. Problems are prioritized and analyzed

3. Problems are resolved and closed
4. Problems which are not processed according to agreed service levels
are escalated

5. The effect of unresolved problems is minimized
6. The status and progress of the resolution of problems are
communicated to interested parties

GPR 7. Os recursos humanos para o projeto s&o planejados considerando o perfil e o
conhecimento necessarios para executa-lo;

GPR 7. Os recursos humanos para o projeto s&o planejados considerando o perfil e o
conhecimento necessarios para executa-lo;

GPR 8. Os recursos e 0 ambiente de trabalho necessarios para executar o projeto sao
planejados;

DSS 9 Os servigos novos ou modificados sao desenvolvidos para satisfazer os critérios
identificados na especificagdo do servigo

DSS 10 O projeto do sistema de servigo é implementado

AQU 7. A aquisi¢cdo é monitorada de forma que as condi¢des especificadas sejam atendidas,
tais como custo, cronograma e qualidade, gerando agées corretivas quando necessario;

GPR 13. O projeto é gerenciado utilizando-se o Plano do Projeto e outros planos que afetam o
projeto e os resultados sao documentados;

GPR 16. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questdes
pertinentes, incluindo dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com as partes
interessadas;

GPR 17. Agbes para corrigir desvios em relagdo ao planejado e para prevenir a repeticao dos
problemas identificados séo estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua
conclusao;

GRI 4. Os riscos do projeto séo identificados e documentados, incluindo seu contexto,
condigcdes e possiveis consequéncias para o projeto e as partes interessadas;

GRI 5. Os riscos séo priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e o0s
parametros definidos;

GRI 8. Os riscos sdo avaliados e monitorados para determinar mudangas em sua situagédo e no
progresso das atividades para seu tratamento;

AMP 6. Um plano de implementagdo de melhorias nos processos ¢ definido e executado, e os
efeitos desta implementacdo sédo monitorados e confirmados com base nos objetivos de
melhoria;

GPL 1 Problemas sao identificados, registrados e classificados;
GPL 2 Problemas sao priorizados e analisados;

GPL 3 Problemas sao resolvidos e encerrados;
GPL 4 Problemas que n&o progrediram de acordo com o nivel de servico acordado sao
escalados;

GPL 5 O efeito de problemas n&o resolvidos € minimizado;
GPL 6 A situagéo e progresso da resolugdo dos problemas sdo comunicados as partes
interessadas.




238

1. Requirements for release are established and agreed with interested

parties GLI 1 Requisitos para liberagdes s&o estabelecidas e acordados com as partes interessadas;
2. Release of services and service components are planned GLI 2 Liberagdes de servicos e componentes de servigos sdo planejadas;

3. Releases are designed GLI 3 Liberagdes sao planejadas;

4. Releases are tested prior to deployment GLI 4 As liberacdes séo testadas antes da implantacao:

5. Approved releases are deployed GLI 5 As liberagdes aprovadas sdo implantadas;

6. Integrity of hardware, software, and other service components is GLI 6 A integridade de hardware, software e outros componentes do servigo é garantido
assured during deployment of the release durante a implantac&o da liberacao;

7. Unsuccessfully deployed releases are reversed or remedied GLI 7 Liberagdes que ndo tiveram sucesso na implantagéo s&o revertidas ou remediadas;
8. Release information is communicated to interest parties GLI 8 Informagdes da liberagdo sdo comunicadas as partes interessadas.

GRI 4. Os riscos do projeto séo identificados e documentados, incluindo seu contexto,

1. Risks are identified as they develop condigdes e possiveis consequéncias para o projeto e as partes interessadas
2. Identified risks are categorized, assessed and the priority in which to GRI 5. Os riscos séo priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e o0s
apply resources to treatment of these risks is determined parametros definidos
3. Risks and the proposed treatment are communicated to interests
parties GRI 10. Os riscos e o tratamento proposto sdo comunicados as partes interessadas

GRI 8. Os riscos sdo avaliados e monitorados para determinar mudangas em sua situagédo e no
4. Assessed risks are monitored progresso das atividades para seu tratamento;
5. Appropriate treatment is taken to correct or avoid unacceptable GRI 9. Agdes apropriadas sdo executadas para corrigir ou evitar o impacto do risco, baseadas
assessed risks na sua prioridade, probabilidade, consequéncia ou outros pardmetros definidos

GRI 2. As origens e as categorias de riscos sao determinadas e os parametros usados para
analisar riscos, categoriza-los e controlar o esforgo da geréncia de riscos sao definidos
GRI 2. As origens e as categorias de riscos sao determinadas e os parametros usados para
analisar riscos, categoriza-los e controlar o esfor¢o da geréncia de riscos sao definidos

GRI 6. Planos para a mitigacao de riscos sdo desenvolvidos
GRI 7. Os riscos sdo analisados e a prioridade de aplicagdo dos recursos para o
monitoramento desses riscos é determinada;

GRI 3. As estratégias apropriadas para a geréncia de riscos sio definidas e implementadas

GRI 1. O escopo da geréncia de riscos é determinado;

1. Service continuity and availability requirements are identified GCD 1.0s requisitos de continuidade e disponibilidade s&o identificados;

2. A service continuity plan is developed using the service continuity GCD 2 Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de continuidade de
requirements Servico;

3. A service availability plan is developed using the service availability GCD 3 Um plano de disponibilidade é desenvolvido utilizando os requisitos de disponibilidade

requirements de servico
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4. Service continuity is tested against the service continuity requirements
to validate de plan

5. Service availability is tested against the service availability continuity
requirements to validate de plan

6. Service availability is monitored
7. Underlying causes of unplanned service non-availability are identified
and analyzed

8. Corrective actions are taken to address identified underlying causes

9. Changes to service continuity requirements are reflected in the service
continuity plan

10. Changes to service availability requirements are reflected in the
service availability plan

5.20 Service design

1. New or changed services are designed to meet agreed business
needs and customer requirements

2. A service specification is prepared that defines the attributes of the
new or changed service

3. Infrastructure and service components to support the design service
are specified

4. New or changed services are developed that satisfy the criteria
identified in the service specification

1. Services and dependencies are identified
2. Service level targets and workaround characteristics for services are
defined in SLAs

3. Services are monitored against SLAs
4. Service level performance against service level targets is
communicated to interested parties

5. Changes to service requirements are reflected in the SLAs

1. The scope of the work for provision of new or changed services is
defined

2. The feasibility of achieving the requirements of the new or changed
service with available resources and constraints is assessed

GCD 4 A continuidade do servigo é testada em relagéo aos requisitos de continuidade para
validar o plano

GCD 5 A disponibilidade do servigo é testada em relagao aos requisitos de disponibilidade para
validar o plano

GCD 6 A disponibilidade do servigo é monitorada
GCD 7 Causas raiz de indisponibilidade n&o planejada de servico s&o identificadas e
analisadas

GCD 8 Acbes corretivas sdo tomadas para tratar causas raiz identificadas;

GCD 9 Alteragdes nos requisitos de continuidade do servigo séo refletidas no plano de
continuidade do servi¢o

GCD 10 Alteragdes nos requisitos de disponibilidade do servigo sao refletidas no plano de
disponibilidade do servico.

Desenvolvimento do Sistema de Servigos (DSS)
DSS 5 Os projetos para o sistema de servigo e seus componentes sao desenvolvidos
DSS 7 Uma especificagédo do servigo é preparada com os atributos do servigo novo ou alterado

DSS 6 A infraestrutura e componentes para suportar o servigo projetado sdo especificados
DSS 9 Os servigos novos ou modificados sdo desenvolvidos para satisfazer os critérios
identificados na especificagédo do servigo

GNS 1 Servigos e dependéncias séo identificados;
GNS 2 Objetivos de nivel de servigo e solugbes caracteristicas para servigos sao definidas em
acordo de nivel de servigco (ANS)

GNS 3 Os servigos sdo monitoradas e comparados com os ANS;
GNS 4 O desempenho do nivel do servigo em relagédo aos objetivos do nivel do servigo é
comunicado as partes interessadas;

GNS 5 Alteragdes nos requisitos do servigo sao refletidos no ANS.

GPR 1. O escopo do trabalho para o projeto é definido

GPR 4. (Até o nivel F) O esforgo e o custo para a execugao das tarefas e dos produtos de
trabalho s&o estimados com base em dados histéricos ou referéncias técnicas

GPR 11. A viabilidade de atingir as metas do projeto, considerando as restrigbes e 0s recursos
disponiveis, é avaliada. Se necessario, ajustes séo realizados
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3. The tasks and resources necessary to complete the work are sized
and estimated

4. Interfaces between organizational units and external parties are
identified

5. Plans for the provision of the new or changed service are developed
6. Plans for the execution of the provision of the new or changed
services are activated

7. Progress of the provision of the new or changed service is monitored
and reported

not achieved

1. The service reporting needs are indentified

needs and requirements
3. Service report are produced according to the service report
requirements

4. Service reports are communicated to interested parties

5.24 Service requirements
1. The required characteristics and context of use of new or changed
services are identified and recorded

2. The constraints for a service solution are defined

3. The requirements for the new or changed services are defined
4. The requirements for validating the new or changed services are
defined

5. Requirements for the new or changed service that are to be
implemented are negotiated and agreed

5.25 Service transition

1. Requirements for service transition are identified and agreed

2. New or changed skills and expertise are identified, agreed, acquired
and assigned

3. Transition activities to be performed by service provider or client are
identified, ag_;reed and performed

8. Actions to correct deviations from the plan are taken when targets are

2. Service report content is defined in terms of identified service reporting

GPR 2. As tarefas e os produtos de trabalho do projeto sdo dimensionados utilizando métodos
apropriados

GPR 8. Os recursos e o ambiente de trabalho necessarios para executar o projeto séo
planejados

GPR 14. O envolvimento das partes interessadas no projeto é gerenciado

GPR 10. Um plano geral para a execugao do projeto é estabelecido com a integragéo de
planos especificos

GPR 10. Um plano geral para a execugao do projeto é estabelecido com a integragao de
planos especificos

GPR 15. Revisdes sao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no
planejamento

GPR 17. Agdes para corrigir desvios em relagédo ao planejado e para prevenir a repeticdo dos
problemas identificados séo estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua
conclusao

RLS 1 As necessidades de relatérios sdo identificadas;

RLS 2 O conteudo do relatério de servico é definido em termos das necessidades e requisitos
de relatos de servicos

RLS 3 Relatérios de servigos sao produzidos de acordo com os requisitos de relatos de
servicos

RLS 4 Os relatos de servigos sdo comunicados as partes interessadas

Desenvolvimento do Sistema de Servigos (DSS)

DSS 1 As necessidades, expectativas e restricdes das partes envolvidas sdo coletadas e
transformadas em requisitos

DSS 1 As necessidades, expectativas e restricbes das partes envolvidas sdo coletadas e
transformadas em requisitos

DSS 2 Os requisitos das partes interessadas séo elaborados e refinados para o
desenvolvimento do sistema de servigco

DSS 3 Os requisitos sdo analisados e validados e sédo definidas as funcionalidades e os
atributos de qualidade do sistema de servigo

DSS 1 As necessidades, expectativas e restricbes das partes envolvidas sdo coletadas e
transformadas em requisitos

Desenvolvimento do Sistema de Servigos (DSS)

DSS 16 Os requisitos para a transigéo do servigo sdo identificados e acordados

DSS 17 Os perfis e especializagdes novos ou modificados sao identificados, acordados,
adquiridos e atribuidos

DSS 18 As atividades a serem realizadas, pelo provedor de servigo ou cliente, sdo
identificadas, acordadas e realizadas
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4. New or changes methods, procedures and measures for the new or DSS 19 Alteragdes nos métodos, procedimentos e medigdes para o servico novo ou modificado
changed service are identified séo identificadas

5. New or changed authorities and responsibilities for the new or DSS 20 Alteragdes em autoridades e responsabilidades para o servico novo ou modificado sdo
changed service are identified identificadas

6. New or changed contracts and formal agreements with internal groups
and suppliers to align with the changes in requirements are identified and DSS 21 Alteragdes em contratos e acordos formais com grupos internos e fornecedores, para

implemented alinhamento com as mudangas em requisitos, séo identificados e implementados
7. New or changed plans for availability , service continuity, capacity and 'DSS 22 Alteracdes nos planos de disponibilidade, continuidade do servico, capacidade e
information security are identified and implemented seguranga da informagao sao identificados e implementados
8. Resources for the delivery of the new or changed service are DSS 23 Recursos para entrega de um servigo novo ou modificado sdo identificados e
identified and provided fornecidos
9. The new or changed service is deployed and testes according to the DSS 24 O servigo novo ou modificado € instalado e testado conforme a especificagdo do
service specification servico
10. The new or changed service is accepted in accordance with the
service acceptance criteria DSS 25 O servigo novo ou modificado é aceito conforme os critérios de aceite de servigo
11. Information regarding the outcomes of the transitioning of new or DSS 26 As informagdes sobre os produtos de trabalho da transigdo do servigo novo ou
changed service is communicated to interested parties modificado sdo comunicadas as partes interessadas

|5.26 SMS establishment and maintenance ~~~ DFP,AMP
1. SMS processes are established to support service management DFP 1. Um conjunto definido de processos padrao € estabelecido e mantido, juntamente com a
objectives; indicagao da aplicabilidade de cada processo;
2. Roles and responsibilities needed to support SMS processes are DFP 3. Tarefas, atividades, papéis e produtos de trabalho associados aos processos padréo
defined; séo identificados e detalhados, juntamente com o desempenho esperado do processo;

AMP 3. AvaliagGes dos processos padrdo da organizagao sao realizadas para identificar seus
pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;

AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos séo identificados e priorizados;
AMP 6. Um plano de implementagdo de melhorias nos processos ¢ definido e executado, e os
efeitos desta implementagdo sdo monitorados e confirmados com base nos objetivos de

3. The effectiveness and efficiency of SMS processes are continually melhoria;

improved in line with SMS objectives AMP 7. Ativos de processo organizacional sdo implantados na organizagao;

AQU 1. As necessidades de aquisi¢cao, as metas, os critérios de aceitacao do servigo, os tipos

1. Relationships between the service provider and supplier are managed e a estratégia de aquisi¢cao sao definidos
AQU 5. Um servigo que satisfaga a necessidade expressa pelo cliente é adquirido baseado na
analise dos potenciais candidatos
AQU 3. O fornecedor é selecionado com base na avaliagéo das propostas e dos critérios

2. Services to be provided are negotiated with each supplier estabelecidos;

AQU 4. Um acordo formal que expresse claramente as expectativas, responsabilidades e
3. Roles and relationship between suppliers is determined obrigagdes de ambas as partes (cliente e fornecedor) é estabelecido e negociado entre elas
4. The capacity of subcontracted suppliers to meet obligations is AQU 2. Os critérios de selegéo do fornecedor séo estabelecidos e usados para avaliar os

confirmed potenciais fornecedores;
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AQU 7. A aquisi¢éo é monitorada de forma que as condigbes especificadas sejam atendidas,

5. Supplier obligation to meet service requirements are monitored tais como custo, cronograma e qualidade, gerando agdes corretivas quando necessario;
AQU 6. Os processos do fornecedor que séo criticos para o sucesso do projeto s&o

6. Supplier performance against agreed criteria is monitored identificados e monitorados, gerando a¢des corretivas, quando necessario;
AQU 8. O servigo é entregue e avaliado em relagédo ao acordado e os resultados séo
documentados;

AQU 9. O servigo adquirido é incorporado ao projeto, caso pertinente
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APENDICE J - QUESTIONARIO PARA AVALIAGAO DO MODELO PROPOSTO
JUNTO AOS ESPECIALISTAS

Pesquisa Académica
Sequéncia de implementacdo de programas de melhoria de processos
em gerenciamento de servigos de Tl

Esta pesquisa tem como objetivo identificar a sequéncia de implementagdo de programas de melhoria em processos de
lgerenciamento de servigos de Tl e faz parte da dissertagdao de mestrado de Renato Ferraz Machado, que estd sendo desenvolvida
sob orientagdo da Doutora Sheila Reinehr no Programa de Pés-Graduagdao em Informatica (PPGla) do Centro de Ciéncias Exatas e
de Tecnologia (CCET) da Pontificia Universidade Catdlica do Parana (PUCPR), cujo titulo é: “MM-GSTI: proposta de um modelo de|
maturidade em Gerenciamento de Servicos de Tl adaptado a realidade brasileira”.

Desde ja agradeco pela sua atengao e colaboragao.

Renato Ferraz Machado|
rfmachado@gmail.com

Curitiba, 25 de Abril de 2011

ESCLARECIMENTOS:
(a) O modelo tem como base: a Norma ISO/IEC 20000 — Parte 4 (Novembro/2010) e o modelo internacional CMMI for
Services (v1.3 de Novembro/2010), os quais sdo derivados das praticas do modelo ITIL v3. Os niveis mais altos de maturidade do
modelo CMMI-SVC (Niveis 4 e 5) ndo foram considerados.
(b) A pesquisa esta organizada da seguinte forma:
Parte 1 - Caracterizagdo do Respondente (tempo estimado de 5 minutos)
Parte 2 — Visdo Geral do Modelo (tempo estimado de leitura - 5 minutos)
Parte 3 — Analise da Sequéncia de Implementagdo 1 (tempo estimado 10 minutos)
Parte 4 - Analise da Sequéncia de Implementagdo 2 (tempo estimado 10 minutos)
Parte 5 - Analise da Sequéncia de Implementagdo 3 (tempo estimado 10 minutos)
Parte 6 - Analise da Sequéncia de Implementagdo 4 (tempo estimado 10 minutos)
Parte 7 - Analise da Sequéncia de Implementagdo 5 (tempo estimado 10 minutos)
Parte 8 — Sugestdes de melhoria
(c) O Apéndice A apresenta os detalhes dos processos propostos no modelo.

(d) O Apéndice B apresenta o Acordo de Confidencialidade.

PARTE 1 - CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE (tempo estimado: 10 minutos)
22. Nome:
e-mail:
Instituicdo/empresa:

23. Especialidade (selecione todos que se aplicarem):

( )ITIL

() CMMI for services (CMMI-SVC)
() COBIT

() I1SO 20000

() Outros, especificar

24. Experiéncia em ITIL (selecione todos que se aplicarem)
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() Implementagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de implementagdes
() Instrutor: Tempo de experiéncia como instrutor anos. Quantidade de cursos
() Outros, especificar

25. Experiéncia em CMMI-SVC (selecione todos que se aplicarem)

() Implementagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de implementagdes por nivel de
maturidade
() Avaliagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de avaliagGes por nivel de maturidade

() Instrutor: Tempo de experiéncia como instrutor anos. Quantidade de cursos
() Outros, especificar

26. Experiéncia em COBIT

() Implementagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de implementagdes
() Instrutor: Tempo de experiéncia como instrutor anos. Quantidade de cursos
() Outros, especificar

27. Experiéncia em 1SO/20000

() Implementagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de implementagdes
() Instrutor: Tempo de experiéncia como instrutor anos. Quantidade de cursos
() Outros, especificar

28. Experiéncia em outros modelos relacionados a servigos

Modelo:
() Implementagdo: Tempo de experiéncia anos. Quantidade de implementagdes
() Instrutor: Tempo de experiéncia como instrutor anos. Quantidade de cursos

() Outros, especificar

29. Trabalhos académicos relacionados com gerenciamento de servigos de Tl:

) Desenvolvimento de Tese de Doutorado

) Desenvolvimento de Dissertagdo de Mestrado

) Desenvolvimento de Monografia de Especializagdo (pds graduagdo latu senso)
) Orientagdo de Dissertacdo de Mestrado

) Orientagdo de Tese de Doutorado

) Outros, especificar

—_——— — — —

Titulo do(s) trabalho(s), instituicdo, ano de conclusdo:

30. Papel desempenhado nas areas relacionadas a qualidade de software, melhoria de processos etc.:

) Geréncia

) Coordenagdo

) Implementagdo
) Consultoria

) Treinamento

) Outros, especificar

—~ e~~~ —~ —~

31. Outras informagGes que julgar necessarias que ajudem a caracterizar sua experiéncia como especialista do assunto:
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PARTE 2 - VISAO GERAL DOS PROCESSOS EM CADA ETAPA DE IMPLANTAGCAO

O quadro a seguir apresenta o modelo de maturidade que estd sendo proposto. A sequencia de implementagdo inicia em 1
(nivel menos maduro) e termina em 5 (nivel mais maduro).

Para obter detalhes sobre cada um dos processos, pressione CTRL e clique no processo (o hiperlink o levard para o Anexo
detalhado sobre o processo, com propdsitos e praticas).

SEQUENCIA DE PROCESSO
IMPLEMENTAGAO

Geréncia da Capacidade — GCA

5 (fim)

A

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos — GCD

Geréncia de Decisdes — GDE

Geréncia de Liberacdo — GLI

Geréncia da Seguranca da Informacdo — GSI

Geréncia de Riscos — GRI

Relato de Servicos — RLS
Desenvolvimento do Sistema de Servicos — DSS ™

slefo o a0 oo

Orcamento e Contabilizacdo para Servicos de Tl — OCS
———— ————————————————
Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP

Definicdo do Processo Organizacional — DFP

Geréncia de Mudancas - GMU

Geréncia de Recursos Humanos — GRH

Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucdo

Aquisicdo — AQU

Garantia da Qualidade — GQA

Geréncia de Configuracdo — GCO

Geréncia de Portfdlio de Trabalhos— GPT"

Geréncia de Problemas — GPL

Medi¢do — MED
——

ela|o|T| @

~lo|lalo|oc| @

1 (Inicio) Entrega de Servicos - ETS

Geréncia de Incidentes — GIN

Geréncia de Nivel de Servico - GNS

Geréncia de Requisitos — GRE

ola|o|o|e

Geréncia de Trabalhos — GTR

1% Este processo € um adicional e somente € aplicavel para desenvolvimento de um novo servico,
onde estdo incluidas as etapas como: desenvolvimento de requisitos, projeto, desenvolvimento,
implantagao, integracao, validagao e verificagdo do servigo.

" No processo de gerenciamento de portfélio também foi necessario substituir o termo “projeto” por
“trabalho” para manter a aderéncia com o termo “trabalho” utilizado no processo de Geréncia de
Trabalho (vide nota de rodapé 12).

'2 No contexto de gerenciamento de servigos o termo “trabalho” foi inserido em substituicdo ao termo
“projeto”. Esta alteragéo foi necessaria para manter a aderéncia ao CMMI-SVC verséo 1.3, porém o
termo “trabalho” pode ser entendido como “projetos” de servigos.
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PARTE 3 - ANALISE DA SEQUENCIA DE IMPLEMENTACAO 1 (TEMPO ESTIMADO 10 MINUTOS)

Entrega de Servicos - ETS
Propésito:
O propdsito do processo Entrega de Servigos é entregar os servicos em conformidade com os acordos de servigos.

Geréncia de Incidentes — GIN

Propésito:
O proposito do processo Geréncia de Incidentes é restaurar os servigos acordados e cumprir as solicitagdes de servigos dentro|
de um acordo de nivel de servigo.

Geréncia de Nivel de Servico - GNS
Propésito:
O propdsito do processo Geréncia de Nivel de Servigo é garantir que os objetivos de acordos de nivel de servigo para cada
cliente sejam alcangados.

Geréncia de Requisitos — GRE
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Requisitos é gerenciar os requisitos do servigo e dos componentes do produto do trabalho|
e identificar inconsisténcias entre os requisitos, os planos do trabalho e os produtos de trabalho relacionados ao trabalho.

Geréncia de Trabalhos — GTR
Propésito:
O propdsito do processo Geréncia de Trabalho é estabelecer e manter planos que definem as atividades, recursos e|
responsabilidades do trabalho, bem como prover informagdes sobre o andamento do trabalho que permitam a realizagdo de|
corregdes quando houver desvios significativos no seu desempenho. O propdsito deste processo evolui a medida que 3
organizagdo cresce em maturidade. Assim, a partir do nivel E, alguns resultados evoluem e outros sdo incorporados, de forma
que a geréncia de trabalhos passe a ser realizada com base no processo definido para o trabalho e nos planos integrados. No|
nivel B, a geréncia de trabalhos passa a ter um enfoque quantitativo, refletindo a alta maturidade que se espera da organizagdo.
Novamente, alguns resultados evoluem e outros sdo incorporados.

i)
concordo totalmente concordo em partes nao concordo nem discordo discordo em partes discordo totalmente

Justificativa:
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PARTE 4 - ANALISE DA SEQUENCIA DE IMPLEMENTACAO 2 (TEMPO ESTIMADO 10 MINUTOS)

Aquisicao — AQU
Propésito:
O propdsito do processo Aquisi¢do € gerenciar a aquisi¢do de servigos que satisfagam as necessidades expressas pelo adquirente.

Garantia da Qualidade — GQA

Propésito:
O propdsito do processo Garantia da Qualidade é assegurar que os produtos de trabalho e a execugdo dos processos estejam em|
conformidade com os planos, procedimentos e padrdes estabelecidos.

Geréncia de Configuracdo — GCO
Propésito:
O propdsito do processo Geréncia de Configuragdo é estabelecer e manter a integridade de todos os produtos de trabalho de um|
processo ou projeto e disponibiliza-los a todos os envolvidos

Geréncia de Portfélio de Trabalhos— GPT
Propésito:
O propdsito do processo Geréncia de Portfdlio de Trabalhos é iniciar e manter trabalhos que sejam necessarios, suficientes e|
sustentaveis, de forma a atender os objetivos estratégicos da organizagdo.

Geréncia de Problemas — GPL
Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Problemas é minimizar a interrupgdo do servigo.

Medicao — MED
Propésito:
O propésito do processo Medigdo é coletar, armazenar, analisar e relatar os dados relativos aos servigos desenvolvidos e aos|
processos implementados na organizagdo e em seus trabalhos, de forma a apoiar os objetivos organizacionais.

concordo totalmente concordo em partes nao concordo nem discordo discordo em partes discordo totalmente

Justificativa:

PARTE 5 - ANALISE DA SEQUENCIA DE IMPLEMENTAGAO 3 (TEMPO ESTIMADO 10 MINUTOS)

Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP
Propésito:
O propdsito do processo Avaliagdo e Melhoria do Processo Organizacional é determinar o quanto os processos padrdo da organizagao|

contribuem para alcangar os objetivos de negdcio da organizagdo e para apoiar a organizagdo a planejar, realizar e implantar melhorias|
continuas nos processos com base no entendimento de seus pontos fortes e fracos.

Definicdo do Processo Organizacional — DFP
Propésito:
O proposito do processo Definigdo do Processo Organizacional é estabelecer e manter um conjunto de ativos de processo
organizacional e padrdes do ambiente de trabalho usaveis e aplicaveis as necessidades de negdcio da organizagdo.

Geréncia de Mudancas - GMU
Propésito:
O propdsito do processo Geréncia de Mudangas é assegurar que todas as mudangas sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e|
revisadas de maneira controlada.

Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Propésito:
O proposito do processo Geréncia de Recursos Humanos é prover a organizagdo e os trabalhos com os recursos humanos necessarios
e manter suas competéncias adequadas as necessidades do negdcio.

Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugdo)
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Trabalho é estabelecer e manter planos que definem as atividades, recursos e responsabilidades|
do trabalho, bem como prover informagdes sobre o andamento do trabalho que permitam a realizagdo de corre¢des quando houver|
desvios significativos no seu desempenho. O propdsito deste processo evolui a medida que a organizagdo cresce em maturidade.
Assim, a partir do nivel E, alguns resultados evoluem e outros sdo incorporados, de forma que a geréncia de trabalhos passe a ser|
realizada com base no processo definido para o trabalho e nos planos integrados. No nivel B, a geréncia de trabalhos passa a ter um
enfoque quantitativo, refletindo a alta maturidade que se espera da organizagdo. Novamente, alguns resultados evoluem e outros s&o|
incorporados.
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7
concordo totalmente concordo em partes nao concordo nem discordo discordo em partes discordo totalmente

Justificativa

PARTE 6 - ANALISE DA SEQUENCIA DE IMPLEMENTAGAO 4 (TEMPO ESTIMADO 10 MINUTOS)

Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS
Propésito:
O propdsito do processo Desenvolvimento do Sistema de Servigos é analisar, projetar, desenvolver, integrar, verificar e validar o
sistema de servigos, incluindo os componentes, para satisfazer acordos existentes ou previstos.

Orcamento e Contabilizacdo para Servicos de Tl — OCS
Propésito:
O propdsito do processo Orgamento e Contabilizagdo para Servigos de Tl é orgar e contabilizar para fornecimento do servigo.

7
concordo totalmente concordo em partes nao concordo nem discordo discordo em partes discordo totalmente

Justificativa

PARTE 7 - ANALISE DA SEQUENCIA DE IMPLEMENTACAO 5 (TEMPO ESTIMADO 10 MINUTOS)

Geréncia da Capacidade — GCA

Propésito:

O proposito do processo Geréncia da Capacidade é assegurar que o provedor de servigos tenha capacidade para atender os
requisitos atuais e futuros acordados.

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos — GCD
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos é assegurar que acordos de niveis de servigos
sejam cumpridos em circunstancias previsiveis.

Geréncia de Decis6es — GDE
Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Decisdes € analisar possiveis decisdes criticas usando um processo formal, com critérios|
estabelecidos, para avaliagdo das alternativas identificadas.

Geréncia de Liberagdo — GLI
Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Liberagdo é implantar liberages em um ambiente de produgdo de uma forma controlada.
Geréncia de Riscos — GRI
Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Riscos é identificar, analisar, tratar, monitorar e reduzir continuamente os riscos em nivel
organizacional e de trabalho.

Geréncia da Seguranga da Informagao — GSI
Propésito:

O propdsito do processo Geréncia da Seguranga da Informagdo é gerenciar a seguranga da informagdo em um acordo de nivel de|
seguranca dentro de todas as atividades do gerenciamento do servigo.

Relato de Servigos — RLS

Propésito:

O proposito do processo Relato de Servigos é produzir relatdrios pontuais e precisos para suportar uma efetiva comunicagdo e
tomada de decisdo.

r
concordo totalmente concordo em partes nao concordo nem discordo discordo em partes discordo totalmente

Justificativa
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PARTE 8 — SUGESTOES DE MELHORIA (GERAIS DA PESQUISA)
PARTE 9 — APENDICES

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Este Termo de Confidencialidade visa estabelecer um acordo entre os pesquisadores Renato Ferraz
Machado e Sheila Reinehr, doravante denominados Pesquisadores e o especialista em GSTI
doravante denominado Participante, a respeito da confidencialidade das informagdes coletadas
durante o processo de pesquisa da dissertacao de mestrado do primeiro, sob orientagdo do|
segundo, intitulado: “MM-GSTI: proposta de um modelo de maturidade em Gerenciamento de
Servigos de Tl adaptado a realidade brasileira”.

Por meio deste Termo de Confidencialidade, os Pesquisadores se comprometem a:

e portar-se com discrigdo em todos os momentos da pesquisa académica, ndo comentando,
ou divulgando qualquer tipo de informacdo que tenha sido repassada de forma oral ou
escrita;

e ndo divulgar o nome do Participante, em qualquer meio, a menos que expressamente
autorizado por este;

e ndo divulgar, em qualquer meio, os dados e informacdes individualizadas coletados durante
o processo de pesquisa com o Participante;

e divulgar, em formato de dissertacao, artigos e apresentacdes, apenas os dados agregados,
dos quais ndo se possa retirar ou inferir a identificacdo do Participante;

e retornar para o Participante as informagOes coletadas e analisadas, em formato
individualizado dos seus proprios dados e em formato agregado com os dados de todos os
demais Participantes.

As assinaturas abaixo expressam a concordancia quanto ao cumprimento deste Termo de
Confidencialidade, por prazo indeterminado.

Curitiba, 17 de Abril de 2011.

Renato Ferraz Machado Sheila Reinehr
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APENDICE K - MAPEAMENTO DAS PRATICAS DO ITIL VERSUS PROCESSOS
DO MM-GSTI

Processos do ITIL

SS - Service Strategy

SD - Service Design

ST - Service Transition

SO - Service Operation

CSI - Continual Service Improvement

Processos de estratégia de servigos (S5)

ITIL Pratica Chave MM-GSTI

55-3.1 Criacdo de valor Geréncia de Nivel de Servico— GNS/
Geréncia de Portfdlio de Projetos — GPP

55-3.2 Afivos de servigos

SS-3.3 Tipos de provedor de servicos Principio da Geréncia de Nivel de Servico— GNS /

SS34E 3 i estratégia de Geréncia da Capacidade — GCA

55- 3.4 Estruturas de servicos _ . servigos

SS- 3.5 Fundamentos da estratégia de servigos Definig3o do Processo Organizacional —
DFF/ Geréncia de Portfdlio de Projetos —
GPP

5541 Definicdo de mercado Geréncia da Capacidade — GCA J/ Geréncia de

Portfalio de Projetos— GPP

55-4.2 Desenvolvimento dos entregaveis

55+4.3 Desenvolvimento de ativos estratégicos R e e e

554 4 Preparacdo da execucdo Geréncia de Projetos — GPR / Geréncia da
Capacidade - GCA

S55-5.1 Gerenciamento financeiro Orcamento e Contabilizacdo para Servicos de Tl

55-5.2Retomo do investimento -0cs
55-53.3Gerenciamento do portfolio de servicos

Geréncia de Nivel de Servico — GNS / Geréncia

55-5.4 Métodos de gerenciamento do portfalio de Aspectos econémicos | 4z potfglio de Projetos — GPP
servicos de servigos
55-5.5 Gerenciamento da demanda Geréncia da Capacidade — GCA / Geréncia de

Portfalio de Projetos— GPP
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Processos de estratégia de servigos (SS), continuacdo

ITIL

55-6.1Desenvolvimento organizacional

55-6.2 Departamentalizacdo organizacional

55-6.3 Projeto organizacional

55-6.4 Cultura organizacional

55-6.5 Fontes de recursosfterceinzacdo

Praitica Chave

Estratégia e
organizagao

MM-GSTI

Definicdo do Processo Crganizacional - DFP /
Avaliacdo e Melhoria do Processo
Organizacional - AMP

AP 2.1(0 processo & gerenciado) RAP 2/
Definicdo do Processo Organizacional - DFP

Agquisicdo — AQU / Geréncia de Recursos
Humanos — GRH

55-7.1Implementacdo durante todo o ciclo de vida dos
SEMiCos

553-7.2 Estratégia e projeto

55-7.3 Estratégia e transicdo

55-7 4 Estratégia e operacdo

55-7.5 Estratégia & melhorias

Estratégia, tatica e
operagao

Geréncia de Projetos - GPR / Geréncia de Nivel
de Servico - GNS

Medicdo —MED / Garantia da Qualidade — GQA

55-8.1 Automacdo de servicos

55-8 2 Interfaces de servicos

55-8.3 Ferramentas para estratégias de servicos

Tecnologia e estratégia

55-9.1 Complexidade

55-9.2 Coordenacdo e controle

55-9.3 Preservacio de valor

55-9.4 Eficacia de medicdes

Desafios, fatores
criticos de sucesso e
riscos

Avaliacdo e Melhoria do Processo
Organizacional - AMP [ AP 4.2 (O processo é
controlada)

Medicdo —MED / AP 4.1 (O processo é medido)




Processos de projeto de servigos (SD)

ITIL
SD-3.1 Metas

SD-3.2 Projeto balanceado

SD-3.3 ldentificagdo de requisitos de servicos

SD-3 4 ldentificacdo e documentacao de
requisitos de servigos e direcionamentos

SD-3.5 Atividades do projeta

SD-3.6 Aspectos de projeto

SD-3.7 As atividades subsequentes do projeto

SD-3 8 Restriges do projeto

SD-3.9 Arquitetura orientada a servico

5D-3.10 Gerenciamento de servigos empresariais

SD-3.11 Modelos de projetos de servicos

Pratica Chave

Principios de projeto
de servigos
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MM-GSTI
Geréncia da Capacidade — GCA/ Geréncia
de Portfdlio de Projetos — GPP

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Projetos — GPR

Geréncia de Portfdlio de Projetos — GPP

AP 3.1 (O processo é definido) / AP 3.2 (O
processo esta implementado)

SD-4.1 Gerenciamento do catalago de servicos

SD-4 2 Gerenciamento do nivel de servico

SD-4 3 Gerenciamento da capacidade

SD-4 4 Gerenciamento da disponibildiade

Processos de projeto

Gerenciamento de Nivel de Servico— GNS

Gerenciamento da Capacidade — GCA

Gerenciamento da Continuidade e
Disponibilidade dos Servicos — GCD

SD-4.5 Gerenciamento da continuidade de de servigos
SEervicos
SD-4.6 Gerenciamento da seguranca da Gerenciamento da Seguranca da
infaormacao Informacao -GSl
SD-4.7 Gerenciamento de fornecedores Aquisicdo — AQU
SD-5.1Engenharia de requisitos . Geréncia de Requisitos — GRE
_ i _ Atividades de
SD-5.2 Gerenciamento de dados e informacdes prajejcas relaciqnadas Geréneia da Seguranga da Informagao —
SD-5.3 Gerenciamento de aplicacfes atecnologia GSl

Processos de projeto de servigos (SD), continvacao

ITIL

SD-6.1 Analise de papéis funcionais

SD-6.2 Analise de atividades

SD-6.3 Perfis e atributos

SD-6.4 Papéis e responsabilidades

Pratica Chave

Organizagdo para
projeto de servigos

SD-7.1 Ferramentas de projeto de servigos

SD-7.2 Gerenciamento de ferramentas de projetos

Aspectos
techolégicos

MM-GSTI

Geréncia de Projetos — GPR

SD-8.1 Analise de impacto nos negdcios

SD-8.2 Requisitos de nivel de servico

SD-8.3Riscos para 0s servicos e processos

SD-8 4 Implementacéo de projetos de servigos

SD-8.5 Medico projetos de servicos

Implementagio de
projetos de servigos

Geréncia da Capacidade — GCA

Gerenciamento de Nivel de Servico— GNS/
Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Riscos — GRI

Geréncia de Projetos — GPR / Geréncia de
Portfélio de Projetos — GPP

Medigdo — MED

5D-9.1 Desafios

SD-9 2 Riscos

Desafios, fatores
criticos de sucesso e
riscos

Geréncia de Riscos — GRI




Processos de transicdo de servicos (ST)

ST- 3.1 Principios de apoio a transicao de semvicos

Pratica Chave

ST- 3.2 Politicas para transicio de servicos

Prrcipios da transigao
de servigos
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Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade dos
Servicos—GCD / Gerenciamento de Mivelde
Servico — GMS / Geréncia de Mudancas — GMU

ST- 4.1 Plano detransicac e suporte

ST-4.2 Gerenciamento de mudancas

ST-4.3 Ativos de servicos e gerenciamento de configuracao

ST-4 4 Gerenciamento de liberacao e implantacao

ST-4.5 Validacao etestes de servicos

Processos de transigao

ST-4.6 Avaliacao

de servigos

ST-4.7 Gerenciamento de conhecimento

Gerencia de Liberacac - GLI

Gerencia de Mudancas - GML

Geréncia de Configuracdo — GCO

Geréncia de Liberacio - GLI

Garantia da Qualidade — GQA /

Geréncia de Froblemas — GPL / Geréncia de
Incidentes — GIM / Geréncia de Recursos Humanos —
GRH

ST-5.1 Gerenciamanto da comunicacas & compromatimants

5T-5.2 Gerenciamento das mudancas na erganizacac e
envolvidos

Transigéode servigos
para atividades comuns

AP 21(0 processo & garenciado)—RAF 6

Definicdo do Processo Organizacional - DFP

5T-5.3 Gerenciamento dos envolvidos deoperagao AP 2.1(0 processo e gerenciado)—RAP 8/ Gerancia
de Projetos— GFR
ST-6.1Regras genericas Garantia da Qualidade — GQA / Gerencia de Projetos
—GPR (GPR16)
ST-5.2 Contexto organizacional paratransicac de sernvicos S Cefinicac do Processo Organizacional - DFP ¢
Organizagao para i

ST-6.3 Modelo organizacional para suportar atransicdo de
SErvicos

transigao de servigos

5T-6.4 Relacionamento da transicao de servicos com outros
estagios do ciclo de vida

Geréncia da Capacidade— GCA

Gerencia de Mudancas - GMU

ST-7 1 Ferramentas de gerenciameanto de conhacimanto

ST-7.2 Colaboracac

Aspectos de tecnologia

| 5T-7.3 Sisterna de geranciarmento de configuracao

Geréncia de Problemas — GPL / Geréncia de
Incidentes - GIN

Gerencia de Problemas — GFL

Gerencia de Configuracao-GCO

S5T-8.1 Estagios daintroducdo datransicio de servicos

Implementagéo da
transigao de servigos

Geréncia de Mudancas—GMU

57-9.1 Desafios

S5T- 9.2 Fatores criticos de sucesso

Desafios, fatores

5T-9.3 Hiscos

criticos de sucesso e

5T-9.4 Transicdo de servicos sob condicdes adversas

riscos

Gerencia de Riscos — GRI / Gerenciade Decisoes —
GDE

Gerencia de Mudangas— GMU / Gergncia de
Decisdes - GDE

ITIL
S0-3.1Fungodes, grupos, times, departamantos e divisdes

S0-3.2 Atingindo o balanceamento da operacéo de servicos

S0-3.3 Prestacéo de servicos

S0-3.4 Envolvimento do pessoal operacional no projeto e na
transicdo de servicos

S0-3.5Saude operacional

S0-3.6 Comunicacao

S0-3.7 Documentacéo

Pratica Chave

Principios da operacio
de servicos

MM-GSTI
Geréncia cda Capacicade— GCA

Geranciamento da Continuidacle e Disponibilidade dos
Servicos— GCD

Gerancia de Projetos— GPR

Gersnciamento da Continuidadle e Disponibilidade dos
Servicos—GCD/ Relato de Servicos—RLS

AP 2.1 (Oprocessc € gerenciado) RAP 8

Relato de Servicos— RLS / Geréncia dz Nivel de
Servico—GNS /

S0-4.1 Gerenciamento de evento

S0-4.2 Gerenciamento de incidentes

S0-4.3 Cumprimento de solicitacédo

S0-4.4 Gerenciamento de problsmas

S0-4.5Gerenciamento de acesso

S50-4.6 Atividades operacicnais de processos cobertosem
outras fases do ciclo de vida

Processos de operacao

de servicos

Gersnciamento da Continuidadle e Disponibilicdade dos
Servicos—GCD

Geréncia de Incidentes - GIN

Gerancia de Nival de Servico — GNS/ Geréncia da
Capacidade—GCA / Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Problemas- GPL

Geréncia da Seguranca da Informacéo—GSI

Gersnciamento da Continuidacle e Disponibilidade dos
Servicos—GCD

S0-5.1 Monitoramento e controla

S0-5.20peracaode Tl

S0-5.3 Gerenciamento de mainirame

S0-5.4 Gerenciamento de servidores e suporte

S50-5.5 Gerenciamento deredes

S0-5.6 Conservacdo 2 arquivo

S0-5.7 Admistracdo de banco de dados

S0-5.8 Gerenciamento de diretério de servicos

S0-5.9 Suporte de desktop

50-5.10 Gerenciamento de middleware

S50-5.11 Gerenciamento de intemet/veb

S0-5.12 Gerenciamento de instalacéese data center

S50-5.13 Gerenciamento da seguranca dainformacéo e
operacaodeservicos

S0-5.14 Melhoria das atvidacles operacionais

Atividades comuns de
operagao de servigos

Medicdo—IMED / Relato da Servicos—RLS

Gersnciamento da Continuidacle e Disponibilicacde dos
Servicos—-GCD

Geréncia da Seguranca da Informacéo—GSI

Avaliagao e Melhotia do Processo Organizacional —
AMP
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Processos de operacdo de servigos (SO), continuagao

ITIL Pratica Chave MM-GSTI
50-6.1 Funcdes
S0-6.2 Service Desk
EER Gerenc?amento técnico - Organizagio Geréncia da Capacidade — GCA / Geréncia da
50-6.4 Gerenciamento de operacdes de Tl paraoperagio | Continuidade e Disponibilidade dos Servicos —
50-6.5 Gerenciamento de aplicacées de servigos GCD
S0-6.6 Regras operacionais e reponsabilidades
50-6.7 Estrutura organizacional de operacdo de servicos
50-7.1 Requisitos genéericos Geréncia de Requisitos — GRE
S0-7.2 Gerenciamento de eventos L )
S0-7.3 Gerenciamento de incidentes Gerencia de Incidentes - GIN
SO-7.4 Cumprimento de solicitacio Aspectos Geréncia de Nivel de Servico — GNS /

S0O-7.5 Gerenciamento de problemas

S0-7.6 Gerenciamento de acessos

SO-T.T Service desk

tecnoldgicos

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Problemas - GPL

Geréncia da Seguranca da Informacdo — GSI

Geréncia de Incidentes - GIN

S0-8.1 Gerenciamento das mudancas na operacio dos
SErvicos

S0-8.2 Gerenciamento da operacdo e projetos de
SErvicos

50-8.3 Avaliacdo e gestdo de riscos na operacao dos
Servicos

50-8.4 Pessoal operacional para projeto e transicdo de
SErvico

50-8.5 Planejamento e implementacdo de tecnologias de
gerenciamento de servicos

Implementagio
da operagdo de
servigos

Geréncia de Mudancas - GMU

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade
dos Servicos — GCD / Geréncia de Projetos —
GPR

Geréncia de Riscos — GRI

Geréncia de Projetos — GPR

S50-9.1 Desafios

50-0.2 Fatores criticos de sucesso

S0-9 3 Riscos

Desafios, fatores
criticos de

sucesso e riscos

Geréncia de Riscos — GRI

Melhoria continua de servigos (SCl)

ITIL
SCI-3.1 A melhoria continua de servicos e mudanca organizacional

Pritica Chave

SCI-3.2 Propriedade

SCI-3.3 Definicdo de papéis

SCI-3.4 Direcionamentos internos e extermnos

SCI-3.5 Gerienciamento de nivel de servico

SC1-3.6 O ciclo de Deming

Principios da
melhoria continua

SC1-3.7 Medicdo de servicos

de servigos

SCI-3.8 Gerenciamento do conhecimento

SC1-3.9 Pesquisa de mercado

SC1-3.10 Govemnanca

SCI-3.11 Frameworks, modelos, padrdes e sistema de qualidade

MM-GSTI
Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional
—AMP

AP 21 (0 processo é gerenciado) RAP 2/
Garantia da Qualidade — GQA

AP 2.1(0 processo e gerenciado) RAP 6 /RAP 2

Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional
—AMP

Geréncia de Mivel de Servico - GNS

AP 3.1(0 processo & objeto de melhorias e
inovacdes)/ AP 5.2 (0 processo é otimizado
continuamente)

Medicdo - MED

AP 3.2 (0 processo estd implementado) RAP 22

AP 5.1(0 processo & objeto de melhorias e
inovacdes)/ AP 5.2 (0 processo é otimizado
continuamente)

Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional
—AMP

AP 3.1(0 processo é definido) /AP 3.2 (0
processo esta implementado) / Garantia da
Qualidade — GQA

SCI-4.1 Os 7 passos da melhoria continua

SCI4 2 Relato de servicos

SCIH4.3 Medicio de servicos

Processos de
melhoria continua

SCI4 4 Retorno de investimento para melhoria continua de
SEenvicos

de servigos

SCIH.5 Questées de negocio para melhona continua de servicos

SCI4.6 Gerenciamento do nivel de servico

AP 42 (0 processo é medido)

Relato de Servicos — RLS

Medicdo - MED / AP 4.1 (O processo & medido)

Orcamento e Contabilizacdo para Servicos de Tl
-0CS

Avaliacdo e Melhona do Processo Organizacional
—AMP

Geréncia de Mivel de Servico - GNS




Melhoria continua de servigos (5Cl), continuacéo

ITIL
SCI5.1 Métodos e técnicas

SCI-3.2 Avaliacdes

5CI-5.3 Pesquisa de mercado

SCI-5.4 Framework de medicdo e relato

SCI5.5 O ciclo de Deming (PDCA)

SCI-5.6 A melhoria continua de servicos e outros processos de
gerenciamento de servicos

Pratica Chave

Métodos e
técnicas para
melhoria continua
de servigos
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MM-GSTI
Garantia da Qualidade — GQA

Avaliacdo oficial de nivel de maturidade do
MPS.BR

AP 5.1(0 processo é objeto de melhorias e
inovacGes) ! AP 5.2 (0 processo é otimizado
continuamente)

SCI-6.1 Papéis & responsabilidades que suportam a melhoria
continua de servicos

Organizagio para
melhoria continua

AP 2.1(0 processo é gerenciado) RAP 6 / RAP
2

SCI-6.2 Matriz de autoridade de servigos
SCI-7.1 Ferramentas para apoiar as atividades de melhoria AP 4.1(0 processo & medido)/ AP 4.2 (O
continua de servicos Aspectos processo & controlado)

tecnoldgicos

SCI-8.1 ConsideracGes criticas para implementacio da melhoria
continua de servicos

SCI-8.2 Poronde comecar

SCI-8.3 Govemanca

SCI-8.4 Amelhoria continua de servicos e as mudancas
organizacionais

SCI-8.5 Estratégia e plano de comunicacio

Implementacéo da
melhoria continua
de servigos

Avaliacdo e Melhoria do Processo
Organizacional — AMP /

AP 2.1(0 processo & gerenciado) RAP 8

SCI-2.1 Desafios

SCI-9.2 Fatores criticos de sucesso

SCI-9.3 Riscos

Desafios, fatores
criticos de
SUCeSSO0 e riscos

Geréncia de Riscos - GRI




