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RESUMO

A érea de Tecnologia da Informacdo (TI) das empresas necessita de melhores préaticas para
colocar a Tl na mesma direcdo da estratégia da empresa, dando foco ao negdécio, com custos
justificaveis. As melhores praticas norteiam a empresa de forma que o0s objetivos
organizacionais possam ser atendidos. Com a adocdo das melhores praticas em TI pressupde-
se que a empresa realizara a forma mais eficiente e eficaz da gestdo de recursos e com isso
trard melhores resultados e vantagem competitiva. Neste trabalho sdo apresentadas as
melhores préticas para o Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacgdo através da
analise de uma série de modelos existentes, que tem por objetivo auxiliar aos gestores de Tl e
as empresas a gerenciarem com qualidade e de forma coerente 0s seus servicos de TI. Através
da anélise destes modelos, é proposto um roteiro que proporcione ao NUSIS indicar melhorias
no Gerenciamento de Servicos de TI das empresas associadas. Este roteiro parte do
diagnostico do nivel de maturidade dos servicos de T1 da empresa, da identificacdo do nivel
de maturidade dos servicos de Tl que a empresa quer atingir, e a partir desta diferenca, aponta
as praticas de melhorias para o Gerenciamento de Servicos de Tl adequadas a situacdo da

empresa.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo, Gerenciamento de Servicos de TI, Melhores
Préticas, ITIL e BSC.



ABSTRACT

The area of Information Technology (IT) companies need to put the best practices in the same
direction of the IT strategy of the company, giving focus to the business, with justifiable costs.
The best practices guide the company so that organizational goals can be met. With the
adoption of best practices in IT assumes that the company will perform the most efficient and
effective management of resources and thus bring better results and competitive advantage.
This paper presents best practices for Service Management Information Technology through
the analysis of a number of existing models, which aims to help IT managers and companies
to manage quality and consistently their services IT. Through analysis of these models, we
propose a roadmap that provides the NUSIS indicate improvements in IT Service
Management from the companies. This roadmap part of the diagnosis of the level of maturity
of IT services company, identifying the maturity level of IT services that the company wants
to achieve, and from this difference, the practical points of improvements to IT Service

Management appropriate the company's situation.

Keywords: Information Technology, IT Service Management, Best Practices, ITIL and BSC.
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1 INTRODUCAO

As organizagdes necessitam cada vez mais de servigos de Tecnologia da Informacao
(T1) com qualidade, que atendam as exigéncias e expectativas do cliente, e que sejam capazes

de prover informagdes de maneira correta e precisa para auxiliar na tomada de decisdes.

Servico de Tl € um conjunto de recursos, Tl e ndao TI, mantidos por um
provedor de TI, cujo objetivo é satisfazer uma ou mais necessidades de um
cliente (areas de negécio) e suportar os objetivos estratégicos do negécio do
cliente, sendo percebido pelo cliente como um todo coerente
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para gerenciar o servico de Tl o Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da
Informagdo (GSTI) permite que a &rea possa iniciar uma postura proativa, visando alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a
qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia
de problemas na entrega e na operacao dos servigos de TI.

As areas de TI tendem a adotar processos guiados pelas melhores praticas do mercado
com o objetivo de ndo terem de aprender e crescer por meio de tentativas, erros e atribuicoes
ja vivenciadas e superadas por outras organizagdes.

Neste contexto € necessario uma abordagem integrada e padronizada de praticas de
Gerenciamento de Servigos de Tl e um mecanismo de controle e afericdo dos resultados
alcancados, alinhado com a estratégia da organizacgéo.

Existe uma série de modelos de melhores praticas em Tecnologia da Informacdo —
como ITIL, CobiT, CMMI, ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27002, SAS 70, PMBOK, PRINCE2,
BSC e outros — para trazer os melhores resultados em termos de beneficios e custos com sua
utilizacéo.

Com o BSC os objetivos da empresa podem ser “desdobrados” numa rela¢do de causa
e efeito, indicadores sobre metas e objetivos a serem atendidos pela organizacdo. O BSC ¢
uma poderosa ferramenta de planejamento e de gestdo de desempenho por toda a organizacao.

Com a adocdo das melhores praticas em Tl pressupde-se que a empresa realizara a
forma mais eficiente e eficaz da gestdo destes recursos e com isso trara melhores resultados e

vantagem competitiva.
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Além de também melhorar a qualidade dos servigos de TI que apoiam 0s objetivos
estratégicos das organizac6es; disponibilizar informacGes precisas sobre os servicos; oferecer
maior flexibilidade da T1 para melhorar o negécio; aumentar o profissionalismo da equipe de
TI; melhorar a satisfagdo dos clientes com o servigo provido; alinhar servigos e recursos as
necessidades atuais e futuras do negocio; reduzir o custo de propriedade a longo prazo;

melhorar a taxa de retorno de investimento (ROI).

1.1  PROBLEMAE QUESTAO DE PESQUISA

O NUSIS - Nucleo de Sistemas de Informacéo (Avaliagcdo, Selecdo Desenvolvimento e
Aplicagdo) € um nucleo da Universidade de Caxias do Sul que desenvolve projetos, avalia e
seleciona sistemas, e aplica a TI em empresas de pequeno porte, considerando o contexto de
cada organizacdo. O Nucleo tem como objetivo principal capacitar os alunos do curso de
Sistemas de Informacdo a atuar no mercado em situacgdes reais, com a intencdo que os alunos
saiam do curso bem preparados e saibam atuar dentro das empresas (SILVEIRA; CASSOL,
2005).

As empresas enfrentam problemas na area de Tl que afetam diretamente os seus
negocios, como o alto tempo de execucdo dos servicos; altos custos operacionais; trabalhos
redundantes; informacfes inseguras, inconsistentes e ndo confiaveis; falta de controle;
aplicacbes ndo testadas; ma geréncia de mudancas; sobrecarga de processamento; falhas de
procedimentos; erros relacionados a seguranca ou as rotinas de backups; recursos disponiveis
ndo alocados adequadamente, entre outros.

Dentre as inimeras praticas existentes, a empresa precisa escolher as melhorias que
sdo adequadas para o seu nivel de maturidade dos servicos de TI, pois algumas das melhores
praticas sdo adequadas para uma empresa, a0 mesmo tempo gue para outras podem nao ser
apropriadas. Sendo que as empresas podem estar em niveis de maturidade diferenciados em
relacdo a utilizacdo da TI — tais como Pré-Requisitos, Capacidade do Processo, Qualidade do
Produto, Gerenciamento da Informacdo, Interface com o Cliente — as melhores praticas sao
distintas para cada nivel e por isso elas sao adaptaveis a estrutura da empresa.

E fundamental também que a empresa compreenda em que situacdo se encontra o
negdcio, quais as necessidades da TI, qual impacto de aplicar ou ndo uma mudanga nos
processos em curso, beneficios e desvantagens.

Porém, diante dos riscos e prejuizos ao negdcio, como perdas de receita, de clientes,
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de informacdes, levando a tomar decisfes erroneamente, interrupgdo dos servigos prestados, e
até faléncia da empresa, é necessario desenhar, organizar e controlar os servicos prestados
pela T1, sejam servigos internos ou terceirizados.

Baseado no problema de pesquisa descrito anteriormente foi criado a seguinte questao
de pesquisa: Como avaliar e propor melhorias no Gerenciamento de Servigos de T, de forma

alinhada a estratégia da organizagdo?

1.2 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é propor um roteiro que proporcione ao NUSIS indicar
melhorias no Gerenciamento de Servigos de Tl das empresas associadas. Este roteiro parte do
diagnostico do nivel de maturidade dos servicos de T1 da empresa, da identificagdo do nivel
de maturidade dos servigos de Tl que a empresa quer atingir, e a partir desta diferenca, aponta
as melhores préaticas adequadas a situacdo da empresa.

Com orientagdes adequadas para aplicar o gerenciamento de servigos nestas empresas,
0 nucleo trara beneficios a organizacdo como melhoria na qualidade dos servigos de TI, no
desempenho da area de TI, da seguranca e confianca dos servicos de TI, maior satisfacdo dos
clientes e usuarios, entre outros.

Para atingir o objetivo geral apresentado, o trabalho serd orientado por quatro

objetivos especificos:

1. Diagnosticar o nivel de maturidade dos servicos de Tl em que a empresa se
enquadra;
2. Propor um instrumento de avaliacdo para identificar aonde a empresa quer

chegar e as metas que deseja atingir;

3. Desenvolver uma proposta de melhoria para o Gerenciamento de Servigos de
TI, a partir da diferenca entre os niveis de maturidade atual e desejado, indicando as praticas
que se enquadram e devem ser melhoradas;

4. Disponibilizar o roteiro em uma ferramenta automatizada para agrupar e
comparar os niveis de maturidade atual e desejado, sugerindo como roteiro a adequacdo,

modificacdo ou implementacdo de determinadas préaticas de gestdo de servigos.
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1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

O trabalho esta organizado em 6 capitulos, sendo que este apresentou o contexto deste
trabalho bem como os seus objetivos.

No capitulo 2 sdo apresentados 0 conceito e o objetivo do Gerenciamento de Servigos
de TI; e os processos, técnicas e melhores praticas para GSTI de uma série de modelos para a
elaboracdo do roteiro proposto. Ainda neste capitulo é apresentado o modelo de maturidade
para GSTI utilizado no capitulo 4 para a divisdo do questionario e do roteiro.

O capitulo 3 apresenta 0s conceitos e objetivos do BSC e do BSC para a area de TI,
utilizado no capitulo 4 para a identificacdo de metas e objetivos da empresa.

O capitulo 4 apresenta o roteiro de melhorias proposto neste trabalho baseado nas
melhorias identificadas no capitulo 2 e nos conceitos do capitulo 3. Este capitulo divide-se nas
etapas para a utilizagdo do roteiro, o diagndstico da situacéo atual, o diagndstico da situacéo
futura e da indicacdo das melhorias.

O capitulo 5 apresenta a modelagem e o desenvolvimento da ferramenta automatizada
do roteiro de melhorias proposto no capitulo 4. E por fim, o capitulo 6 apresenta as

conclusdes finais deste trabalho.
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2 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

Os resultados que os clientes querem alcancar é a razdo pela qual compram ou usam o
servico. O valor do servico para o cliente € diretamente dependente da forma como ele facilita
esses resultados. Gerenciamento de servicos € o que permite que um provedor de servicos
entenda 0s servigcos que prestam, garanta que os servicos realmente facilitem os resultados
que seus clientes querem alcancar, entenda o valor dos servigcos para seus clientes, e
compreenda e gerencie todos 0s custos e riscos associados a esses servicos (ITSMF, 2007).

Gerenciamento de servicos € um conjunto de capacidades organizacionais
especializadas para fornecer valor aos clientes na forma de servicos.

Segundo Magalh&es e Pinheiro (2007), o Gerenciamento de Servicos de T1 (GSTI) € o
gerenciamento da integracdo entre pessoas, processos e tecnologias, componentes de um
servico de TI, cujo objetivo é viabilizar a entrega e o suporte de servigcos de Tl focados na
necessidade dos clientes e de modo alinhado a estratégia de negdcio da organizacgéo.

A intangibilidade dos servicos faz com que os clientes tentem reduzir a incerteza,
procurando sinais da qualidade do servico e tirando conclusdes a partir das comunicagfes que
recebem e das evidéncias concretas, obtidas dos participantes, dos processos utilizados e das
tecnologias empregadas. A area de TI precisa oferecer uma representacdo tangivel que
comunique 0 Processo e 0s provaveis resultados do servico que ira prestar (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Um conjunto de boas préaticas resultard num bom servico prestado.

21  MELHORES PRATICAS

Segundo ITSMF (2007), melhor pratica é todo processo ou atividade que ja foi testada
e aprovada por um numero suficiente de empresas e organizacoes.

Hoje existe uma série de modelos de melhores praticas para TI, uns mais abrangentes e
outros mais especificos. As melhores praticas difundidas internacionalmente norteiam a

empresa de forma que 0s objetivos organizacionais possam ser atendidos.
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As recomendacdes da biblioteca ITIL s&o um dos pilares deste trabalho, por se tornar
um padrdo de fato em gerenciamento de servicos de Tl reconhecido mundialmente, além de
ter se mostrado eficaz e eficiente em varias instituicdes.

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € um conjunto das melhores
praticas utilizadas para o gerenciamento de servicos de tecnologia da informagdo com um alto
padréo de qualidade.

O principal objetivo da ITIL é prover um conjunto de préticas de gerenciamento de
servicos de TI testadas e comprovadas no mercado. A adocdo das praticas da ITIL pretende
levar uma organizagdo a um grau de maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e
eficiente dos seus ativos estratégicos de Tl (incluindo sistemas de informacdo e infraestrutura
de TI), sempre com o foco no alinhamento e na integragdo com as necessidades dos clientes e
usuarios (FERNANDES; ABREU, 2008).

A ITIL foi desenvolvida pelo CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency) no final da década de 1980, a partir de uma encomenda do governo britanico, que
ndo estava satisfeito com o nivel de qualidade dos servicos de Tl a ele prestado. Neste
cenério, foi solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores praticas para
gerenciar a utilizacdo eficiente e responsavel dos recursos de TI. Em abril de 2001, o CCTA
foi incorporado ao OGC (Office of Government Commerce), que hoje é o organismo
responsavel pela evolucao e divulgacao da ITIL (FERNANDES; ABREU, 2008).

Em sua primeira versdo langada no inicio dos anos 90, a ITIL era composta por quase
40 livros, dando assim seu nome, Biblioteca da Infra-estrutura de Tecnologia da Informacao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)

O Forum de Gerenciamento de Servicos de TI (IT Service Management Forum -
ITSMF), criado em 1991, promove a troca de informacdes e experiéncias que possibilitam as
organizacdes de Tl melhorar os servigos oferecidos (BON; VERHEIJEN, 2006).

Entre 2000 e 2002 foi lancada a segunda versdo da ITIL, onde foi reformulada e
reunindo as praticas em oito volumes, e seu principal objetivo era ligar tecnologia a negocio,
com um foco nos processos necessarios para a entrega do servico ao cliente do negocio.

Em maio de 2007, foi lancada a versdo 3 da ITIL (denominada V3) ainda mais enxuta,
a qual apresenta o conceito de gerenciamento de ciclo de vida do servico em cinco livros. Ela
busca adotar um framework de préaticas que unificam todas as areas de prestacdo de servicos

de T1 com o objetivo de agregar valor ao negocio.
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O ITIL V3 tem um eixo (ndcleo) de condugdo das atividades, o livro de Estratégia de
Servigo (Service Strategy), que norteia os demais livros / processos, que sd&o Desenho de
Servigo (Service Design), Transicdo de Servico (Service Transition) e Operagdo de Servico
(Service Operation). Circundando todos os processos estd o livro de Melhoria Continua de
Servigo (Continual Service Improvement). Todos séo tidos como fases do ciclo de vida dos

servigos, sendo a Estratégia a fase inicial do mesmo (Figura 1).

Figura 1- O Nucleo da ITIL

Melhoria Continua
do Servigo

Fonte: Adaptado de OGC (20074, p. 24).

Processos e fungdes sdo distribuidos ao longo do ciclo de vida, conforme descritos na
Tabela 1.
Conforme descrito por ITSMF (2007), o ciclo de vida do servi¢o é iniciado a partir de

uma mudanca nos requisitos do negécio.

Estes requisitos sdo identificados e acordados no ambito do estagio Estratégia de
Servigo dentro de um Pacote de Nivel de Servico (SLP) e um conjunto definido de resultados
do negdcio.

O SLP passa para a fase de Desenho de Servigo, onde uma solucdo de servigo é
produzida junto com um pacote de design de servico (SDP), que contém tudo o que é

necessario para levar esse servigo atravées das etapas restantes do ciclo de vida.
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Tabela 1 - Processos e Fungdes da ITIL V3

Publicacoes Processos Fungdes

Gerenciamento Financeiro de TI;

SRR Gerenciamento do Portfélio de Servigos;

Servigo )
Gerenciamento da Demanda.
Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
Gerenciamento do Nivel de Servico;
Gerenciamento da Capacidade;
Desenhode | . o ciamento da Disponibilidade;
Servico erenciamento da Dispol ade;

Gerenciamento da Continuidade de Servico;
Gerenciamento de Seguranga da Informacao;
Gerenciamento de Fornecedor.

Gerenciamento de Mudanca;
Gerenciamento de Configuracéo e de Ativo de Servico;
Transicdo de | Gerenciamento de Liberagéo e Implantagéo;

Servico Validacdo e Teste de Servico;
Avaliacéo;
Gerenciamento do Conhecimento.
Gerenciamento de Evento; Central de Servigos;
. Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento Técnico;
Opg;?i;/(i)gcs) de Cumprimento de Requisicéo; Gerenciamento das Operagdes de TI;
Gerenciamento de Problema; Gerenciamento de Aplicativo.

Gerenciamento de Acesso.

Melhoriade | Melhoria em Sete Passos;

SEI_’Vi(;O Relatorio de Servigo;
Continuada | 16 4icso de Servico.

Fonte: Adaptado de Fernandes e Abreu (2008, p. 275).

O SDP passa para a fase Transicdo de Servico, onde o servi¢o é avaliado, testado e
validado. O Sistema de Gestdo do Conhecimento de Servico (SKMS) é atualizado, e o servigo
é transferido para o ambiente vivo, onde entra a fase de Operacéo de Servico.

Sempre que possivel, a Melhoria de Servi¢co Continuada identifica oportunidades para
a melhoria das insuficiéncias ou falhas em qualquer lugar e em qualquer fase do ciclo de vida.

O COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) é um guia
com as melhores préaticas de gerenciamento da governanca de tecnologia da informacéo
criado pelo ISACA (Systems Audit and Control Association). O principal objetivo das
praticas do CobiT é contribuir para o sucesso da entrega de produtos e servicos de Tl, a partir
das perspectivas das necessidades do negocio, com um foco mais acentuado no controle que
na execucdo (FERNANDES; ABREU, 2008).

O modelo do CobiT € genérico o bastante para representar todos 0S processos
normalmente encontrados nas func¢fes da Tl e compreensivel tanto para a operagdo como para
0s gerentes de negdcios, pois cria uma ponte entre 0 que o pessoal operacional precisa

executar e a visdo que 0s executivos desejam ter para “governar”.
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A ISO/IEC 27001 foi preparada para prover um modelo para estabelecer, implantar,
operar, monitorar, rever, manter e melhorar um Sistema de Gestdo da Seguranca da
Informacao (“Information Security Management System — ISMS™).

A ISO/IEC 27002 estabelece diretriz e principios gerais para iniciar, manter e melhorar
a gestdo da seguranca da informacdo em uma organizacgéo, provendo diretrizes sobre as metas
geralmente aceitas para a gestdo da segurancga da informacgéo. A implantagdo dos objetivos de
controle e dos controles associados da norma tem como finalidade atender aos requisitos
identificados por meio da analise/avaliacdo de riscos. Outro objetivo da norma é servir como
um guia pratico para desenvolver os procedimentos de seguranca da informacdo e praticas
eficientes de gestdo da seguranca para a organizacao, além de ajudar a criar confianga nas
atividades interorganizacionais (FERNANDES; ABREU, 2008).

A SAS70 (Statement on Audit Standard 70) é uma norma de auditoria orientada para
organizagdes de servigos. Esta norma serve para verificar os controles internos da empresa
que realiza a terceirizacdo (outsourcing), cujos servicos estdo embutidos no sistema de
informacdo da organizacdo usuaria e estdo relacionados com os seus registros e relatorios
financeiros (FERNANDES; ABREU, 2008).

O CMMI (Capability Maturity Model Integration) criado pelo SEI (Software
Engineering Institute) tem como principal proposito fornecer diretrizes baseadas em melhores
praticas para a melhoria dos processos e habilidades organizacionais, cobrindo o ciclo de vida
de produtos e servicos completos, nas fases de concepcdo, desenvolvimento, aquisicao,
entrega e manutencao. Neste sentido, suas abordagens envolvem a avaliacdo da maturidade da
organizacdo ou a capacitacdo das suas areas de processo, 0 estabelecimento de prioridades e a
implementacao de acGes de melhoria (FERNANDES; ABREU, 2008).

O PMBOK (Project Management Body of Knowledge) é um guia do conjunto de
conhecimentos e boas praticas em gerenciamento de projetos, criado pelo PMI (Project
Management Institute). Esta estruturado em nove areas de conhecimento em gerenciamento
de projetos: integracdo, escopo, tempo, custos, qualidade, recursos humanos, comunicacao,
riscos e aquisigdes. O PMBOK mostra “o que” é necessario fazer.

O PRINCE2 (Projects in Controlled Environments) € uma metodologia de
gerenciamento de projetos, criado pelo OGC. Esta metodologia € composta por processos,
componentes e técnicas que orienta os gerentes do projeto e demais interessados na conducao
do projeto, facilitando o planejamento, o controle e a comunicagdo no ambito do projeto. O
PRINCE2 mostra “como” fazer.
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Nos proximos itens estdo descritos aspectos importantes de cada estagio do ciclo de
vida do servico da ITIL, bem como seus processos e fungdes. A ITIL sera utilizada como base

para analise das melhores praticas e comparada com os outros modelos.

2.1.1 Estratégia de Servigo

Conforme OGC (2007a), a estratégia fica no nucleo do ciclo de vida porque ela
estabelece orientacdo a todos os prestadores de servicos de T1 e seus clientes, para ajuda-los a
operar e prosperar no longo prazo através da construcdo de uma estratégia clara de servico, ou
seja, um entendimento preciso de:

— Quais os servicos que devemos oferecer e para quem?

— Como podemos nos diferenciar dos concorrentes?

— Como é que podemos realmente criar valor para os clientes?

— Como é que vamos capturar valor para as partes interessadas?

— Como o Gerenciamento Financeiro fornece visibilidade e controle sobre a
criacdo de valor?

— Como devemos definir a qualidade do servico?

— Como é que podemos escolher entre diferentes caminhos para melhorar
a qualidade do servigo?

— Como é que vamos alocar recursos de forma eficiente através de um portfélio
de servicos?

— Como ¢é que vamos resolver demandas conflitantes de recursos
compartilhados?

O CobiT, o PMBOK e o PRINCE2 tem varios aspectos abordados neste estagio para
definir um plano estratégico de TI; e alguns aspectos para avaliar e gerenciar os riscos de TI.
Ja a ISO/IEC 27001 e 27002 tem varios aspectos abordados para avaliar e gerenciar 0s riscos
de TI.

A Estratégia de Servico é composta por trés processos: Gerenciamento Financeiro de

TI; Gerenciamento do Portfélio de Servigcos e Gerenciamento da Demanda.
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2.1.1.1 Gerenciamento Financeiro de Tl

O Gerenciamento Financeiro abrange a funcéo e os processos responsaveis pela gestdo
do orcamento de um provedor de servigos de TI, contabilidade e requisitos de cobranca. Ele
fornece aos negdcios e a Tl com a quantificagdo, em termos financeiros, do valor dos servicos
de TI, do valor dos ativos subjacentes ao provisionamento desses servigos, bem como a
qualificacdo de previsdo operacional (ITSMF, 2007).

Segundo Magalh&es e Pinheiro (2007), o processo de Gerenciamento Financeiro dos
servicos de Tl administra rigorosamente os recursos financeiros da organizacdo colocados a
disposicdo da area de Tl para a implementacdo dos projetos e para a continuidade da
prestacdo dos servicos de TI disponibilizados pelos projetos.

O Retorno sobre o Investimento (ROI) é utilizado como uma medida da capacidade de
utilizar os ativos para gerar valor adicional (OGC, 2007a). O ROI pode ser calculado de forma
pré-programada, pos-programada (retroativa) ou mesmo para identificar necessidades do
negocio que dependem do gerenciamento de servicos (FERNANDES; ABREU, 2008).

A elaboracdo do orcamento é responsavel por estimar e controlar o gasto de dinheiro
dentro da area de TI. A apuracdo e andlise dos custos leva a organizacdo de TI a justificar
complementarmente a maneira pela qual se gasta o dinheiro. A cobranca dos custos é
responsavel pelo faturamento e cobranca a um cliente dos servigos de TI disponibilizados
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para identificar e alocar
custos, além de varios aspectos abordados para gerenciar os investimentos em Tl. O PMBOK
e 0 PRINCE2 também tém varios aspectos abordados para identificar e alocar custos e para

gerenciar os investimentos em TI.

2.1.1.2 Gerenciamento do Portfélio de Servicos

O Gerenciamento do Portfolio de Servicos (GPS) € um método dinamico para
governar 0s investimentos em Gerenciamento de Servicos em toda a empresa e gerencia-los
para gque adicionem valor ao negécio (OGC, 2007a). O valor de uma estratégia do Portfélio de
Servigos é demonstrado através da capacidade de antecipar a mudanca, mantendo a

rastreabilidade de estratégia e planejamento.
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Segundo ITIL (2007), o Portfolio de Servigco € usado para gerenciar o Ciclo de Vida
inteiro de todos os Servicos de TI, incluindo trés categorias: Funil de Servigo (proposto ou em
Desenvolvimento); Catalogo de Servico (em Producdo ou disponivel para Implantacdo) e
Servigos Obsoletos.

O Portfélio de Servicos esclarece ou ajuda a esclarecer as seguintes questdes
estratégicas (OGC, 2007a):

— Por que um cliente compra estes servigos?

— Por que eles deveriam comprar estes servigos de nds?

— Quais sdo 0s modelos de pregos ou estornos?

— Quais sdo 0s nossos pontos fortes e fracos, as prioridades e 0s riscos?

— Como é que 0s n0ssos recursos e capacidades devem ser alocados?

2.1.1.3 Gerenciamento da Demanda

O Gerenciamento da Demanda € um aspecto critico da gestdo de servicos. Demanda
mal gerida € uma fonte de risco para 0s prestadores de servigcos por causa da incerteza na
demanda. O excesso de capacidade gera custos sem criar valor que fornece uma base para a
recuperacdo dos custos. Os clientes séo relutantes em pagar por capacidade ociosa, a menos
que tem valor para eles (OGC, 2007a).

O objetivo do Gerenciamento da Demanda € entender e influenciar as demandas de
clientes pelos servicos e a provisdo de capacidade para atender a essas demandas. No nivel
estratégico isso pode envolver a analise de padrdes de atividade e perfis de usuarios. Em um
nivel tatico pode envolver o uso de mecanismos de diferenciacdo (cobranca, nivel de servico)
para incentivar os clientes a usar os servicos de Tl menos ocupados (ITSMF, 2007).

O Gerenciamento da Demanda visa gerenciar de forma sincrona os ciclos de producéo
dos servicos (que consomem demanda) e os ciclos de consumo dos servicos (que geram mais
demanda) (FERNANDES; ABREU, 2008). Por exemplo, o aumento da quantidade de
funcionarios do cliente certamente intensificara a atividade do negocio, o que podera acarretar

em crescimento da demanda de incidentes e requisicdes de servicos.
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2.1.2 Desenho de Servigo

O papel do Desenho de Servigo no processo de mudanca empresarial pode ser definido
como: o desenho de servicos de Tl adequados e inovadores, incluindo suas arquiteturas,
processos, politicas e documentacédo, para atender aos requisitos de negécio acordados atuais
e futuros (OGC, 2007Db).

As principais metas e objetivos do desenho de servigo séo:

— Servicos de desenho para atender os resultados de negécios acordados;

— Processos de projeto para apoiar o ciclo de vida do servico;

— ldentificar e gerir 0s riscos;

— Criar infraestruturas seguras e resistentes de TI, ambientes, aplicacfes e dados /
recursos de informacao e capacidade;

— Métodos de medicdo de desenho e metricas;

— Produzir e manter os planos, processos, politicas, normas, arquiteturas,
frameworks e documentos para apoiar o projeto de qualidade de solucbes de
T,

— Desenvolver habilidades e capacidades dentro da TI;

—  Contribuir para a melhoria geral na qualidade dos servigos de T1I.

O CobiT tem varios aspectos abordados neste estagio para definir os processos, a
organizacdo e os relacionamentos TI; gerenciar os dados. O CMMI tem vérios aspectos
abordados neste estagio para adquirir recursos de T1 e para gerenciar a qualidade.

O Desenho de Servigo € composto por sete processos: Gerenciamento do Catalogo de
Servicos; Gerenciamento do Nivel de Servico; Gerenciamento da Capacidade; Gerenciamento
da Disponibilidade; Gerenciamento da Continuidade de Servico; Gerenciamento de Seguranca

da Informacéao; Gerenciamento de Fornecedor.

2.1.2.1 Gerenciamento do Catalogo de Servigos

O objetivo do Gerenciamento do Catalogo de Servigos € fornecer uma Unica fonte de
informacBes consistentes sobre todos os servicos acordados, e garantir que ele esta
amplamente disponivel para aqueles que tém autorizacdo para acessa-lo (OGC, 2007b).

O processo deve garantir que um Catélogo de Servicos seja produzido e mantido,

contendo informacdes precisas sobre todos 0s servi¢os operacionais e aqueles que estdo sendo
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preparados para ser executado operacionalmente.

O Gerenciamento do Catalogo de Servicos deve gerenciar as informagdes contidas
dentro do Catalogo de Servigo, e garantir que ele estd correto e reflete os detalhes atuais,
estado, interfaces e dependéncias de todos o0s servigos que estdo sendo executados, ou sendo
preparados para rodar no ambiente real (OGC, 2007b).

Conforme Fernandes e Abreu (2008), o Catalogo de Servigo tem dois aspectos:

— Catélogo de Servicos de Neg6cio: contém a visdo do cliente sobre os servigos
de TI, e o0s seus relacionamentos com 0s processos e estruturas organizacionais
do negdcio;

— Catélogo de Servigos Técnicos: contém detalhes técnicos de todos 0s servigos
entregues ao cliente, e 0s seus relacionamentos com 0s servigos de suporte,
itens de configuragdo, componentes e servigcos compartilhados necessarios a

entrega do servigo ao cliente.

2.1.2.2 Gerenciamento de Nivel de Servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigco (GNS) negocia, concorda e documenta as metas
de servicos de Tl adequados com representantes da empresa, e, em seguida, monitora e gera
relatorios sobre a capacidade do prestador de servicos para entregar o nivel de servico
acordado (OGC, 2007b).

O objetivo do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico é garantir que o nivel
de servico acordado é fornecido para todos os servigos atuais de TI, e que os futuros servicos
sdo entregues aos objetivos atingiveis combinados. Sdo também tomadas medidas pro-ativas
para buscar e implementar melhorias ao nivel do servico prestado (OGC, 2007b).

O processo de GNS deve garantir que todos oS servicos operacionais e seu
desempenho sdo medidos de uma maneira profissional consistente em toda a organizacdo de
TI, e que 0s servigcos e 0s relatorios produzidos atendam as necessidades da empresa e dos
clientes.

Para garantir o fornecimento de um servico de Tl de qualidade, o processo de
Gerenciamento de Nivel de Servico deve entender o que o cliente e 0s usuarios consideram
um servigo de Tl de qualidade. Para entender isso, deve-se avaliar a percepcdo atual dos
clientes e usuéarios em relacdo aos niveis de servico, bem como os requisitos do negdcio. E

necessario entender a capacidade dos recursos disponiveis na area de Tl e nos provedores
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externos a area de TI. Para garantir que 0s recursos necessarios estardo disponiveis para a
prestacdo de servicos de TI reconhecidos como de qualidade, é necessaria a formalizagdo do
compromisso pela elaboracdo e celebracdo de um Acordo de Nivel de Servico (ANS),
benéfico para ambas as partes, no qual se definem as metas de desempenho para 0s servicos e
as responsabilidades de cada parte (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Um Acordo de Nivel de Servico (ANS) toma a forma de um contrato negociado feito
entre o provedor de servico e um cliente e define o preco a ser pago em troca do fornecimento
de um produto ou servico sob certos termos, determinadas condigdes e garantias financeiras.
Um ANS pode ser estabelecido entre uma area de negécio e a areade Tl e entre adreade Tl e
um fornecedor externo, como parte de um Contrato de Apoio (CA).

Os ANSs séo celebrados entre a area de TI, representada pelo gerente do processo de
Gerenciamento de Nivel de Servigo, os Acordos de Nivel Operacional (ANO), utilizados para
a definicdo de niveis de servigo entre as equipes da area de Tl e, eventualmente, com equipes
de outras areas da organizacdo, e os Contratos de Apoio (CA) negociados com 0s
fornecedores externos da area de T1, embutindo ANS (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para definir e gerenciar 0s
niveis de servico. O PMBOK e o PRINCE2 também tém varios aspectos abordados para

definir e gerenciar os niveis de servico.

2.1.2.3 Gerenciamento da Capacidade

O objetivo do processo de Gerenciamento da Capacidade € garantir que o custo
justificavel de capacidade de Tl em todas as areas de Tl sempre exista e é correspondido as
necessidades acordadas atuais e futuras do negocio, em tempo habil (OGC, 2007b).

O Gerenciamento da Capacidade fornece um ponto de foco e de gestdo para toda a
capacidade e performance relacionados ao desempenho, relativos a ambos 0s servicos e
recursos (OGC, 2007b).

Segundo Fernandes e Abreu (2008), o Gerenciamento da Capacidade assegura que a
capacidade da infraestrutura de TI absorva as demandas evolutivas do negécio de forma
eficaz e dentro do custo previsto, balanceando a oferta de servicos em relacdo a demanda e
otimizando a infraestrutura necessaria a prestacao dos servicos de TI.

O processo de Gerenciamento da Capacidade compreende (MAGALHAES:;
PINHEIRO, 2007):
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— Monitoramento do desempenho e da capacidade de atendimento dos servigos
de T1 e dos componentes de infraestrutura de TI que suportam os servigos de
TI;

— Atividades de ajuste no sentido de fazer uso mais eficiente dos recursos
existentes na infraestrutura de TI;

— Entendimento das demandas atuais do neg6cio em relacdo aos recursos de Tl e
previsdo sobre futuros requerimentos;

— Influéncia sobre a demanda de determinado recurso, atuando em conjunto com
0 processo de Gerenciamento Financeiro;

— Producdo de um Plano de Capacidade que habilite a area de Tl a prover os
servicos de TI no nivel de desempenho estabelecidos nos Acordos de Nivel de
Servigo celebrados com as areas de negocio.

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para definir e gerenciar a
capacidade.

2.1.2.4 Gerenciamento da Disponibilidade

O objetivo do Gerenciamento da Disponibilidade é fornecer um ponto de foco e de
gestdo para todas as questdes relacionadas com a disponibilidade, relativos a servicos,
componentes e recursos, garantindo que as metas de disponibilidade em todas as areas sao
medidas e alcancadas, e que eles correspondem ou excedem as atuais e futuras necessidades
acordadas do negdcio em uma maneira rentavel (OGC, 2007b).

Segundo Fernandes e Abreu (2008), o Gerenciamento da Disponibilidade visa
assegurar que os servicos de Tl sejam projetados para atender e preservar 0s niveis de
disponibilidade e confiabilidade requeridos pelo neg6cio, minimizando o0s riscos de
interrupcao através de atividades de monitoramento fisico, solucdo de incidentes e melhoria
continua da infraestrutura e da organizacdo de suporte.

O processo de Gerenciamento da Disponibilidade tem dois elementos fundamentais
(OGC, 2007b):

— Atividades reativas: monitoramento, medicdo, andlise e gestdo de todos o0s

eventos, incidentes e problemas envolvendo indisponibilidade.

— _Atividades pré-ativas: planejamento pré-ativo, desenho, recomendagdo e

melhoria da disponibilidade.
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O Plano de Disponibilidade deve ser proativo de melhoria em longo prazo da
disponibilidade dos servicos de TI, dentro das limitacGes de custo impostas pelo negécio. O
plano deve ter metas, objetivos e produtos, além de considerar as questdes mais abrangentes
de pessoas, processos, ferramentas e técnicas, bem como do foco na tecnologia
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para definir e gerenciar o
desempenho.

2.1.2.5 Gerenciamento da Continuidade de Servigo

O objetivo do Gerenciamento da Continuidade de Servigo de Tl (GCSTI) é apoiar o
processo do Gerenciamento de Continuidade de Negdcios (GCN) em geral, assegurando que
todos 0s recursos técnicos e servicos de TI necessarios (incluindo sistemas de computadores,
redes, aplicacOes, repositorios de dados, telecomunicacdes, meio ambiente, suporte técnico e
Central de Servico) possam ser retomados dentro de prazos requeridos e acordados com o
negocio (OGC, 2007b).

Como a tecnologia € um componente central da maioria dos processos de negdcios,
continuo ou de alta disponibilidade de TI é fundamental para a sobrevivéncia do negocio
como um todo. Isto é conseguido através da introducdo de medidas de reducdo de riscos e
opcOes de recuperacdo. Manutencao continua da capacidade de recuperacao € essencial, se é
para manter a eficacia. O objetivo GCSTI é manter a capacidade de recuperacdo em curso
necessario no ambito dos servigos de T e seus componentes de apoio (OGC, 2007b).

O GCN é um processo de obtencdo e analise de informacgdes que gera como produto
final, uma estratégia integrada e seu plano correspondente para reagir a uma interrup¢do nao
programada nas atividades de negocio (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Plano de Continuidade do Negdcio (PCN), principal produto do processo de GCN, é
um conjunto de procedimentos previamente definidos e testados de forma a garantir a
continuidade dos processos e servigos vitais de uma organizagdo, ainda que sob o impacto de
um desastre, stbito e inesperado, previamente identificado (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

Além da ITIL, o CobiT, o PMBOK e o0 PRINCE2 tem varios aspectos abordados para

garantir a continuidade dos servicos.
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2.1.2.6 Gerenciamento de Seguranca da Informacao

O objetivo do processo de Gerenciamento de Seguranca da Informacédo (GSI) é alinhar
a seguranca de Tl com a seguranca do negdcio e garantir que a seguranca da informacao é
gerida de forma eficaz em todos os servicos e atividades de gerenciamento de servigos, de tal
forma que (OGC, 2007b):

— Alinformacdo esta disponivel e utilizdvel quando necessario, e 0s sistemas que
fornecem podem adequadamente resistir aos ataques e recuperar ou prevenir
falhas (disponibilidade);

— Alinformacéo € observada ou divulgada somente para aqueles que tém o direito
de saber (confidencialidade);

— As informacGes sdo completas, precisas e protegidas contra modificacfes ndo
autorizadas (integridade);

— As transagGes comerciais, bem como o intercambio de informagdes entre as
empresas, ou com parceiros, podem ser confiaveis (autenticidade e néo
repudio).

Além da ITIL, o CobiT, 0o PMBOK e 0 PRINCE2 tem varios aspectos abordados para
garantir a seguranca dos sistemas. Ja a ISO/IEC 27001 e 27002 tem cobertura completa para

garantir a seguranca da informacao.

2.1.2.7 Gerenciamento de Fornecedor

O objetivo do processo de Gerenciamento de Fornecedor é gerenciar fornecedores e 0s
servicos que eles fornecem, para proporcionar uma qualidade perfeita de servigos de T para o
negocio, garantindo obter o retorno adequado (OGC, 2007b).

O processo de Gerenciamento de Fornecedor garante que os fornecedores realizem as
metas contidas dentro de seus contratos e acordos, enquanto que em conformidade com todos
0s termos e condicdes.

A fim de assegurar a coeréncia e eficacia na implementacdo da politica, uma Base de
Dados de Fornecedores e Contratos (BDFC) deve ser estabelecida juntamente com papéis e
responsabilidades claramente definidos. O BDFC deve formar um elemento integrante de um
abrangente Gerenciamento de Configuracdo ou Gerenciamento do Conhecimento, registrando

todos os detalhes de fornecedores e contratos, juntamente com os detalhes do tipo de
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servico(s) ou produto(s) fornecido por cada fornecedor, e todas as outras informagdes e as
relagbes com outro IC associado (OGC, 2007h).

Além da ITIL, o CobiT e o PMBOK tem varios aspectos abordados para gerenciar
servicos terceirizados. J& o SAS70 tem cobertura completa para gerenciar Sservigos

terceirizados.

2.1.3 Transicdo de Servigo

O estégio de Transicdo de Servigco tem como principal objetivo colocar no ambiente de
producdo, em plena operacdo, um servico que acabou de sair do estadgio de Desenho de
Servico, garantindo o cumprimento dos requisitos preestabelecidos de custo, qualidade e
prazo, e que haja impacto minimo nas operacfes atuais da organizacdo (FERNANDES;
ABREU, 2008).

A Transicdo de Servico centra-se na implementacao de todos os aspectos do servico, e
ndo apenas a aplicacdo e como ele é usado em circunstancias "normais”. E preciso garantir
gue 0 servico pode operar em circunstancias extremas ou anormais previsiveis, e que 0 apoio
a falha ou erros esta disponivel (OGC, 2007c).

A Transicédo de Servigo € suportada por principios basicos que facilitam o efetivo e uso
eficiente de novos / alterados servicos (OGC, 2007c):

— Compreender todos os servi¢os, a sua utilidade e garantias;

— Estabelecer uma politica formal e um framework comum para a
implementacdo de todas as mudancas necessarias;

— Apoiar a transferéncia de conhecimento, apoio a decisdo e reuso de processos,
sistemas e outros elementos;

— Antecipar e gerir as "corre¢cbes em curso”, ser pro-ativo e determinar 0s
requisitos provaveis de correcdo, e quando os elementos de um servico
precisam ser ajustados, este é realizado de forma légica e é totalmente
documentado.

— Garantir a participacdo de Transi¢do de Servico e 0s requisitos de Transicdo de
Servico ao longo do ciclo de vida do servigo.

O CobiT tem alguns aspectos abordados neste estadgio para gerenciar projetos; e
também varios aspectos para viabilizar operacédo e utilizacdo. O PMBOK e o PRINCE2 tém

varios aspectos abordados neste estagio para gerenciar projetos.
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A Transicdo de Servico é composta por seis processos: Gerenciamento de Mudanca;
Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico; Gerenciamento de Liberagdo e
Implantacdo; Validagéo e Teste de Servico; Avaliacdo e Gerenciamento do Conhecimento.

2.1.3.1 Gerenciamento de Mudanca

O processo de Gerenciamento de Mudancga garante que as mudangas sejam registradas
e entdo avaliadas, autorizadas, priorizadas, planejadas, testadas, implementadas,
documentadas e analisadas de forma controlada.

O objetivo do processo de Gerenciamento de Mudanga é garantir que 0s métodos
padronizados sdo usados para o tratamento rapido e eficiente de todas as mudancgas, que todas
as alteracOes sdo registradas no Sistema de Gerenciamento da Configuragdo e que o risco total
do negocio seja otimizado (OGC, 2007c).

O Gerenciamento de Mudanga proporciona, para o negdcio, reducdo de erros em
servicos novos ou alterados, maior velocidade e precisdo na realizagdo de mudancas; isto
permite que os fundos e os recursos limitados estejam focados naquelas mudancas para
alcancar maiores beneficios para o negocio (OGC, 2007c).

A Requisi¢cdo de Mudanga (RDM) consiste na solicitacdo inicial da mudanca, por parte
dos usuarios, areas de negdcio e membros das equipes dos processos de Gerenciamento de
Incidente e de Gerenciamento de Problema (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Comité de Mudancas € responsavel pela avaliacdo das mudancas propostas, sua
viabilidade, impacto e urgéncia, resultando em aprovacdo para as mudancas necessarias ou
rejeicdo daquelas que ndo trariam beneficios a organizacdo, ou impactariam negativamente o
cumprimento dos acordos de nivel de servico celebrados com as areas de negocio
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Além da ITIL, o CobiT, o CMMI, o PMBOK e o PRINCE2 tem varios aspectos

abordados para gerenciar as mudangas, aprovar solucdes e mudancgas.

2.1.3.2 Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servigo

O objetivo do Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico (GCAS) €
identificar, controlar e contabilizar ativos de servicos e itens de configuracdo (1Cs) protegendo

e garantindo a sua integridade atraves do ciclo de vida do servigco (OGC, 2007c).
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O proposito do GCAS é (OGC, 2007c¢):

— ldentificar, controlar, registrar, relatar, auditar e verificar ativos de servicos e
itens de configuragdo, incluindo versdes, linhas de base, componentes
constituintes, seus atributos e relacionamentos;

— Gerenciar e proteger a integridade dos ativos de servicos e itens de
configuracdo (e, quando apropriado, dos seus clientes), através do ciclo de vida
do servico, garantindo que apenas componentes autorizados sdo usados e
somente as mudancas autorizadas sao feitas;

— Garantir a integridade dos ativos e configuragdes necessarias para controlar os
servicos e infraestrutura de TI, pelo estabelecimento e manutencdo de um
preciso e completo Sistema de Gerenciamento de Configuracéo.

O Sistema de Gerenciamento de Configuragdo (SGC) € um sistema de suporte para
gerenciar grandes e complexos servicos de TI e infraestruturas, Ativo de Servico e
Gerenciamento de Configuragdo. O SGC tem todas as informac6es dos ICs, as relacbes entre
todos os componentes de servico e quaisquer incidentes relacionados, problemas, erros
conhecidos, mudancas e documentacao de lancamento (OGC, 2007c).

Um Item de Configuracdo (IC) pode ser um equipamento (hardware), um programa,
aplicacdo ou sistema (software), um documento (manual técnico), ou qualquer outro
componente que possa ser considerado relevante para o gerenciamento da infraestrutura de TI.
Considera-se um IC qualquer componente que possa ser descrito como um ativo de TI
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC) contém todos o0s
detalhes relevantes de cada IC definido e as relacdes existentes entre eles importantes para a
entrega dos servicos de TI.

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para gerenciar a
configuracdo. O PMBOK o PRINCE2 tem vérios aspectos abordados para gerenciar a

configuracéo.

2.1.3.3 Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo

O Gerenciamento de Liberacdo e Implantagcdo (GLI) abrange o gerenciamento do
tratamento de um conjunto de mudancas em um servico de TI, devidamente autorizadas

(incluindo atividades de planejamento, desenho, construcdo, configuracéo, e teste de itens de
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softwares e hardware), visando criar um conjunto de componentes finais e implanta-los em
bloco em um ambiente de producéo, de forma a adicionar valor ao cliente, em conformidade
com o0s requisitos estabelecidos na estratégia e no desenho do servico (FERNANDES;
ABREU, 2008).

O objetivo do processo de GLI é montar e posicionar todos 0s aspectos dos servi¢os
em producéo e estabelecer a utilizacdo eficaz de servi¢os novos ou alterados (OGC, 2007c¢).

Liberacdo € definida como uma mudanca significativa na infraestrutura de T1 de uma
organizagéo, a qual pode ser a introdugéo de novos ICs ou a atualizagdo dos atuais.

O GLI utiliza-se da Biblioteca de Software Definitiva (BSD) e do Depoésito de
Hardware Definitivo (DHD) que sdo locais fisicos seguros, destinados ao armazenamento de
todos os ICs do tipo software e dos equipamentos e pecas (hardware) reservas
(sobressalentes). Detalhes destes componentes, suas caracteristicas e configuracdes estdo
registrados na BDGC (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O GLI é o processo responsavel pela protecdo do ambiente de producgdo. Tal protecao
é feita no modo de procedimentos formais e de rotinas de testes extensivas que procuram
considerar todos os aspectos envolvidos nas mudancgas propostas de software e hardware
dentro do ambiente de producéo, visando assegurar consisténcia, estabilidade, disponibilidade
e continuidade dos servigos de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O processo de Gerenciamento de Configuracdo mantém um caminho rastreavel das
liberacbes para auditoria, os registros dos ICs impactados pelas liberacbes planejadas e
passadas, e o controle do que estd armazenado na BSD e no DHD, por meio dos dados
armazenados na BDGC.

Além da ITIL, o CobiT tem vérios aspectos abordados para instalar e aprovar solugdes

e mudancas.

2.1.3.4 Validacdo e Teste de Servico

Teste bem sucedido depende da compreensdo do servi¢o de forma holistica - como ele
sera utilizado e a forma como ele é construido. Todos 0s servicos terdo de ser testados
adequadamente, proporcionando a validacdo de que 0s requisitos de negdcios podem ser
cumpridos em toda a gama de situagdes esperadas, na medida de risco do negdcio acordado
(OGC, 2007c).

O processo de Validagdo e Teste de Servico esta relacionado a garantia da qualidade de
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uma liberagéo, incluindo todos os seus componentes de servigo, 0S servigos resultantes e a
capacitacdo do servico por ela viabilizada. Um servigo validado e testado estd pronto para o
uso dentro dos propdsitos para os quais foi desenhado e construido (FERNANDES; ABREU,
2008).

O servico é testado explicitamente em comparacdo aos utilitdrios e as garantias
estabelecidas no pacote de desenho de servicos, incluindo a funcionalidade de negdcios,
disponibilidade, continuidade, seguranca, usabilidade e testes de regressédo (OGC, 2007¢).

2.1.3.5 Avaliacéo

O processo de Avaliacdo visa criar meios padronizados e consistentes para avaliar o
desempenho de uma mudanga no contexto de infraestrutura de TI e servicos ja existentes,
confrontando-o0 com as metas previstas, registrando e gerenciando os desvios encontrados
(FERNANDES; ABREU, 2008).

Garantir que o servico sera til para a empresa é fundamental para a Transicdo de
Servico bem sucedida e isso se estende para assegurar que O Servigo continuara a ser

relevante, estabelecendo métricas apropriadas e técnicas de medicdo (OGC, 2007c).

2.1.3.6 Gerenciamento do Conhecimento

O objetivo do processo de Gerenciamento do Conhecimento é garantir que a pessoa
certa tem o conhecimento certo, no tempo certo para entregar e suportar os servicos exigidos
pelo negdcio. Isto proporciona servigos mais eficientes, com melhor qualidade; compreensao
clara e comum do valor fornecido pelos servigos; informacdo relevante que esta sempre
disponivel (OGC, 2007c).

O objetivo de Gerenciamento do Conhecimento é capacitar as organizac6es a melhorar
a qualidade da tomada de decisdo de gestdo, garantindo que as informacBes e os dados
confidveis e seguros estdo disponiveis em todo o ciclo de vida do servico (OGC, 2007c¢).

Um Sistema de Gerenciamento do Conhecimento sobre Servicos (SGCS) abrange uma
base ampla de conhecimento, por exemplo: a experiéncia da equipe; registros de assuntos
periféricos, por exemplo, tempo, o nimero de usuarios e de comportamento, nimeros de
desempenho da organizacdo; requisitos, habilidades e expectativas de fornecedores e

parceiros; niveis de habilidade de usuério tipico e antecipado (OGC, 2007c¢).



36

214 Operacéo de Servicgo

Operacdo de Servigo é extremamente importante, pois € em uma base operacional do
dia-a-dia em que ocorrem eventos que podem afetar negativamente a qualidade do servigo
(OGC, 20074d).

Processos bem planejados e bem implementados serdo em véo se a operacgdo do dia-a-
dia desses processos ndo é bem conduzida, controlada e gerenciada. Nem atender melhorias
sera possivel se as atividades do dia-a-dia de monitorar o desempenho, avaliar métricas e
reunir os dados, ndo sdo realizadas sistematicamente durante a Operagédo de Servigo (OGC,
2007d).

O objetivo da Operagdo de Servico € coordenar e executar as atividades e processos
necessarios para entregar e gerenciar Servigos em niveis acordados com 0s usuarios de
negocios e os clientes. Operacdo de Servico também € responsavel pela gestdo continua da
tecnologia que € usada para entregar e suportar servicos (OGC, 2007d).

E importante para Operacdo de Servico equilibrar objetivos conflitantes (OGC,
2007d):

— Vista Interna de TI contra vista externa empresarial,
— Estabilidade em relacéo a capacidade de resposta;
— Qualidade do servico versus custo do servico;

— Atividades reativas contra proativas.

A Operacdo de Servico é composta por cinco processos: Gerenciamento de Evento;
Gerenciamento de Incidente; Cumprimento de Requisicdo; Gerenciamento de Problema e
Gerenciamento de Acesso. Além de quatro funcBes: Central de Servigos; Gerenciamento
Técnico; Gerenciamento das Operacdes de Tl e Gerenciamento de Aplicativo.

O CobiT tem varios aspectos abordados neste estagio para gerenciar dados.

2.1.4.1 Gerenciamento de Evento

O Gerenciamento de Eventos monitora todos os eventos que ocorrem ao longo da
infraestrutura de TI, para monitorar a opera¢do normal e para detectar e escalar as condigcdes
de excecdo (OGC, 2007d).

Um evento é uma mudanca de estado que tem significado para o gerenciamento de um

item de configuracgdo ou servico de TI.
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Um evento pode indicar que algo ndo esta funcionando corretamente, levando ao
registro de um incidente. Os eventos também podem indicar atividade normal, ou uma
necessidade de intervencdo de rotina, tais como mudar a fita de backup (OGC, 2007d).

Eventos podem ser excecdes (incidentes, problemas, mudancas), adverténcias ou
pedidos de informacéo, que terdo tratamentos distintos (FERNANDES; ABREU, 2008).

2.1.4.2 Gerenciamento de Incidente

O processo de Gerenciamento de Incidentes tem por objetivo assegurar que, depois da
ocorréncia de um incidente, o servigo de Tl afetado tenha restaurada a sua condigdo original
de funcionamento o mais breve possivel, minimizando os impactos decorrentes do efeito
sobre o nivel de servico ou, até mesmo, da indisponibilidade total (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Segundo BON e VERHEIJEN (2006), um incidente € qualquer evento que ndo faz
parte do funcionamento normal de um servigo e que causa, ou pode causar, a sua interrupcao
ou uma reducéo da qualidade.

O escalonamento de um incidente durante o seu atendimento € um mecanismo
utilizado para se obter a resolugcdo do incidente dentro do menor periodo de tempo possivel,
garantindo a disponibilizacdo do conhecimento (escalonamento horizontal) e o0s recursos
necessarios (escalonamento vertical) (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Um incidente ao ser tratado pelo processo de Gerenciamento de Incidente pode
assumir diversos estados ao longo de sua vida. O estado de um incidente é a posicdo em que
ele se encontra no fluxo de trabalho visando a sua resolucéo, refletindo a sua atual situacao,
como por exemplo: novo, aceito, programado, atribuido, em andamento, em espera, resolvido
e encerrado.

Apos o incidente ser investigado, diagnosticado, e testado a sua resolucéo, a Central de
Servicos deve garantir que o usuario esta satisfeito antes do incidente ser fechado (OGC,
2007d).

Uma ferramenta de gerenciamento de incidentes é essencial para gravacdo e
gerenciamento de informacdes de incidentes (OGC, 2007d).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para gerenciar 0s

incidentes.
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2.1.4.3 Cumprimento de Requisigéo

O processo Cumprimento de Requisi¢do trata requisicdes dos usuarios que ndo foram
geradas por um incidente, mas que foram originadas a partir de uma solicitacdo de servigo ou
de uma simples solicitagdo de informacdo (FERNANDES; ABREU, 2008).

Uma Solicitacdo de Servico pode ser um pedido de informagdo ou de mudanca
relacionada com o uso dos servigos de TI. Como por exemplo: informacdes relacionadas a
aquisicdo de um produto ou servi¢o de TI; consultas sobre o funcionamento de aplicativos;
solicitacdo de documentacdo técnica; solicitacdo de materiais de consumo para Itens de
Configuracio (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O objetivo do processo Cumprimento de Requisicdo € permitir que 0S usuarios
solicitem e recebam servicos padronizados, fornecer e entregar estes servigos, disponibilizar
informacGes aos usuarios e clientes sobre os servigos e procedimentos para obtencdo do que
desejam, e para ajudar com informacdes gerais, reclamacdes e comentarios (OGC, 2007d).

Ha uma diferenca significativa onde um incidente é geralmente um evento néo
planejado enquanto uma solicitacdo de servico geralmente é algo que pode e deve ser
planejado (OGC, 2007d).

2.1.4.4 Gerenciamento de Problema

Um problema é a causa de um ou mais incidentes. A causa geralmente ndo é conhecida
no momento e um registro do problema é criado, e 0 processo de Gerenciamento de
Problemas é responsavel para uma investigacdo mais aprofundada (OGC, 2007d).

Os principais objetivos do Gerenciamento de Problemas sdo para evitar problemas e
incidentes resultantes de acontecer, para eliminar incidentes recorrentes e minimizar o
impacto dos incidentes que ndo podem ser evitados (OGC, 2007d).

Gerenciamento de Problemas inclui as atividades necessarias para diagnosticar a causa
raiz de incidentes e determinar a resolucdo para esses problemas (OGC, 2007d).

Gerenciamento de Problemas também ird manter as informacdes sobre os problemas e
as solucBes alternativas e as solucdes adequadas, na Base de Dados de Erros Conhecidos
(BDEC), para que a organizacgdo seja capaz de reduzir o nimero e o impacto dos incidentes ao
longo do tempo (OGC, 2007d).

Pode ter uma atuacdo reativa (resolugédo de problemas em resposta a um ou mais
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incidentes) ou proativa (identificando e resolvendo problemas e falhas conhecidas antes da
ocorréncia dos incidentes) (FERNANDES; ABREU, 2008).

Assim que uma solucdo for encontrada devera ser aplicada para resolver o problema.
Se qualquer mudanca na funcionalidade é necessaria, isto exigird uma Requisicdo de
Mudanca (RDM) para ser levantado e aprovado antes da resolugéo ser aplicada. A RDM deve
sequir o processo de Gerenciamento de Mudanca, criado para esse tipo de mudanca e a
resolucdo deve ser aplicada apenas quando a mudanca foi aprovada e agendada para
lancamento (OGC, 2007d).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura completa para gerenciar 0s
problemas e tem varios aspectos abordados para identificar solu¢des automatizadas. O
PMBOK e 0 PRINCE2 também tem varios aspectos abordados para gerenciar problemas, e o
PMBOK tem varios aspectos abordados para identificar solu¢cGes automatizadas.

2.1.4.5 Gerenciamento de Acesso

O Gerenciamento de Acesso é 0 processo de concessdo aos usuarios autorizados o
direito de usar um servico, evitando 0 acesso a usuarios ndo autorizados (OGC, 2007d).

O Gerenciamento de Acesso € efetivamente a execucdo tanto de Gerenciamento de
Disponibilidade e Gerenciamento de Seguranca da Informacdo, na medida em que permite a
organizacdo gerenciar a confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados da
organizacédo e da propriedade intelectual (OGC, 2007d).

O Gerenciamento de Acesso esta preocupado com a identidade (informacéo Unica que
distingue um individuo) e direitos (configuracdes que permitem o acesso a dados e servicos).
O processo inclui a verificacdo da identidade e do direito, a concessao de acesso aos Servigos,
0 registro e o controle de acesso, e remover ou modificar direitos quando o estado ou papéis
mudam (OGC, 2007d).

2.1.4.6 Central de Servicos

A Central de Servigos fornece um Unico ponto central de contato para todos 0s
usuarios de TI. A Central de Servigcos geralmente registra e gerencia todos os incidentes,
solicitagOes de servigos e pedidos de acesso e fornece uma interface para todos os outros

servicos e atividades da Operacédo de Servigo (OGC, 2007d).
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O objetivo principal da Central de Servicos € restaurar o "servico normal" para 0s
usuarios o mais rapido possivel. Envolvendo a solucdo de uma falha técnica, o cumprimento
de uma solicitacdo de servico ou respondendo a uma consulta, tudo o que é necessario para
permitir que os usuarios voltem ao trabalho de forma satisfatoria (OGC, 2007d).

Responsabilidades especificas da Central de Servigos incluem (OGC, 2007d):

— Registrar todas as ocorréncias e solicitac6es, categorizando e priorizando;

— Primeira linha de investigacdo e diagndstico;

— Gestdo do ciclo de vida de incidentes e solicitagdes, escalando conforme
apropriado e fecha-los quando o usuario esta satisfeito;

— Manter os usuarios informados sobre o estado dos servicos, incidentes e
solicitagOes.

O indice de satisfacdo dos usuarios com o atendimento da Central de Servico é 0
melhor indicador para determinar se a area de Tl esta provendo os servi¢cos de Tl que 0s
usuérios requerem (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Além da ITIL, o CobiT também fornece cobertura para gerenciar a central de servicos.

2.1.4.7 Gerenciamento Técnico

O Gerenciamento Técnico inclui todas as pessoas que fornecem conhecimento técnico
e gerenciamento da infraestrutura de T1 (OGC, 2007d).

O Gerenciamento Técnico ajuda a planejar, implementar e manter uma infraestrutura
técnica estavel e assegurar que 0s recursos e conhecimentos necessarios estdo em posicédo de
desenhar, construir, fazer as transicdes, operar e melhorar os servicos de Tl e a tecnologia
utilizada (OGC, 2007d).

2.1.4.8 Gerenciamento das Operacdes de Tl

O Gerenciamento das Operacdes de TI € responsavel pela gestdo e manutencdo da
infraestrutura de Tl necessaria para fornecer o nivel acordado de servicos de Tl para o
negocio (OGC, 2007d).

Nos negocios, o termo "Gestdo de Operagdes™ é usado para significar o departamento,

grupo ou equipe de pessoas responsaveis pela execucdo de atividades operacionais do dia-a-
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dia da organizacgdo - como a execucdo da linha de producdo em um ambiente de producéo ou
a gestdo dos centros de distribuicdo e movimentos rapidos dentro de uma organizacéo
logistica (OGC, 2007d).

Inclui duas fungdes (OGC, 2007d):

— Controle de Operacdes de TI: é geralmente composta por turnos de operadores

que realizam tarefas operacionais de rotina. Eles fornecem monitoramento
centralizado e controle, geralmente a partir de uma ponte de operacGes ou
centro de operagdes de rede.

— Gerenciamento de Facilidades: é responsavel pela gestdo dos centros de dados,

salas de computadores e sites de recuperacdo. Também coordena projetos de
grande escala, como a consolidacdo de data center ou a consolidacdo de

servidores.

2.1.4.9 Gerenciamento de Aplicativo

Gerenciamento de Aplicativo € responsavel por gerenciar aplicativos durante todo o
seu ciclo de vida. A funcdo de gerenciamento de aplicativos é realizada por qualquer
departamento, grupo ou equipe envolvida na gestdo e suporte de aplicativos operacionais
(OGC, 2007d).

Gerenciamento de Aplicativos também desempenha um papel importante no desenho,
testes e melhoria de aplicaces que fazem parte dos servigos de T1 (OGC, 2007d).

Aborda o ciclo de vida completo dos aplicativos de software relacionados a
implementacao de servicos de TI, incluindo atividades de desenvolvimento (levantamento de
requisitos, planejamento, desenho, construcdo e teste) e de gerenciamento (implantacéo,
operacdo, suporte e otimizacdo) (FERNANDES; ABREU, 2008).

E comum em muitas organizacdes se referirem a aplicacdes como servicos, mas 0s
aplicativos sdo apenas um componente necessario para prestar um servico. Cada aplicacdo
pode suportar mais de um servico, e cada servico pode fazer uso de muitas aplicacoes. Isto é
especialmente verdadeiro para os provedores de servicos modernos que criam Servicos

compartilhados baseados em arquiteturas orientadas a servigos (OGC, 2007d).
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2.15 Melhoria Continua de Servico

O objetivo principal da Melhoria Continua de Servico é alinhar continuamente e
realinhar os servicos de Tl as novas necessidades de negécio através da identificacdo e
implementacdo de melhorias dos servicos de Tl para o suporte aos processos de negocio
(OGC, 2007e).

Seu escopo contém atividades como andlise das informagdes gerenciais e das
tendéncias quanto ao atingimento dos niveis de servico e dos resultados desejados pelos
servicos, avaliacfes de maturidade e auditorias internas periddicas, pesquisas de satisfacdo
junto aos clientes, gerenciamento do Plano de Melhoria de Servigos e identificacdo de
oportunidades de melhoria (FERNANDES; ABREU, 2008).

As oportunidades de melhoria dos servicos podem ser encontradas em varios pontos
do ciclo de vida de servigo. A Figura 2 mostra a interagdo da Melhoria de Servigo Continuada
com 0s demais estagios.

Figura 2 - Melhoria de Servico Continuada e o Ciclo de Vida de Servico
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O CobiT tem alguns aspectos abordados neste estagio para avaliar e gerenciar 0s riscos
de TI. Jda ISO/IEC 27001 e 27002 tem varios aspectos abordados neste estagio para avaliar e
gerenciar os riscos de T1. O CobiT tem alguns e 0 CMMI tem varios aspectos abordados neste
estagio para gerenciar a qualidade. O CobiT e 0 CMMI tem varios aspectos abordados neste
estagio para monitorar e avaliar o desempenho de T1I.

A Melhoria Continua de Servico é composta por trés processos: Melhoria em Sete
Passos; Relatorio de Servico e Medicdo de Servico.

2.1.5.1 Melhoria em Sete Passos

O processo de Melhoria em Sete Passos cobre 0s passos necessarios para coletar dados
significativos, analisar esses dados para identificar tendéncias e problemas, apresentar as
informacbes a geréncia para sua priorizacdo e acordo, e implementar melhorias (OGC,
2007e).

A medicdo do servico € muito importante, as medicGes sdo realizadas para validar
decisbes tomadas, direcionar atividades para o atingimento de metas, justificar
direcionamentos necessarios e/ou identificar ponto onde é necessario intervir com mudancas
ou acles corretivas. Mas € importante saber por que medir, quando parar de medir e se 0s
resultados destas medicOes estdo sendo Uteis para alguma area da organizacdo
(FERNANDES; ABREU, 2008).

Conforme OGC (2007e) as etapas do processo sdo: Passo 1 - Defina 0 que vocé deve
medir; Passo 2 - Defina 0 que vocé pode medir; Passo 3 - Relina os dados; Passo 4 - Processar
0s dados; Passo 5 - Analisar os dados; Passo 6 - Apresentar e utilizar as informacdes e Passo 7
- Implementar uma acéo corretiva. O processo de Melhoria em Sete Passos é continuo e com

loops de volta ao comeco.

2.1.5.2 Relatério de Servico

Uma quantidade significativa de dados sdo coletados e monitorados pela area de Tl na
prestacao diaria de servico de qualidade para a empresa, mas apenas um pequeno subconjunto
é de real interesse e importancia para o negocio. A empresa gosta de ver uma representacao
historica do desempenho do periodo passado, que retrata a sua experiéncia, mas estd mais

preocupado com 0s acontecimentos histéricos que continuam a ser uma ameaca de ir para
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frente, e como pretende mitigar essas ameacas (OGC, 2007e).

N&o é o suficiente para apresentar relatorios mostrando a adesdo ou ndo a ANSs. Tl
precisa construir uma abordagem acionavel a comunicagdo, ou seja, 0 que aconteceu, 0 que
ela fez, como ela vai garantir que ndo afete de novo e como a TI estdo trabalhando para
melhorar a prestacéo de servigos em geral (OGC, 2007e).

Um etos de comunicacdo que se concentra sobre o futuro tdo forte como ele se
concentra no passado também fornece os meios para chegar ao mercado suas ofertas

diretamente alinhadas com as experiéncias positivas ou negativas do negécio (OGC, 2007e).

2.1.5.3 Medicéo de Servico

A Medicdo de Servigo visa prover informagdes sobre o servico dentro de uma visao
completa orientada a integracdo com o negocio (FERNANDES; ABREU, 2008).
Existem quatro razdes basicas para monitorar e medir, para (OGC, 2007e):
— \alidar decisdes anteriores que tenham sido feitas;
— Direcionar atividades a fim de cumprir as metas definidas;
— Justificar que um curso de acéo € necessario, com a evidéncia factual ou prova;
— Intervir no momento adequado e tomar acGes corretivas.
Existem trés tipos de métricas que uma organizacdo precisa coletar para apoiar as
atividades da MCS, bem como outras atividades de processo (OGC, 2007e).
— Meétricas de tecnologia: muitas vezes associados com componentes e
aplicativos baseados em métricas, tais como desempenho, disponibilidade;
— Meétricas de processo: capturado na forma de Fatores Criticos de Sucesso
(FCS), Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) e métricas de atividade;
— Meétricas de servico: resultados finais dos servicos. Métricas de componente /

tecnologia sdo usadas para calcular as métricas de servico.

2.2  MODELO DE MATURIDADE PARA GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

Conforme descrito por Magalhdes e Pinheiro (2007), em 1997 o CCTA (atual OGC)
propds 0 modelo de maturidade de processos em cinco niveis, baseado em modelos similares

desenvolvidos para unidades de produgdo de software, tais como, o CMM (Capability
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Maturity Model) do instituto “Software Engineering Institute” e o SPICE (Software Process
Improvement Capability dEtermination) da 1SO (International Standard Organization).

Os cinco niveis s&o:

1. Pré-Requisitos

2. Capacidade do Processo

3. Qualidade do Produto

4. Gerenciamento da Informagéo

5. Interface com o Cliente

Posteriormente, o modelo foi revisado pela OGC e acrescido outros niveis
intermediarios, somando-se, entdo, nove niveis de maturidade com pré-requisitos em relacdo
ao cliente dos processos integrados, conforme ilustra a Figura 3.

- Nivel 1: Pré-Requisito — \erifica se o nivel minimo de itens obrigatorios esta
disponivel para apoiar as atividades do processo sob avaliagdo. O Nivel 1.5: “Objetivo da
Administragdo” estabelece se existem declaracdes de politica organizacional, objetivos de
negocios que proporcionem tanto uma finalidade quanto uma orientacdo a transformacéo ou
ao uso dos itens obrigatorios.

- Nivel 2: Capacidade do Processo — Examina as atividades que estdo sendo realizadas.
As perguntas visam identificar se esta sendo realizado um conjunto minimo de atividades. O
Nivel 2.5: “Integracdo Interna” busca verificar se as atividades estdo sendo suficientemente
integradas para atingir os objetivos do processo sob avaliacéo.

- Nivel 3: Qualidade do Produto — Examina o resultado real do processo sob avaliacao,
para verificar se todos os produtos relevantes estdo sendo produzidos. O Nivel 3.5: “Controle
de Qualidade” examina e verifica 0 resultado do processo sob avaliacdo para garantir que ele
mantenha os objetivos de qualidade.

- Nivel 4: Gerenciamento da Informacéo — Trata do controle do processo sob avalia¢éo
e objetiva garantir que informacdes adequadas e pontuais sejam geradas pelo processo, a fim
de apoiar as decisdes necessarias da administracdo. O Nivel 4.5: “Integracdo Externa”
examina se todas as interfaces e relagcdes externas entre o processo individual sob avaliacdo e
outros processos foram estabelecidos na organizacdo. Neste nivel de maturidade do
Gerenciamento de Servicos de TI, pode-se esperar 0 uso de toda a terminologia da ITIL.

- Nivel 5: Interface com o Cliente — Trata principalmente do exame e da homologacéo

externos de forma continua do processo sob avaliacdo para garantir que ele permaneca
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otimizado e se atenda as necessidades do cliente, ou seja, das areas de negdcio da

organizagéo.

Figura 3 - Modelo proposto pela OGC para avaliar a maturidade de uma organizacao

Mivel 3.5: Controle de Qualidade

Nivel 2: Capacidade do Processo

Mivel 1.5: Objetivo do Gerenciamento

Mivel 1: Pré-requisitos

Fonte: Adaptado de Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 594).

Neste trabalho sera abordado este modelo de maturidade para gerenciamento de
servicos de TI, pois foi desenvolvido especialmente para a biblioteca ITIL. Estes niveis sao
parte integrante do questionario de autoavaliacdo do nivel de maturidade dos servicos de TI,

além de também ser base para a construcdo do roteiro proposto neste trabalho.
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3 BSC (BALANCED SCORECARD)

Este capitulo apresenta uma revisdo sobre o modelo Balanced Scorecard (BSC),
conceitos, objetivos e importancia, e em seguida a adequacdo do modelo para a area de TI, 0s
quais dardo subsidio para o diagnostico das metas e medicdo de desempenho. O BSC é um
dos modelos de sistema de desempenho mais difundidos na literatura.

3.1 CONCEITUACAO

O modelo de Kaplan e Norton — o balanced scorecard ou, simplificadamente, 0 BSC —
€ um instrumento que “... traduz a missdo e a estratégia das empresas num conjunto
abrangente de medidas de desempenho que serve de base para um sistema de medicgédo e
gestdo estratégica” (KAPLAN; NORTON, 1997, p. 2).

O nome adotado procurava refletir o equilibrio (balanco) entre “objetivos de curto e
longo prazos, entre medidas financeiras e ndo financeiras, entre indicadores de tendéncias
(leading) e ocorréncias (lagging) e entre as perspectivas interna e externa de desempenho”
(KAPLAN; NORTON, 1997, p. VIII).

O BSC é um sistema de gestdo estratégica que tem por objetivos (FERNANDES;
ABREU, 2008, p. 367):

— Traduzir a estratégia da empresa em termos operacionais;
— Alinhar a organizacdo a estratégia;

— Transformar a estratégia em tarefas de todos;

— Converter a estratégia em processo continuo; e

—  Mobilizar a mudanca por meio da lideranca executiva.

Os objetivos e medidas focalizam o desempenho organizacional sob quatro
perspectivas: financeira, do cliente, dos processos internos e de aprendizado e crescimento.
Essas quatro perspectivas formam a estrutura do BSC (Figura 4).

A cada uma das respostas das perguntas da corresponde Figura 4 uma série de
objetivos, indicadores, metas e iniciativas integradas a estratégia formulada pela organizacao.

A perspectiva financeira indica se a estratégia de uma empresa, sua implementagdo e

execugdo estdo contribuindo para a melhoria dos resultados financeiros e sintetizam as
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consequéncias econdmicas imediatas das acgOes consumadas. Principais medidas de

desempenho: receita operacional; retorno sobre o capital empregado; valor econémico

agregado, etc.

Figura 4 - O BSC Fornece a Estrutura Necessaria para a Traducao da Estratégia em Termos
Operacionais
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Fonte: Adaptado de Kaplan & Norton (1997, p. 10)

Para Kaplan e Norton, “medidas e objetivos financeiros devem representar um papel
duplo: eles definem o desempenho financeiro esperado a partir da estratégia e servem como as
metas finais para os objetivos e medidas de todas as outras perspectivas”.

Na perspectiva do cliente, o BSC permite que os executivos identifiguem os
segmentos de clientes e mercados nos quais a unidade de negdcios competira e as medidas de
desempenho da unidade nesses segmentos-alvo. Além das medidas essenciais de resultados,
as organizacdes também devem incluir medidas de propostas de valor que oferecerdo a esses
segmentos-alvo. Principais medidas de desempenho: satisfacdo do cliente; retencéo do cliente;
aquisicao de novos clientes; a lucratividade dos clientes; funcionalidade, qualidade e pre¢o do

produto e servico; qualidade da experiéncia da compra e relacionamentos pessoais; imagem e

reputacdo da organizagdo, etc.
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A perspectiva dos processos internos deve tornar possivel identificar os processos
criticos de negdcios em que a organizacao deve alcancar a exceléncia, oferecendo propostas
de valor capazes de atrair e reter clientes em segmentos-alvo do mercado e satisfazer as
expectativas dos acionistas quanto a excelentes retornos financeiros. Principais medidas de
desempenho: qualidade de servicos; medidas de garantia (consertos e devolugdes de
produtos); indices de produtividade, etc.

A perspectiva de aprendizagem e crescimento identifica a infraestrutura que a empresa
deve construir para gerar crescimento e melhoria a longo prazo. As medidas de desempenho
de resultado dessa perspectiva sao direcionadores para as outras trés perspectivas. Principais
medidas de desempenho: capacidades do funcionario; adaptabilidade do sistema de
informacao e motivacédo; delegacdo de poderes e alinhamento, etc.

“Medir ¢ importante: O que nao é medido ndo ¢ gerenciado” (KAPLAN; NORTON,
1997, p. 21). Os indicadores s@o aqueles que respondem as questdes ligadas a estratégia de
futuro da organizacéo, por isso devem ser quantificaveis, simples, claros e especificos; devem
ser facilmente comparaveis; ser de facil medicdo e rapidamente disponiveis.

As medidas de resultados sdo indicadores de ocorréncia, elas indicam os objetivos
maiores da estratégia e se as iniciativas de curto prazo geraram os resultados desejaveis. As
medidas dos vetores de desempenho sdo os indicadores de tendéncia, que alertam toda a
empresa para 0 que deve ser feito hoje a fim de criar valor no futuro (KAPLAN; NORTON,
1997).

Um bom Balanced Scorecard deve conter uma combinacdo de medidas de resultado e
vetores de desempenho. As medidas de resultado sem os vetores de desempenho ndo
comunicam a maneira como os resultados sdo alcancados, além de ndo oferecerem uma
indicacdo clara de que a estratégia esteja sendo implementada com sucesso ou nao. Por outro
lado, os vetores de desempenho sem as medidas de resultado podem permitir que a unidade de
negocios alcance melhorias operacionais a curto prazo, mas nao revelardo se essas melhorias
representam a expansao de negocios com clientes existentes e novos e, consequentemente, um
melhor desempenho financeiro (KAPLAN; NORTON, 1997).

Estratégia € um conjunto de hipdteses sobre causas e efeitos. As relacdes de causa e
efeito podem ser expressas por uma sequéncia de afirmativas do tipo “se-entdo”. Os autores
citam o seguinte exemplo: “Se intensificarmos o treinamento dos funciondrios em produtos,
eles adquirirdo, entdo, mais conhecimentos sobre a gama de produtos que podem vender; se

os funcionarios passarem a conhecer melhor os produtos, a eficacia de suas vendas, entéo,
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aumentard. Se a eficicia das vendas aumentar, as margens médias dos produtos que eles
vendem, entdo, também aumentardo” (KAPLAN; NORTON, 1997, p. 155).

Segundo Kaplan e Norton (1997, p. 32), “um Balanced Scorecard bem elaborado
deverd contar a historia da estratégia da unidade de negécios, identificando e tornando
explicita a sequéncia de hipdteses sobre as relacBes de causa e efeito entre as medidas de
resultado e os vetores de desempenho desses resultados. Toda medida selecionada para um
Balanced Scorecard deve ser um elemento integrante da cadeia de relagdes de causa e efeito
que comunica o significado da estratégia da unidade de negdcios a organizacdo.” A Figura 5
mostra um exemplo de cadeia de relacbes de causa e efeito que passam pelas quatro

perspectivas do BSC.

Figura 5 - Exemplo de cadeia de relagdes de causa e efeito que passam pelas quatro
perspectivas do BSC

i ) ROCE
Inanceira Return on capital employed
[
Do Cliente Lealdade dos

Clientes

T

Fontualidade
das Entregas

¥
|

Qualidade dos Ciclos dos
Processos Processos

Dos Processos de Negocios

F 3 F3

Do Aprendizado e Crescimento T

Capacidades do
Funcionario

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997, p. 31)

Essa relacdo de causa e efeito é também chamada de “Mapa Estratégico”. O Mapa
Estratégico permite a visualizacdo da estratégia da empresa de uma forma que 0s executivos
entendem, além de também permitir o alinhamento e comunicacédo efetiva da estratégia e de
seus desdobramentos por toda a empresa (FERNANDES; ABREU, 2008).

Segundo Kaplan e Norton (2006), muitas implementagdes de BSCs e de Mapas

Estratégicos ndo comegam no nivel corporativo. O primeiro scorecard pode ser construido no



51

nivel da divisdo ou da unidade de negdcio. Mas as unidades de servicos compartilhados
devem compreender bem as estratégias das unidades operacionais e da corporagdo, a ponto de
ser capaz de definir uma estratégia para si mesma que ajude diretamente a corporacdo e as

unidades de negdcio a alcancar seus objetivos estratégicos.

3.2 BSCPARAAAREADETI

O BSC genérico pode ser traduzido em necessidades mais especificas de uma funcgéo
de TI, seus projetos e processos especificos.

O Mapa Estratégico e o Balanced Scorecard constituem-se numa poderosa ferramenta
para realizar o alinhamento da Tl ao negocio, assim como para desdobrar os objetivos
estratégicos de TI em iniciativas que contribuam para o atendimento aos objetivos. Em TI, o
BSC deve ser usado durante o planejamento da tecnologia da informacéo, assim como na
gestdo do dia-a-dia da realizacdo da estratégia de TI (FERNANDES; ABREU, 2008).

O planejamento estratégico da organizacdo e todo 0 seu acompanhamento em termos
de objetivos e metas estratégicas podem ser acompanhados e medidos através de indicadores.
Antes 0 BSC era usado para explicar sobre o que aconteceu, ja hoje a explicacdo é sobre o que
vai acontecer e o que pode ser feito para influenciar/trazer melhorias no futuro.

Através das perspectivas adaptadas para a area de TI, como as sugeridas por
Magalhdes e Pinheiro (2007), é possivel chegar aos objetivos e metas da empresa. O
significado e de cada perspectiva é:

e Contribuicdo para a Organizacao — Esta perspectiva destina-se a responder as questdes
sobre como o0s acionistas veem a area de T1 e de quais sdo 0s objetivos financeiros que
deverdo ser alcancados do ponto de vista deles.

e Orientacdo ao Cliente (Usuéario) — Esta perspectiva destina-se a responder a questéo
sobre como a area de TI é vista pelos seus usuarios, aqui denominados clientes, e 0
qudo bem ela atende as necessidades dos clientes dentro de seus objetivos financeiros.
Geralmente, os usuarios veem a area de Tl em termos de tempo, qualidade,
desempenho e custo. Muitos dos objetivos estratégicos em relacdo aos usuarios se
classificam dentro destas quatro categorias.

e Qualidade Operacional — Esta perspectiva destina-se a responder as questdes sobre

como sdo executados 0s servicos e produzidos os sistemas a serem oferecidos as areas
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usuarias, ou seja, define quais os objetivos de producéo, qualidade, prazo e custo a
serem alcangados.

e Preparacdo para o Futuro — Os indicadores desta perspectiva destinam-se a responder a
questdo de como a area de TI deve aprender, aperfeicoar e inovar para que possa
atingir seus objetivos estratégicos. Muito desta perspectiva é relacionada com a
prépria forca de trabalho da &rea de TI, ou seja, com 0s seus empregados.

As perspectivas formam uma cadeia de relagdes de causa e efeito. Por exemplo, a
melhoria em relacdo a Preparacdo para o Futuro leva a uma melhoria da qualidade em
Qualidade Operacional, que, por sua vez, incrementa a Orientacdo ao Cliente, resultando na
garantia de custos dos servicos de Tl compativeis com os praticados pelo mercado na

Contribuicdo para a Organizacdo, conforme demonstrado na Figura 6.

Figura 6 - Exemplo de relacéo de causa e efeito da Tl

Contribuicdo para a e
Organizagdo (CO) Compativeis com o Mercado \

Crientacdo ao

~

Elevar a Satisfagdo

Cliente (OC) do Usudrio
Qualidade Tornar Eficientes e Eficazes Garantir a Continuidads
Operacional (Q0) o5 Processos de TI dos Servigos
Preparacic para o /

Disponibilizar

Futuro (PF) \jiﬂlrsus deTl

Fonte: Adaptado de Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 565).

Efetivamente, as relacdes de causa e efeito ilustram as hipoteses por tras da estratégia
da organizacdo. Os indicadores refletem a cadeia formada pelos direcionadores de
desempenho, a qual determina a efetividade da implementac3o da estratégia (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Os mesmos autores sugerem seis etapas para implementar um projeto de BSC,

conforme ilustrado pelo diagrama da Figura 7.
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Figura 7 - Etapas de um projeto

. - Identificar os Objetivos Selecienar as Iniciativas
Definir a Estratégia - . o erno
Estratégicos Pricritarias
Identificar os Indicadores e
— . . » . =
Identificar as Perspectivas a5 Metas Planejar a Implementacao
Fonte: Adaptado de Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 569).

Definir a estratégia — Consiste em especificar e validar a estratégia de negécio da
organizacdo e o seu desmembramento para a area de TI.

Identificar as perspectivas — Nesta etapa, sabendo-se a estratégia de negdcio que
deverd ser implementada, validam-se as perspectivas sob as quais sera analisado o
desempenho da area de TI.

Definir os objetivos estrategicos — S&o definidos os objetivos estratégicos para cada
uma das perspectivas validadas e os potenciais indicadores de desempenho em cada
objetivo estratégico sdo identificados.

Escolha dos indicadores estratégicos — Sdo selecionados os indicadores estratégicos,
bem como suas metas, dentre os que influenciam o atual desempenho e o0s que
potencializam o desempenho futuro, para servirem ao acompanhamento da evolucao
no alcance dos objetivos estratégicos definidos.

Selecionar as iniciativas prioritarias — Para cada indicador € tracado um plano de
trabalno com o objetivo de atingir a meta estipulada para ele de acordo com as
relacGes de causa e efeito determinadas pela estratégia tracada.

Planejar a implementacdo — Os valores das metas sdo associados aos indicadores. Um
sistema de comunicacdo é desenvolvido para interligar os indicadores estratégicos do

nivel mais alto aos indicadores operacionais do nivel mais baixo.
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A partir dos modelos de melhores praticas para Gerenciamento de Servigos de TI

estudados no capitulo 2, que permite aos gestores de Tl e as empresas gerenciarem com

qualidade e de forma coerente os servicos de TI, é proposto um roteiro com as melhores

praticas adequadas a situacdo de cada empresa.

O processo para utilizar o roteiro proposto possui trés etapas, o diagnéstico da situacdo

atual, o diagndstico da situagdo futura e a indicacdo de préaticas, conforme Figura 8.

Figura 8 - Etapas do processo

Diagnostico da Situagio
Atual

Identificar o
nivel resultante

Responder o
questionario

Analisar os
resultados

Identificar o nivel
£m que 3 empresa
guer chegar

Y

Identificar o TEm
jetiv 7 BSC
Objetivos Sim

=
2
=
w =
- Nio
3 Construir o
=
E Agrupar M_apa
= Perspectivas Estratﬁegclco do
g S— :
2
£
=
= Y
[=] F EE—— ——|—
Definir .
L
Indicadares » Definir Metas
N —— N——
1y gy gy g Sy g S S S S
= I
= | ——— a4 ___
& thsultar Indicar
o Consultar Praticas da
= N Melhores
o Roteira Lacuna Praticas
1;» Resultante
=
=
-

Fonte: Elaborado pelo autor

Na etapa do diagndstico da situacdo atual é respondido o questionario de

autoavaliacdo, que avalia o grau de adogéo e maturidade da empresa em relagcdo aos processos

da ITIL, e analisado os resultados para diagnosticar o nivel de maturidade dos servicos de Tl
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em que a empresa se enquadra.

Com base nos estudos realizados no capitulo 3 sobre BSC para a area de TI, a segunda
etapa foi criada, além de o BSC proporcionar indicadores de desempenho para medir 0s
resultados alcangados.

A segunda etapa de diagndstico da situacdao futura é composta pela identificacdo dos
objetivos relacionados aos servigos de Tl da empresa, do agrupamento dos objetivos com as
suas perspectivas, da definicdo dos indicadores e das metas, e a construcdo do mapa
estratégico do BSC, para entdo identificar aonde a empresa quer chegar em relacdo aos
servicos de Tl e as metas que deseja atingir. Se a empresa ja tiver o BSC aplicado, ap6s
identificar os objetivos da empresa, deve-se pular para a Gltima atividade, de identificacdo do
nivel de maturidade dos servicos de Tl desejado.

A terceira e Ultima etapa de indicacdo de préaticas, € composta pelas atividades de
consultas ao roteiro pelas praticas adequadas a lacuna que resultou dos niveis identificados na
primeira e na segunda etapa, para entdo identificar as melhores praticas adequadas a situacao
da empresa.

Nas secdes seguintes serdo explicadas cada etapa e suas atividades.

4.1 DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

Nesta etapa primeiramente € respondido o questionario de autoavaliacdo que avalia o
grau de adocdo e maturidade da empresa em relacdo aos processos da ITIL, apds sao
analisados os resultados, para entdo identificar o nivel de maturidade dos servicos de Tl em
que a empresa se enquadra.

A OGC desenvolveu um questionario de autoavaliacdo para avaliar o grau de adocéo e
maturidade das empresas em relacdo aos processos da ITIL. Atualmente é mantido pela itSMF
que pode ser acessado em http://www.itsmf.com/trans/sa.asp.

O esquema de autoavaliacdo consiste em um questionario simples de perguntas
fechadas que permitem comparar as praticas da empresa em relacéo as praticas recomendadas
pela ITIL.

Sdo diversas questdes de processos importantes para determinar quais as areas que
devem ser abordadas para melhorar a capacidade dos processos. Considera uma série de
elementos estruturais que deve ser posto em pratica para melhorar e tornar mais eficiente o

processo e satisfazer as necessidades do cliente.
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De acordo com o itSMF (2013), o questionario de autoavaliagdo da maturidade dos
processos de gerenciamento de Tl na organizacao serve principalmente para dar uma ideia a
empresa de seu desempenho em relacdo as praticas recomendadas da ITIL e esclarecer sobre
problemas de gerenciamento e controle que podem ser solucionados para aumentar a
capacidade total do processo e assim garantir a eficiéncia proposta pela ITIL.

O questionario permite avaliar onze processos da ITIL: Gerenciamento de Nivel de
Servigo, Gerenciamento Financeiro, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de
Continuidade de Servico, Gerenciamento de Disponibilidade, Central de Servico,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Configuracéo,
Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Liberagdo. O questionario € dividido pelos
processos e cada processo tem seu conjunto de perguntas, divididas em blocos de perguntas
para cada um dos niveis.

Em cada processo da ITIL séo avaliados os cinco niveis de maturidade, incluindo seus
subniveis, do modelo de maturidade de processos proposto pela OGC e citado anteriormente
neste trabalho no capitulo 2, se¢do 2.2 (pagina 42). A Figura 9 ilustra os niveis de maturidade

propostos pela OGC, usados no questionario de autoavaliagéo.

Figura 9 - Niveis do Processo de Autoavaliacéo
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Fl 1.5 Proposito do 3.3 Confrole de Qualidade
(Gerenciamento
1 Prérequisitos

2 Capacidade de Processo

2.5 Integragdo Interna

4.5 Integragio Externa 5 Interface com o Cliente

Qutros Processos Cliente

Fonte: Adaptado de itSMF (2013)
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Nos niveis iniciais o questionario é escrito em termos mais genéricos em relacdo aos
produtos e atividades. Nos niveis mais elevados, sdo utilizados termos especificos do ITIL,
com base no pressuposto que as organizacfes que alcancar tais niveis estdo mais acostumadas
a utilizar o vocabuléario ITIL.

O questionario disponivel no Anexo A, possui em média de 52 perguntas para cada
processo, que tem como opcao de resposta Sim ou Nao.

O consultor do NUSIS devera coletar as respostas do questionario, de preferéncia, de
gestores e profissionais seniores que atuam nas areas de Tl e em outras areas de uso e
dependéncia da tecnologia nas organizagdes. E deverdo ser respondidos todos os processos do
questionario.

A Figura 10 apresenta um exemplo de parte do questionario respondido da funcao de
Central de Servico, onde se pode perceber que 2 dos 5 niveis estdo respondidos e que a

empresa estd no nivel 1 de maturidade dos servigos de TI.

Figura 10 - Questionario da Central de Servigos respondido

Nivel 1 — Pré-Requisitos MEo | 5im
J Existe uma Central de Servicos que gerencia, coordena e resalve incidentes relatados pelos %
clientes?

5 A Central de Servicos € reconhecida como o ponto de contato para todas as consultas dos X

clientes/usuarios?

3 |ACentral de Servicos fornece informacdes aos clientes sohre as mudancas planejadas? H
MNivel 1.5 — Intencdo de Gestdo MEo | Sim
4 |A necessidade da Central de Servicos para o negdcio esta claramente identificada e entendida? ®

Existe compromisso de gest3o suficiente, provisdo orcamental e recursos disponiveis para o
funcicnamento eficaz da Central de Servigos?
A Central de Servigos € percebida como uma fungdo estratégica pela Geréncia S€nior?

E

O proposito e os beneficios da Central de Servicos estdo divulgados dentro da organizacdo? X
3 Foi realizado um programa de educacdo efou treinamento para os clientes e usuarios sobre a X
utilizacdo e beneficios da Central de Servicos?
Mivel 2 — Capacidade do Processo MEo | Sim
9 |As funcies da Central de Servigos foram acordadas? H

Os operadores da Central de Servicos tem um procedimento ou uma estratégia para obterem

10 . = o - - - X
as informacdes necessarias dos clientes, enquanto estdo atendendo um chamado? :

A Central de Servicos fornece ao clientef/usudrio informacdes sobre a disponibilidade do

Fonte: Adaptado de itSMF (2013)

Para estabelecer onde uma organizacdo em particular estd em relacdo a sua capacidade
de processos, um namero variavel de perguntas deve ser respondido. Cada resposta tem um
determinado peso, as mais significativas tem o peso maior. Os pesos variam entre 1 a 6. SO

recebem a pontuacdo as respostas afirmativas. Cada nivel possui uma pontua¢do minima para
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ser atingida, para aprovagdo ou ndo da empresa naquele processo em particular.

Apo6s o preenchimento das perguntas em cada processo, um gréafico com o resultado é
gerado baseado nos pesos estabelecidos pela OGC. O resultado obtido é comparado com a
maior pontuacdo naquele quesito, estabelecida pela OGC, para obter o percentual apurado da
questdo-chave.

Este percentual apurado é comparado com o que a OGC chama de marca de passagem
(passmark), que estabelece o percentual a ser atingido naquele item. Assim, quando o
resultado apurado for maior que a marca de passagem da OGC, considera-se que foi
alcangado o respectivo nivel. Cada questdo-chave tem a sua prépria marca de passagem.

Na Figura 11 mostra o resultado obtido do questionario respondido da fungdo de

Central de Servicos.

Figura 11 - Resultado do questionario da Central de Servicos
1 Pré-Requisitos: Passou

Alcancado: 100%, Marca de passagem: 73%

1.5 Imtencido de Gestio: Passou

774

Alcancado: 77%, Marca de passagem: 77%

2 Capacidade do Processo: Falhou

—

Alcangado: 57%, Marca de passagem: 34%

Fonte: Adaptado de itSMF (2013)

Analisando a Figura 11 acima, pode-se identificar que o nivel resultante € 1 para a
Central de Servicos, pois alcancou 100% no nivel 1, 77% no nivel 1.5, mas falhou no nivel 2
com 57% ndo atingindo o percentual minimo, a marca de passagem, de 84%.

Com o resultado deste questionario pode-se avaliar o estagio de maturidade, segundo o
modelo de maturidade da OGC, em que a empresa se encontra. Quanto maior for o nivel de
maturidade da organizacdo, maior serd o alinhamento com o negécio-fim da organizacao por
parte da TI.

Apesar de se tratar “apenas” de um questionario, os resultados obtidos, divididos por

nivel, e explorados para perceber 0 motivo de reprovacdo em alguns deles, permite clarificar
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as &reas em que a organizacdo ja obtém niveis de qualidade alinhados com a norma definida
pela ITIL, mas também compreender onde é possivel melhorar.
Ao final desta etapa terd sido identificado o nivel de maturidade dos servicos de TI

atual da empresa.

4.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO FUTURA

Com base no estudo realizado no BSC para a area de Tl no capitulo 3, nesta etapa séo
identificados os objetivos, as perspectivas, os indicadores e as metas da empresa para que
depois seja construido o mapa estratégico do BSC.

Com o0 mapa estratégico do BSC se tera uma visdo ampla dos objetivos estratégicos da
empresa e suas relacdes cruciais. Com os indicadores e as metas trara um controle efetivo que
avalie continuamente o desempenho das préaticas e das pessoas, garantindo a eficiéncia da
empresa.

Medir os servicos prestados pela area de TI auxilia na melhoria destes servi¢os. N&o é
possivel melhorar o que ndo € possivel medir.

Para entdo identificar o nivel de maturidade dos servicos de Tl em que a empresa quer

chegar e ao final medir os resultados alcangados.

Tabela 2 - Exemplos de objetivos
Objetivos

Assegurar custos compativeis com os do mercado;

Elevar a satisfagdo dos clientes;

Tornar eficientes e eficazes os processos da drea de Tl;

Garantir a disponibilidade dos servigos;

Disponibilizar recursos de Tl (hardware e software) compativeis com as necessidades dos trabalhos;

Oferecer os melhores produtos e prestar os melhores servigos;

Fortalecer a imagem da area de Tl;

Gerenciar o relacionamento com os clientes;

O ([0 ([N | | | (W (N |-

Acompanhar a evolugdo tecnoldgica;

=
o

Elevar o grau de experiéncias bem sucedidas;

=
=

Compreender e prever as necessidades dos clientes;

[y
N

Preservar e estimular o continuo aperfeicoamento da equipe;

[y
w

Elevar o clima interno;

14 | Reduzir as despesas com TI.
Fonte: Elaborado pelo autor
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Considerando que a empresa ndo tem um BSC aplicado, primeiramente devem-se
estabelecer objetivos mensuraveis da empresa em relacdo aos servicos de Tl. Na Tabela 2 é
citado exemplos de objetivos mais utilizados na area de TI, mas a empresa pode criar outros
novos objetivos.

Para cada objetivo é necessario agrupar a uma perspectiva adaptada a area de TI. Na

Tabela 3 s&o citados exemplos de objetivos separados conforme a perspectiva adequada.

Tabela 3 - Exemplos de objetivos agrupados por perspectivas

Perspectivas Objetivos

Assegurar custos compativeis com os do mercado;

Contribuicdo para a Organizagdo | Fortalecer a imagem da area de Tl;

Reduzir as despesas com TI.

Elevar a satisfagdo dos clientes;

Orientagdo ao Cliente (Usuario) Gerenciar o relacionamento com os clientes;

Compreender e prever as necessidades dos clientes.

Tornar eficientes e eficazes os processos da area de Tl;

Qualidade Operacional Garantir a disponibilidade dos servicos;

Oferecer os melhores produtos e prestar os melhores servigos;

Acompanhar a evolugdo tecnoldgica;

Elevar o grau de experiéncias bem sucedidas;

Preparacdo para o Futuro Preservar e estimular o continuo aperfeicoamento da equipe;

Elevar o clima interno;

Disponibilizar recursos de Tl (hardware e software) compativeis com as
necessidades dos trabalhos;

Fonte: Elaborado pelo autor

Para cada perspectiva € estabelecido indicadores em relacdo ao objetivo. Na Tabela 4
sdo citados alguns exemplos de indicadores.

Tabela 4 - Exemplos de indicadores

Indicadores
1 | indice de satisfacdo do usuario;
2 | indice do custo de Tl em relacdo ao faturamento total;
3 | indice de retorno sobre investimento dos projetos de Tl;
4 | indice de projetos entregues;
5 | indice de projetos entregues sem atrasos;
6 | indice de solicitagOes atendidas;
7 | indice de disponibilidade dos sistemas;
8 | Numero de atividades prestadas;
9 | Percentual de atividades com retrabalho;
10 | Namero de horas de treinamento realizadas por ano;
11 | Percentual de rotatividade no departamento.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Por intermédio do sistema de medicdo de desempenho, gestores podem obter com
maior facilidade informacgdes de produtividade da empresa. Estas informagdes auxiliardo a
empresa na tomada de decisbes. A utilizagdo de indicadores ajuda a atuar com maior
objetividade na toma de decises, auxilia a visualizacdo direta dos resultados.

Cada uma das perspectivas tem de ser traduzido em métricas e medidas que avaliam a
situacdo atual e futura da empresa.

Para verificar se 0s marcos estabelecidos foram atingidos, é necessario contabilizar os
marcos alcangados através de métricas estabelecidas. Para cada indicador é estabelecida uma

meta. Na Tabela 5 sdo citados alguns exemplos de metas.

Tabela 5 - Exemplos de metas

Indicadores Metas
indice de satisfagdo do usuario Meta>= 85%
indice de projetos entregues Meta >= 95%
indice de projetos entregues sem atrasos Meta 98%

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 12 - Relacionamento entre objetivos, perspectivas, indicadores e metas
é\ indice do custo de Ti em relagio ao faturamento total

Assequrar custos compatieis com os do mercado (@) Contribuigio para a Organizagho —— il ,
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Tomar eficientes e eficazes os processos deTl (&) Qualidade Operacional | @\ Indice de projetos entregues sem atrasos @ Weta>=98%
‘ A Indice de solictages atendidas

Garantir a disponibilidade dos senigos ) Qualidade Operacional _ \ Indice de cisponiildade dos sistemas

19 Preparaco para o Futuro G\ Nimero de afividades prestadas

/ Disponibilizar recursos de Tl (hardware e software), compativeis com as necessidades dos rabalhos
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Gerenciar o relacionamento com os clentes ¢ Orentagio para o Clente

Acompanhar a evolugio tecnoldgica (@) Preparaco para o Futuro

\_ Elevar o grau de experiéncias bem sucedidas () Preparagéo para o Futuro

\ Compreendere prever as necessidades dos cientes @ Orientagio para o Clente \ Percentual de afvidades com reabalho

@\ Nimero de horas de treinamento realizadas por ano

Presenvar e estimular o continuo aperfeicoamento da equipe tﬂPreparagéoparaoquro [ B
= : @\ Percentual de rotathidade no departamento

Fonte: Elaborado pelo autor
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E importante que as conexdes entre os dois tipos de medidas, medidas de resultado e
vetores de desempenho, sejam esclarecidas.

Para visualizar como as atividades anteriores se relacionam, a Figura 12 demonstra um
mapa mental para melhor interpretacdo da estrutura de exemplo.

Neste mapa mental foram exemplificados alguns objetivos, em que cada um foi
relacionado a uma perspectiva. Cada perspectiva foi relacionada a uns indicadores de
desempenho e metas a serem atingidas para cada indicador.

Com os objetivos, as perspectivas, os indicadores e as metas definidos, é construido
entdo o mapa estratégico do BSC que melhor serve os interesses da organizagéao.

Por meio do mapa estratégico do BSC podem ser avaliadas e visualizadas as
estratégias adotadas pela empresa, juntamente com sua interligacdo através das perspectivas,
avaliando desta forma todos os objetivos tragados.

A Figura 13 é um exemplo de um mapa estratégico do BSC utilizando a estrutura
citada acima na Figura 12.

Figura 13 - Exemplo Mapa Estratégico do BSC

Contribuicdo para a

Assegurar Custos
Compativeis com o Mercado

Organizagdo (CO)

Orientagdo ao

Elevar a Satisfagao
Cliente (OC)

do Usugrio

— N

Qualidade ornar Eficientes & Eficazes
Cperacional (Q0) os Processos de Tl

Garantir a Continuidade
dos Servigos

Preparacao para o

Disponibilizar

Futuro (PF) \jicursus de Tl

Fonte: Adaptado de Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 565).

Caso a empresa ja tenha o BSC aplicado, as atividades anteriores para agrupar as
perspectivas aos objetivos, definir os indicadores e as metas e a constru¢cdo do mapa
estratégico do BSC, ndo terdo necessidade de serem executadas.

Com o mapa estratégico do BSC definido, o consultor do NUSIS tera um bom
entendimento das reais necessidades da organizacdo em termos de oferecimento dos servicos

de TI. Ai entdo sera possivel que ele identifique os processos da ITIL relacionados com o0s
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objetivos da empresa. Uma vez analisado os processos é possivel identificar o nivel de
maturidade dos servigos de Tl em que a empresa quer chegar.

Pode-se considerar que o consultor do NUSIS possui um bom conhecimento das boas
praticas preconizadas pela ITIL. Os processos podem ser consultados no capitulo 2 deste
trabalho, além do roteiro proposto neste trabalho que pode servir como uma base de consulta.

Considerando o mapa estratégico do BSC citado anteriormente como exemplo na
Figura 13, serd exemplificada na Tabela 6 como é realizada a atribui¢éo do nivel adequado de
alguns objetivos, considerando que o nivel em que a empresa esta é de zero a um, ou seja, ndo

utiliza as praticas da ITIL ou 0 minimo das praticas.

Tabela 6 - Exemplos de identificacdo do nivel adequado

Nivel
Objetivo Adequado Processo Justificativa
Disponibilizar recursos de Tl . E possivel o estabelecimento de metas,
. Gerenciamento de . . ~ .
(hardware e software) compativeis 2 realizar a monitoragao, construir um plano de

Disponibilidade disponibilidade.

. Este nivel pode ser suficiente para o basico,
Gerenciamento de

Garantir a continuidade dos servigos 1 L podendo garantir uma continuidade
Continuidade

com as necessidades dos trabalhos

adequada.
;o . Neste nivel ja é possivel determinar uma
Assegurar custos compativeis com os Gerenciamento . . "
2 . . politica de pregos, com base em informagdes
do mercado Financeiro

de custo real e politica de tarifagdo.

Fonte: Elaborado pelo autor

A atribuicdo do nivel adequado foi identificado com base, principalmente, nas praticas
do roteiro, onde elas estdo separadas por nivel. Ao final desta etapa tera sido identificado o

nivel de maturidade dos servicos de Tl desejado pela empresa.

4.3  INDICACAO DE PRATICAS

Apos a identificacdo do nivel de maturidade dos servicos de TI da situacdo atual da
empresa na se¢do 4.1, e do nivel de maturidade dos servicos de Tl da situacdo futura na secéao
4.2, nesta etapa é realizada a consulta e a busca pelas praticas desta lacuna resultante no
roteiro, para entdo indicar as melhorias sugeridas para a empresa.

O roteiro proposto neste trabalho possui todas as melhores praticas de Gerenciamento
de Servicos de TI, disponivel no Apéndice A. Este roteiro foi construido com base nas praticas
estudadas dos diversos modelos existentes para Gerenciamento de Servicos de TI,

principalmente a Biblioteca ITIL.
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Estas préticas (coluna Praticas do roteiro) estdo separadas pelos processos mais
importantes da ITIL. E para cada processo foi divido pelos niveis de maturidade para
Gerenciamento de Servigos de TI (coluna Nivel do roteiro), visto no capitulo 2 secéo 2.2,
como ja mencionado anteriormente. Essa divisdo do roteiro, por processo e apds por nivel,
facilita adotar as melhorias conforme a estrutura e os objetivos da empresa, além de ser a
mesma realizada no questionario de autoavaliagdo da situacdo atual, relatado na secéo 4.1
deste capitulo.

A Figura 14 mostra parte do roteiro construido da funcdo Central de Servigos, e que

esta disponivel inteiramente no Apéndice A.

Figura 14 - Roteiro da Central de Servigos

Processo| Nivel Praticas

Criar uma Central de Servicos que gerencia, coordena e resolve incidentes
relatados pelos clientes

Reconhecer a Central de Servicos como o ponto de contato para todas as consultas
dos clientes/usuarios

Existir um acordo das funcdes da Central de Servicos
Fornecer atualizacdo do estado ao cliente quando um incidente & encerrado

Manter uma fonte Unica de detalhes de clientes [ usuarios e fornecedores

Definir claramente os servicos oferecidos pela Central de Servigos para os clientes
£ outras partes interessadas

Estabelecer e revisar as metas e 0s objetivos da Central de Senvicos

Central de Servigos

Fornecer & administracdo informacdes sobre a satisfacdo dos clientes com os
SETVICOS

Fornecer & administracdo informacdes sobre o desempenho operacional da
Central de Servigos

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pela Central de Servicos apoia
3 adequadamente suas necessidades de negacio

Werificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os senvigos prestados
Fonte: Elaborado pelo autor

O objetivo do roteiro é conduzir melhorias de Gerenciamento de Servigos de Tl para
que o NUSIS indique-as para as suas empresas associadas.

Com todo o roteiro disponivel é consultado somente as préaticas adequadas a situacédo
da empresa. Conforme ilustra a Figura 15, a partir do nivel de maturidade dos servigos de Tl
identificado na secdo 4.1 da situacdo atual, e com o nivel de maturidade dos servicos de TI

identificado na situacdo futura da secéo 4.2, é entdo encontrado a lacuna.



Figura 15 - Lacuna Resultante

Mivel
Situacdo
Atual

-

Fonte: Elaborado pelo autor

Mivel
Situacao

Futura

/

N

Lacuna (GAP) Resultante
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Esta lacuna é o que vai identificar quais sdo as praticas adequadas para a situacdao da

empresa. Para encontrar as praticas adequadas desta lacuna, no final do roteiro de cada

processo, existe uma coluna ‘Niveis’ com duas divisdes, o ‘De’ que se refere ao ‘Nivel

Situagdo Atual’, e o ‘Para’ referindo-se ao ‘Nivel Situagcdo Futura’.

Ja na coluna ‘Praticas’ tem a instrug@o de qual pratica deve ser utilizada. Por exemplo:

Para ir do nivel O (zero) ao nivel 1 (um) deve-se utilizar as praticas definidas no nivel 1 do

roteiro. Para ir do nivel 1 (um) ao nivel 2 (dois) deve-se utilizar as praticas definidas no nivel

2 do roteiro. Para ir do nivel 1 (um) ao nivel 3 (trés) deve-se utilizar as praticas definidas no

nivel 2 e no nivel 3 do roteiro. E assim sucessivamente.

Figura 16 - Instrucdes da Central de Servicos

Processo| Nivel Praticas

De | Para

0 1 |Utilizar praticas definidas no nivel 1

1 2 |Utilizar praticas definidas no nivel 2

1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2

1 4 |Utilizar praticas definidas no nivel 3

2 Utilizar praticas definidas no nivel 4

E" Utilizar praticas definidas no nivel 2

o 1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3

ﬁ Utilizar praticas definidas no nivel 4

E Utilizar praticas definidas no nivel 5

E 2 3 |Utilizar praticas definidas no nivel 3

E 2 4 Utilizar praticas definidas no nivel 3

o Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 3

2 3 |Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

3 4 |Utilizar praticas definidas no nivel 4

3 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

4 5 |Utilizar praticas definidas no nivel 5

Fonte: Elaborado pelo autor
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Na Figura 16 mostra as instrugdes para a funcdo de Central de Servigos. As cores estdo

conforme o nivel do roteiro para um melhor entendimento.

Figura 17 - Préticas para Central de Servicos

Processo

Nivel

Praticas

Central de Servigos

Existir um acordo das fungGes da Central de Servigos

Ter um procedimento ou uma estratégia para os operadores da Central de Servigos obterem as informagdes
necessarias dos clientes, enquanto estdo atendendo um chamado

Fornecer ao cliente/usuario informagdes sobre a disponibilidade do servigo, e um nimero ou referéncia do
incidente para comunicag&es de follow-up (dar continuidade), e para informagdes de progresso de qualquer
solicitagdo a ser tratada pela equipe de servigo

Realizar uma avaliagdo inicial de todas as solicitagdes recebidas, na tentativa de resolver as solicitagdes
apropriadas ou encaminha-las para alguém que possa, com base nos niveis de servigo acordados

Comunicar aos clientes as mudancgas planejadas ou temporarias dos niveis de servigo

Fornecer atualizagdo do estado ao cliente quando um incidente é encerrado

Fornecer informagdes gerenciais e fazer recomendagdes para melhoria dos servigos

Avaliar a carga de trabalho que tem sido realizada para determinar os niveis necessarios de pessoal, o tipo de
habilidade e os custos associados da Central de Servigos

Realizar pesquisas de satisfagdo dos clientes

Notificar a Central de Servigos sobre novos servigos ou alteragdes em servigos existentes

Fornecer um ponto Unico de contato para todas as consultas dos clientes

Ter acesso a uma biblioteca de documentagdo de todos os produtos, hardware e software, e material de
referéncia utilizado pelos clientes/usuarios

Revisar com os clientes os incidentes / problemas / mudangas importantes em relagdo a semana anterior

Ter uma lista de clientes, e usar essa lista para monitorar os niveis de satisfagdo do cliente

Envolver o pessoal de suporte de segundo nivel com a Central de Servigos, seja em tempo integral ou seja em
rodizio

Manter uma fonte Unica de detalhes de clientes / usudrios e fornecedores

Disponibilizar formuldrios-padrdo para captura e identificagdo de detalhes sobre clientes/usuérios

Definir claramente os servigos oferecidos pela Central de Servigos para os clientes e outras partes interessadas

Produzir relatérios regularmente para todas as equipes que contribuem para o processo de provimento de
servigos, acerca dos tipos de contatos realizados pelos clientes

Fazer uma andlise da carga de trabalho produzida para ajudar a determinar os niveis de pessoal

Realizar revisGes gerenciais semanais para destacar a disponibilidade do servigo, satisfagdo do cliente e as
principais dreas de incidentes

Garantir que a geréncia revise as recomendac8es da Central de Servigos para a melhoria dos servigos

Definir claramente as normas e outros critérios de qualidade aplicdveis ao registro de incidentes e ao manejo de
chamados para os operadores da Central de Servigos

Garantir que os Acordos de Nivel de Servigo (ANSs) estejam disponiveis e sejam compreendidos pelos
operadores da Central de Servigos

Treinar adequadamente o pessoal responsavel pelas atividades da Central de Servigos

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos da Central de Servigos

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar a fungdo de Central de Servigos

Fonte: Elaborado pelo autor
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Com as instrucdes definidas conforme a lacuna resultante deve-se consultar o roteiro
no nivel indicado, tendo como resultado as praticas adequadas. Estas préticas sdo sugestdes
que podem ser adotadas e/ou adaptadas a realidade da empresa, podem ser aplicadas em
partes, e da melhor forma que se enquadre na devida empresa, para que estas boas praticas
possam trazer beneficios & empresa.

A Figura 17 apresenta as praticas da funcdo Central de Servicos, resultante do nivel da
situacdo atual 1 (um) com o nivel da situacdo futura 3 (trés) e as instrucdes de utilizar as
praticas definidas no nivel 2 (dois) e 3 (trés).

Ao final desta etapa terdo sido identificadas as praticas que se enquadram a situacdo da
empresa, que partiu da diferenca entre os niveis de maturidade dos servigos de TI atual e

desejado.

44  CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

A area de TI das empresas busca cada vez mais estar qualificada e acompanhar as
tendéncias do mercado, focando na satisfacdo do cliente. Devido a isso existe a necessidade
da utilizacdo de metodologias para melhorar a qualidade da TI. Existem hoje no mercado,
diversas metodologias, frameworks e conjunto de melhores praticas em Gerenciamento de
Servicos de TI.

A busca de ferramentas que auxiliam a obter as melhores praticas no Gerenciamento
de Servicos de TI tornou-se uma questdo de suma importancia para a credibilidade, controle e
clareza nos processos da area de TI.

Com o presente roteiro, a empresa vai poder utilizar as praticas sugeridas para
alavancar suas operacgdes e entregar 0s servi¢os almejados pelos clientes, que cobram cada
vez mais por qualidade e agilidade. O roteiro orienta e da um norte as empresas a guiar 0S
Seus Servicos a apoiar 0s seus negocios.

E também importante perceber que ndo basta conhecer as melhores praticas, é também

necessario saber que préaticas escolher, quando as adotar e como as aplicar.
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3) FERRAMENTA

Este capitulo refere-se & modelagem e ao desenvolvimento da ferramenta, com base no
roteiro de melhorias proposto no capitulo 4, para apoiar o consultor a diagnosticar o nivel de
maturidade atual e desejado dos servicos de Tl das empresas associadas, e através desta
diferenca de niveis, sugerir praticas adequadas a situacao da empresa.

Estdo detalhados os requisitos, os casos de uso descritivos, o diagrama de caso de uso,
o diagrama de classe de analise, os diagramas de comunicacdo, e os prototipos das telas;
utilizados para desenvolver a ferramenta. A modelagem foi feita com base nas defini¢fes de
Wazlawick (2004) que utiliza a Linguagem de Modelagem Unificada (UML). Além da
construcdo do Modelo Entidade - Relacionamento (ER) para desenvolver o banco de dados da

ferramenta.

5.1 MODELAGEM DA FERRAMENTA

Com base nas defini¢cBes de Wazlawick (2004), foi definido os requisitos funcionais e
ndo-funcionais que a ferramenta deve atender, com base na proposta do roteiro de melhorias.
Na Tabela 7 sdo listados todos os requisitos funcionais (F), com um codigo sequencial para
cada um, um nome com especificacdo curta e uma descricdo com uma especificacdo longa

detalhada do requisito, além de uma categoria funcional, evidente ou oculto.

Tabela 7 — Requisitos funcionais da ferramenta
(continua)

Requisitos Funcionais

Céd. | Nome do Requisito Funcional Categoria Funcional

F1 | Registrar respostas do questionario de autoavaliacdo Evidente ( x)

Descrigdo: O sistema deve registrar as respostas do questiondrio de autoavaliacdo do nivel de
maturidade dos servicos de Tl. Devem ser respondidas todas as perguntas do questionario.

F2 | Escolher o processo da ITIL a ser respondido ‘ Evidente ( x)

Descri¢do: O sistema deve permitir que o consultor escolha o processo da ITIL que deseja
responder, independente da ordem.

F3 | Calcular a pontuacdo ‘ Oculto (x)

Descri¢do: O sistema deve calcular a pontuagao das respostas do questionario.

F4 | ldentificar o nivel de maturidade atual ‘ Evidente ( x)

Descri¢do: O sistema deve permitir identificar o nivel de maturidade atual dos servigos de TI.
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(concluséo)

Requisitos Funcionais

Céd. | Nome do Requisito Funcional Categoria Funcional

F5 | Cadastrar objetivos relacionados a area de Tl Evidente (x)
Descri¢ao: O sistema deve permitir cadastrar objetivos relacionados a area de TI.

F6 | Cadastrar perspectivas relacionadas a drea de Tl ‘ Evidente (x)
Descrigao: O sistema deve permitir cadastrar perspectivas relacionadas a area de TI.

F7 | Relacionar os objetivos as perspectivas ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir relacionar os objetivos da empresa as perspectivas.

F8 | Cadastrar indicadores relacionados a drea de Tl ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir cadastrar indicadores relacionados a area de TI.

F9 | Relacionar os objetivos com os indicadores ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir relacionar os objetivos da empresa com os indicadores.

F10 | Cadastrar processos ‘ Evidente (x)
Descri¢do: O sistema deve permitir cadastrar processos da ITIL.

F11 | Relacionar os objetivos aos processos da ITIL ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir relacionar os objetivos da empresa aos processos da ITIL.

F12 | Ter arelagdo de praticas por nivel ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir cadastrar praticas e niveis, e agrupar as praticas em niveis.

F13 | Ter a relagdo de perguntas por nivel ‘ Evidente ( x)
Descrigdo: O sistema deve permitir cadastrar perguntas e niveis, e agrupar as perguntas em
niveis.

F14 | Escolher as praticas desejadas ‘ Evidente (x)
Descrigao: O sistema deve permitir escolher as praticas desejadas conforme seu objetivo,
desconsiderando as praticas que a empresa ja possui.

F15 | Escolher o processo da ITIL para selecionar as praticas ‘ Evidente ( x)
Descrigdo: O sistema deve permitir que o consultor escolha o processo da ITIL que deseja
selecionar as praticas, independente da ordem.

F16 | Calcular a pontuagdo das praticas ‘ Oculto (x)
Descrigao: O sistema deve calcular a pontuagdo das praticas escolhidas.

F17 | Identificar o nivel de maturidade desejado ‘ Evidente ( x)
Descrigdo: O sistema deve permitir identificar o nivel de maturidade desejado dos servicos de
TI.

F18 | Consultar as praticas adequadas a situacdo da empresa ‘ Evidente (x)
Descrigdo: O sistema deve permitir consultar as praticas adequadas a situacdo da empresa,
através dos niveis atual e desejado. O questionario deve estar respondido e as praticas devem
estar escolhidas para o diagndstico dos niveis.

F19 | Consultar o resultado do diagndstico atual ‘ Evidente ( x)
Descrigdo: O sistema deve permitir consultar o resultado do questionario respondido.

F20 | Consultar a simulagdo do diagndstico futuro ‘ Evidente ( x)
Descrigdo: O sistema deve permitir consultar a simulagdo das praticas desejadas.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Na Tabela 8 sdo listados os requisitos ndo funcionais (NF) também com codificacdo
sequencial, nome e uma restricdo com especificacdo longa do requisito ndao funcional,
atribuidos a uma categoria que é o tipo de restricdo; se o requisito é desejavel ou obrigatorio;

e a permanéncia se 0 requisito é permanente ou transitério.

Tabela 8 — Requisitos ndo-funcionais da ferramenta

Requisitos Nao-Funcionais

Céd. | Nome Restricao Categoria Obrigatdrio | Permanente

Banco de Dados
NF1 | Banco de Dados Oracle XE Implementacgdo (x) (x)

Linguagem de
Programacao Java
Versao 7 ou

NF2 | Linguagem de Programacgao | superior Implementagdo (x) (x)

O sistema tera

ajuda em todas as
telas e para todas
NF3 | Ajuda as fungGes Usabilidade () (x)

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 18— Diagrama de Caso de Uso

Relacionar
Objetivos com
Perspectivas

Relacionar
Objetivos com
Indicadores

Cadastrar

Niveis de
Praticas
Escolher
Praticas
Desejadas
Consultar
Simulagéo

Diagnéstico
Futuro

Relacionar
Objetivos com
Processos da
ITIL

N

Consultar as
Praticas
Adequadas

Consultar
Resultado

Diagnéstico
Atual

Fonte: Elaborado pelo autor
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A partir das funcionalidades descritas nos requisitos foi gerado o Diagrama de caso de
Uso (Figura 18), que fornece um entendimento geral sobre a ferramenta, as funcionalidades
providas pela ferramenta. A Figura 18 acima mostra 0s casos de uso perante a interagdo com o
ator principal Consultor através de 16 casos de uso.

A partir do Diagrama de Caso de Uso, foi construido o Diagrama de Classe de Analise
que mostra uma visdo da estrutura da ferramenta, sendo constituido pelas classes da
ferramenta, seus atributos e seus relacionamentos com as outras classes. Foram identificadas

11 classes que se relacionam conforme diagrama da Figura 19.

Figura 19 — Diagrama de Classe de Analise

DiagAtual

- data : Date
- totalPontos © int
- aprovado : int 1

Respostas Perguntas

- resposta : int - descricao : char
- data : Date 1 1 - pontos : int

Empresas .

- nome : char
- cnpj : int

- endereco : char 1

- numend : int 1
- bairro : char
- cep int e
- cidade : char hIvers Processos
- uf : char - descricao : char
- telefone : char - pontMinima : int " 1
- email : char !
- dtContrato : Date

- descricao : char

1

q.* DiagFuturo

- data : Date
- totalpontos : int
- aprovado :int

Objetivos Praticas

- descricao : char
1 * - pontos : int

- descricao : char

Indicadores L Perspectivas

- descricao : char - descricao : char

Fonte: Elaborado pelo autor

De posse do Diagrama de Caso de Uso e do Diagrama de Classes de Analise foram
criados para cada caso de uso, 0 prototipo da tela, o caso de uso descritivo e o Diagrama de
Comunicacdo. Como pode ser visualizado da Figura 20 a Figura 51 e da Tabela 9 a Tabela 24.

Com os casos de uso descritivos sera narrado o fluxo de eventos que expressa de
forma detalhada o comportamento entre o autor e a ferramenta. O protoétipo das telas ajuda a
validar os requisitos e a reduzir os esfor¢cos empregados durante a implementagdo. Com o

Diagrama de Comunicagdo séo tracadas as diversas interagdes entre as classes da ferramenta,
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que possibilita mostrar como 0s objetos estdo vinculados pela representagdo dos envios de

mensagens.

a) Caso de Uso Responder Questionario

Figura 20 — Prot6tipo da tela Responder Questionario

-

|£| Responder Questionério

Empresas:

Processos:

Perguntas:

Data:
=) [/ ¢

Mivel Nurm.

Pergunta Nao Sim ¢> Proximo

S
w/ Finalizar

0 Salvar e Sair

\

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 9 — Caso de Uso Responder Questionario

(continua)

Caso de Uso:

Responder Questionario

Ator:

Consultor

Pré-condigGes:

Empresa cadastrada

Pés-condigGes:

Respostas do questiondrio registradas e nivel atual do processo
diagnosticado

Requisitos correlacionados:

F1,F2,F3, F4

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona a empresa e preenche a data de realizacdo do
questionario

2. Sistema devolve lista de processos

3. Consultor opta pelo processo da ITIL que deseja responder

4. Sistema devolve as perguntas separadas por nivel, com opc¢do de
resposta Sim ou Nao

5. Consultor responde todas as perguntas, passando para o proximo
nivel

6. Sistema registra as respostas

7. Consultor finaliza o questionario

8. Sistema apresenta o resultado
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(concluséo)

Caso de Uso: Responder Questionario

Fluxo Alternativo:

1a. Consultor seleciona a empresa e clica na lupa para consultar a situagao do questionario

1a. 1. Sistema devolve tela para o consultor escolher o questiondrio e o processo que deseja
voltar a responder

1a. 2. Retorna ao fluxo principal no passo 4

3a. Ja existe um questiondrio finalizado deste processo nesta data.

3a. 1. Consultor seleciona outro processo para responder ou preenche uma nova data para
responder novamente aquele processo.

3a. 2. Retorna ao fluxo principal no passo 3

7a. Consultor ndo finaliza o questionario

7.a. 1. Consultor clica em salvar e sair para continuar a responder depois

7.a. 2. Sistema registra as respostas

7.a. 3. Encerrar Caso de Uso

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 21 — Diagrama de Comunicacdo Responder Questionario
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Fonte: Elaborado pelo autor
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b) Caso de Uso Cadastrar Objetivos

Figura 22 — Prot6tipo da tela Cadastrar Objetivos

-

| £ Cadastro de Objetivos = | B |-
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 10 — Caso de Uso Cadastrar Objetivos

Caso de Uso: Cadastrar Objetivos
Ator: Consultor
Pré-condigGes: Possuir um objetivo relacionado a area de Tl
Pés-condigGes: Objetivo cadastrado
Requisitos correlacionados: | F5
Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona Cadastrar Objetivos
2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados
3. Consultor informa a descri¢do do objetivo
4. Sistema registra objetivo

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 23 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Objetivos

1. novo objetivo()

—>

Consultor © Actor ObjetivosForm - Boundary

$2: inserirObjetivo( )

. Objetivos

Fonte: Elaborado pelo autor




c) Caso de Uso Cadastrar Perspectivas

Figura 24 — Prot6tipo da tela Cadastrar Perspectivas
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N { salvar

Sair
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 11 — Caso de Uso Cadastrar Perspectivas

Caso de Uso: Cadastrar Perspectivas

Ator: Consultor

Pré-condigGes: Possuir uma perspectiva relacionada a area de Tl
Pés-condigGes: Perspectiva cadastrada

Requisitos correlacionados: |F6

Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona Cadastrar Perspectivas

2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados

3. Consultor informa a descricdo da perspectiva

4. Sistema registra perspectiva

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 25 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Perspectivas

1. nova perspectival)

— HO
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Fonte: Elaborado pelo autor




d) Caso de Uso Cadastrar Indicadores

Figura 26 — Prototipo da tela Cadastrar Indicadores
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 12 — Caso de Uso Cadastrar Indicadores

Caso de Uso: Cadastrar Indicadores
Ator: Consultor
Pré-condigGes: Possuir um indicador relacionado a drea de Tl
Pés-condigGes: Indicador cadastrado
Requisitos correlacionados: |F8
Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona Cadastrar Indicadores
2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados
3. Consultor informa a descri¢do do indicador
4. Sistema registra indicador

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 27 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Indicadores

1. novo indicador()

o

Consultor : Actor IndicadoresForm : Boundary

&: inseririndicador()

" Indicadores

Fonte: Elaborado pelo autor




e) Caso de Uso Cadastrar Processos

Figura 28 — Prototipo da tela Cadastrar Processos
| £ Cadastro de Processos =aREN X
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 13 — Caso de Uso Cadastrar Processos

Caso de Uso: Cadastrar Processos

Ator: Consultor

Pré-condigGes: Possuir um novo processo da ITIL

Pés-condigGes: Processo cadastrado

Requisitos correlacionados: | F10

Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona Cadastrar Processos
2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados
3. Consultor informa a descri¢do do processo
4. Sistema registra processo

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 29 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Processos

1: novo processo( )

— HO

Consultor - Actor ProcessosForm : Boundary
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- Processos

Fonte: Elaborado pelo autor
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f) Caso de Uso Cadastrar Niveis

Figura 30 — Prot6tipo da tela Cadastrar Niveis
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 14 — Caso de Uso Cadastrar Niveis

Caso de Uso:

Cadastrar Niveis

Ator:

Consultor

Pés-condigGes:

Nivel cadastrado

Requisitos correlacionados:

F13

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona Cadastrar Niveis

2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados

3. Consultor informa a descri¢do do nivel

4. Sistema registra nivel

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 31 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Niveis

1. novo nivel( )

—»
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L iveis

Fonte: Elaborado pelo autor
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g) Caso de Uso Cadastrar Niveis de Praticas

Figura 32

— Protdtipo da tela Cadastrar Niveis de Praticas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 15 — Caso de Uso Cadastrar Niveis de Praticas

Caso de Uso:

Cadastrar Niveis de Praticas

Ator:

Consultor

Pés-condigGes:

Nivel cadastrado

Requisitos correlacionados:

F12

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona Cadastrar Niveis de Praticas

2. Sistema devolve tela para preenchimento dos dados

3. Consultor informa a descri¢do do nivel

4. Sistema registra nivel

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 33 — Diagrama de Comunicacao Cadastrar Niveis de Praticas

1: novo nivel()

—p

Consultor : Actor

MNiveisPratForm : Boundary

$2: inserirMivel( )

- MiveisPrat

Fonte: Elaborado pelo autor



h) Caso de Uso Cadastrar Préticas
Figura 34 — Prototipo da tela Cadastrar Praticas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 16 — Caso de Uso Cadastrar Praticas

Caso de Uso: Cadastrar Praticas

Ator: Consultor

Pré-condigGes: Processo e nivel de pratica cadastrados
Pés-condigGes: Pratica cadastrada

Requisitos correlacionados: | F12

Fluxo Principal: . Consultor seleciona Cadastrar Praticas

. Sistema devolve lista de processos

. Consultor escolhe um processo

. Sistema devolve lista de niveis de praticas

. Consultor escolhe um nivel

. Consultor informa descricdo e pontuagao da pratica

Nojuo|dh|WIN (-

. Sistema registra pratica

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 35 — Diagrama de Comunicacdo Cadastrar Praticas
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Fonte: Elaborado pelo autor




i) Caso de Uso Cadastrar Perguntas

Figura 36 — Prototipo da tela Cadastrar Perguntas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 17 — Caso de Uso Cadastrar Perguntas

Caso de Uso: Cadastrar Perguntas

Ator: Consultor

Pré-condigGes: Processo e nivel cadastrados
Pés-condiges: Pergunta cadastrada

Requisitos correlacionados: |F13

Fluxo Principal: . Consultor seleciona Cadastrar Perguntas

. Sistema devolve lista de processos

. Consultor escolhe um processo

. Sistema devolve lista de niveis

. Consultor escolhe um nivel

. Consultor informa descri¢cdo e pontuacdo da pergunta

N[O | |WIN (-

. Sistema registra pergunta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 37 — Diagrama de Comunicacdo Cadastrar Perguntas
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Fonte: Elaborado pelo autor

J) Caso de Uso Relacionar Objetivos com Perspectivas

Figura 38 — Protdtipo da tela Relacionar Objetivos com Perspectivas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 18 — Caso de Uso Relacionar Objetivos com Perspectivas

(continua)
Caso de Uso: Relacionar objetivos com perspectivas
Ator: Consultor
Pré-condigGes: Empresa, objetivo e perspectiva cadastrados
Pdés-condigGes: Objetivo da empresa relacionado a uma perspectiva
Requisitos correlacionados: | F7
Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona a empresa
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(concluséo)

Caso de Uso: Relacionar objetivos com perspectivas

Fluxo Principal: 2. Sistema devolve lista de objetivos
3. Consultor seleciona um objetivo

4, Sistema devolve lista de perspectivas

5. Consultor seleciona uma perspectiva para o objetivo

6. Sistema registra relacionamento entre o objetivo e a perspectiva

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 39 — Diagrama de Comunicacdo Relacionar Objetivos com Perspectivas
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Fonte: Elaborado pelo autor

k) Caso de Uso Relacionar Objetivos com Indicadores

Figura 40 — Protdtipo da tela Relacionar Objetivos com Indicadores
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Fonte: Elaborado pelo autor



84

Tabela 19 — Caso de Uso Relacionar Objetivos com Indicadores

Caso de Uso:

Relacionar objetivos com indicadores

Ator:

Consultor

Pré-condigoes:

Empresa, objetivo e indicador cadastrados

Pés-condigoes:

Objetivo da empresa relacionado a um indicador

Requisitos correlacionados:

F9

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona a empresa

2. Sistema devolve lista de objetivos

3. Consultor seleciona um objetivo

4, Sistema devolve lista de indicadores

5. Consultor seleciona um indicador para o objetivo

6. Sistema registra relacionamento entre o objetivo e o indicador

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 41 — Diagrama de Comunicacdo Relacionar Objetivos com Indicadores
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Fonte: Elaborado pelo autor

- carregalndicadores()

ta de indicadores()

I) Caso de Uso Relacionar Objetivos com Processos

Figura 42 — Protétipo da tela Relacionar Objetivos com Processos
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 20 — Caso de Uso Relacionar Objetivos com Processos

Caso de Uso:

Relacionar objetivos com processos da ITIL

Ator:

Consultor

Pré-condigoes:

Empresa, objetivo e processo cadastrados

Pés-condigoes:

Objetivo da empresa relacionado a um processo

Requisitos correlacionados:

F11

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona a empresa

2. Sistema devolve lista de objetivos

3. Consultor seleciona um objetivo

4. Sistema devolve lista de processos da ITIL

5. Consultor seleciona um processo para o objetivo

6. Sistema registra relacionamento entre o objetivo e o processo

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 43 — Diagrama de Comunicacdo Relacionar Objetivos com Processos
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Fonte: Elaborado pelo autor

7. seleciona processo(processo) / ?\ K
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Empresas

m) Caso de Uso Escolher Praticas Desejadas

Figura 44 — Protétipo da tela Escolher Praticas Desejadas
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Tabela 21 — Caso de Uso Escolher Préticas Desejadas

Caso de Uso: Escolher praticas desejadas

Ator: Consultor

Empresa cadastrada, objetivos definidos e relacionados com os

Pré-condigoes:
processos da ITIL

Praticas escolhidas registradas e nivel desejado do processo

Pos-condigbes: ) )
diagnosticado

Requisitos correlacionados: | F14, F15, F16, F17

1. Consultor seleciona a empresa e preenche a data de realizagdo das

Fluxo Principal:
escolhas

2. Sistema devolve lista de processos

3. Consultor escolhe um processo da ITIL que deseja fazer as escolhas
das praticas
4. Sistema devolve lista das praticas da ITIL separadas por nivel

5. Consultor seleciona as praticas desejadas conforme seu objetivo,
passando para o préximo nivel

6. Sistema registra as praticas escolhidas

7. Consultor finaliza as escolhas

8. Sistema apresenta o resultado

Fluxo Alternativo:

1a. Consultor seleciona a empresa e clica na lupa para consultar a situacao das praticas ja
escolhidas

1a. 1. Sistema devolve tela para o consultor optar pelas praticas e pelo processo que deseja
voltar a escolher

1a. 2. Retorna ao fluxo principal no passo 4

3a. Ja foi realizada a escolha das praticas deste processo nesta data.

3a. 1. Consultor seleciona outro processo para escolher as praticas ou preenche uma nova data
para escolher novamente aquele processo.

3a. 2. Retorna ao fluxo principal no passo 3

7a. Consultor nao finaliza as escolhas

7.a. 1. Consultor clica em salvar e sair para continuar a escolher depois

7.a. 2. Sistema registra as praticas escolhidas

7.a. 3. Encerrar Caso de Uso

Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 45 — Diagrama de Comunicagdo Escolher Praticas Desejadas
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Fonte: Elaborado pelo autor

n) Caso de Uso Consultar Préaticas Adequadas

Figura 46 — Prot6tipo da tela Consultar Praticas Adequadas
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Fonte: Elaborado pelo autor

|£| Consultar Praticas Adequadas E‘Eﬂ



Tabela 22 — Caso de Uso Consultar Praticas Adequadas
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Caso de Uso: Consultar as praticas adequadas

Ator: Consultor

Pré-condigoes: Questiondrio respondido, Praticas escolhidas
Pés-condigoes: Lista de praticas adequadas a situacao da empresa

Requisitos correlacionados: | F18

Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona a empresa

2. Sistema devolve lista de processos da ITIL

3. Consultor seleciona um processo para visualizar

4. Sistema informa o nivel atual e o nivel desejado

5. Consultor clica no botdo para visualizar as praticas sugeridas

6. Sistema apresenta as praticas adequadas

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 47 — Diagrama de Comunicacgdo Consultar Praticas Adequadas
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Fonte: Elaborado pelo autor
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0) Caso de Uso Consultar Resultado Diagndstico Atual

Figura 48 — Prot6tipo da tela Consultar Resultado Diagndéstico Atual
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Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 23 — Caso de Uso Consultar Resultado Diagndstico Atual

Caso de Uso:

Consultar Resultado Diagndstico Atual

Ator:

Consultor

Pré-condigGes:

Questionario respondido

Pés-condigGes:

Resultado apresentado

Requisitos correlacionados:

F19

Fluxo Principal:

1. Consultor seleciona a empresa

2. Sistema devolve lista de processos da ITIL

3. Consultor seleciona um processo para visualizar o resultado
detalhado

4. Sistema apresenta o resultado detalhado do processo escolhido,
com a pontuacdo de cada nivel

Fluxo Alternativo:

3a. Consultor seleciona para visualizar resultado resumido

3a. 1. Sistema apresenta o resultado resumido de todos os processos, com a pontuacdo do

maior nivel atingido

3a. 2. Encerrar Caso de Uso

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 49 — Diagrama de Comunicagdo Consultar Resultado Diagndstico Atual
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Fonte: Elaborado pelo autor

p) Caso de Uso Consultar Simulacéo Diagnostico Futuro

Figura 50 — Protdtipo da tela Consultar Simulagdo Diagndstico Futuro
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 24 — Caso de Uso Consultar Simulagdo Diagndstico Futuro

Caso de Uso: Consultar Simulacdo Diagndstico Futuro
Ator: Consultor

Pré-condigdes: Praticas escolhidas

Pés-condigoes: Simulacdo apresentada

Requisitos correlacionados: | F20

Fluxo Principal: 1. Consultor seleciona a empresa

2. Sistema devolve lista de processos da ITIL

3. Consultor seleciona um processo para visualizar a simulagao
detalhada

4. Sistema apresenta a simulagado detalhada do processo escolhido,
com a pontuac¢do de cada nivel

Fluxo Alternativo:

3a. Consultor seleciona para visualizar simula¢ao resumida

3a. 1. Sistema apresenta a simulagdo resumida de todos os processos, com a pontuagao do
maior nivel atingido

3a. 2. Encerrar Caso de Uso

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 51 — Diagrama de Comunicacdo Consultar Simulacdo Diagndstico Futuro
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:

Empresas - Processos

4.1 Isfa de processos()

Fonte: Elaborado pelo autor

E por fim, a partir dos diagramas anteriores foi construido o Modelo Entidade —
Relacionamento (ER) (Figura 52), que representa os dados em um banco de dados como um
conjunto de relacGes, tabelas, relacionamentos, chaves primarias, Unicas e estrangeiras. O

diagrama conta com 18 tabelas relacionadas abrangendo todas as necessidades da ferramenta.
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Figura 52 — Modelo ER da Ferramenta GSTI
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5.2 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

A ferramenta foi desenvolvida em plataforma desktop, a linguagem de
desenvolvimento utilizada foi a linguagem Java versdo 7, a ferramenta de desenvolvimento
foi o NetBeans versdo 7.1.1, e os dados armazenados em banco de dados relacional Oracle
XE.

A interface da ferramenta interage com as persisténcias que possuem 0s objetos da
ferramenta. A comunicacdo com o banco de dados Oracle se da através do Hibernate que
intermédia o banco de dados com as persisténcias.

Apds a implementacdo foram realizados testes para proporcionar o funcionamento
correto da ferramenta, validando todos os campos, operacoes e telas.

Nos proximos itens serd explicado os pré-requisitos de software, a instalacdo e 0 uso

da ferramenta.

521 Pré-requisitos de Software

E necesséario ter instalado o banco de dados Oracle XE com as tabelas criadas,
conforme modelo ER (Figura 52), o JDK (Java Development Kit) versdo 1.7 ou superior e

sistema operacional Windows.

522 Instalacéo

Para a instalacdo da ferramenta é necessario copiar o executavel (.jar) para a maquina
do usuario e nessa mesma pasta adicionar as imagens utilizadas pela ferramenta (.png),
conforme mostra na Figura 53.

Figura 53 — Instalacdo da Ferramenta

=] G5 TIgar

@ excluir.prng
@ itil.png

@ limpar.png
EF] nowveo.png

EF] pesquisar.png
EF] proximo.png
EF] sair.png

EF] salvar.png

Fonte: Elaborado pelo autor
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5.2.3 Uso da ferramenta

A ferramenta possui uma tela principal com quatro menus: Cadastros, Diagndstico
Atual, Diagnostico Futuro e Indicacdo de Préticas, conforme Figura 54.

Figura 54 — Tela principal da ferramenta

F B
| Gerenciamento de Servicos de TI E@g
cos

Cadastros Diagnostico Atual Diagnéstico Futuro Indicagdo de Praticas

=Tk

%

Fonte: Elaborado pelo autor

Cada menu possui 0s seguintes itens:
a) Itens do menu Cadastros

Figura 55 — Menu Cadastros

i B
4| Gerenciamento de Servigos de TI E@g
gos

Cadastros] Diagnéstico Atual Diagndstico Futuro Indicagdo de Praticas

Empresas
Objetives
Indicadores

Perspectivas

Processos
Miveis

Perguntas

Praticas

Miveis de Praticas

ITIL

Fonte: Elaborado pelo autor
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b) Itens do menu Diagnostico Atual

Figura 56 — Menu Diagnostico Atual

¢ )
[£| Gerenciamento de Servigos de TI E@ﬂ

Cadastros [Diagnc'rsticcr Atual] Diagnéstico Future Indicagdo de Praticas

Questionario

Resultado

- A A
Fonte: Elaborado pelo autor
c) Itens do menu Diagnostico Futuro

Figura 57 — Menu Diagnostico Futuro

’
|£| Gerenciamento de Servigos de TI E@g

Cadastros Diagnéstico Atual [Diagnc'rsticcr Futum] Indicagdo de Praticas

Montar BSC r Relac. Objetivos com Indicadores
Escolher Praticas Relac. Objetives com Perspectivas

Simulagdo Relac. Objetives com Processos

pr ™
Fonte: Elaborado pelo autor

d) Itens do menu Indicacdo de Praticas

Figura 58 — Menu Indicacdo de Praticas

i B
| £| Gerenciamento de Servigos de TI E@g

Cadastros Diagnéstico Atual Diagnéstico Futuro [Indicagdo de Praticas|

Praticas Adequadas

= & A

Fonte: Elaborado pelo autor

Para explicar a sequéncia dos procedimentos que devem ser realizados na ferramenta,

foi adaptado o processo proposto do capitulo 4 (Figura 8) as funcionalidades da ferramenta,



conforme Figura 59.

Figura 59 — Etapas do processo da ferramenta
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Diagnéstico da Situagio Atual

Cadastrar
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Empresa

- o Responder
Cadastrada? LT
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untas

Cadastrar
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Cadastrar o Tem Sim Processo Cadastrar
Objetivos FBsCE Processos
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- ;ﬂ ! — y
= Catlatan Relacionar ' ™
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=
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-_ ;ﬁ
Cadastrar
Praticas

Empresa Cadastrar
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Situacdo das
Praticas
Dresejadas
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Desejadas

Itar

E Consultar Mostrar

'g Praticas Praticas
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3 i

= o
Fonte: Elaborado pelo autor
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Com o intuito de explicar o processo da ferramenta serdo apresentadas as principais
telas com as informagGes preenchidas. As telas de cadastros serdo somente citadas devido a
serem cadastros simples e ja terem sido apresentadas na modelagem.

Na primeira etapa do processo da ferramenta, diagndstico da situacdo atual, para
responder o questionario (Figura 60), disponivel no menu Diagndstico Atual tela
Questionario, deve-se primeiramente cadastrar os processos da ITIL, os niveis, as perguntas e
a empresa, disponiveis no menu Cadastros.

A Figura 60 exemplifica o questionario da Empresa Trés Figueiras Ltda do dia
08/11/2013, com o nivel 1 do processo Gerenciamento Financeiro respondido.

Figura 60 — Exemplo Responder Questionario

[ | £| Responder Questiondrio = B (i) \
Empresas: Data:
Empresa Trés Figueiras Lda v | |08/11/2013 ‘
Processos:
j.ﬂerencigmento Financeira ,j

Nivel 1: Pré-Requisito
Perguntas:

Mivel Mum. Pergunta Nao Sim é) Préximo

530 estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento Financeiro dentro da
1 1 organizagao, como por exemplo, previsdo de custos, orgamento de despesas, gestdo de custos de 0
servigos?

=
|

As atividades de Gerenciamento Financeiro s3o atribuidas a individuos especificos ou dreas
L 2 funcionais? O

=l

1 3 A organizacao estabeleceu gravacdo de dados financeiros para cargas de trabalho, servicos, B
hardware e software?

=l

0 Salvar e Sair

h

Fonte: Elaborado pelo autor

Para consultar a situacdo que se encontra o questionario, ao clicar na lupa ao lado da
data da tela Responder Questionario (Figura 60), é apresentada a Figura 61 com duas opcdes
de consulta, Detalhada e Resumida. Na opcdo Resumida mostra a situacdo do questionario de
cada processo da empresa selecionada.

Neste caso, a Figura 61 exemplifica o questionario da Empresa Trés Figueiras Ltda
que esta com os processos Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento da Disponibilidade
finalizados, e com o processo Gerenciamento de Continuidade de Servigo parcialmente

respondido com nove perguntas.
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Figura 61 — Exemplo Consultar Situacdo Resumida do Questionario

;} Continuar Respondendo

'3 "
|£:| Situagdo do Questionario @
Empresa: Datas:
Empresa Trés Figueiras Ltda :DBIllIEDH =
Processos:
-| (&)
Conzulta
(7 Detalhada @ Res

Processo Mivel Pergunta Resposta
Gerendamento Financeiro Nivel 5: Interface com o Cliente 63 Conduido
Gerendamento de Continuidade de 5... [Nivel 1.5: Objetivo da Administracdo ] Parcial
Gerendamento de Disponibilidade Nivel 5: Interface com o Cliente 57 Conduido

L

Fonte: Elaborado pelo autor

Na opcdo Detalhada mostra as respostas do processo selecionado, para entdo poder
optar a voltar a responder o processo caso 0 questionario estiver Parcial (Figura 62).

Na Figura 62 o questionario da Empresa Trés Figueiras Ltda do processo
Gerenciamento de Continuidade de Servico esta parcialmente respondido. A consulta
detalhada mostra as respostas de cada pergunta, onde podemos observar que foi respondido
até o nivel 1.5. Ao clicar no botdo Continuar Respondendo voltara para a tela Responder
Questionario (Figura 60) no nivel 2 para continuar a responder o questionario parcial.

Para consultar o resultado do questionario, disponivel no menu Diagndstico Atual tela
Resultado, € apresentada a Figura 63 com duas opcdes de resultado, Detalhado e Resumido.
Na opcdo Resumido mostra o resultado de todos os processos, diagnosticando o nivel de
maturidade atual dos servicos de Tl da empresa. Mas somente para 0S questionarios que

foram finalizados.
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Figura 62 — Exemplo Consultar Situagdo Detalhada do Questionario

’
[£| Situagdo do Questionario

Empresa:
Empresa Trés Figueiras Ltda

Processos:

Consulta

() Resumida

:Gerendamento de Continuidade de Servico

Datas:

08/11/2013 +

-] &

’ ‘) Continuar Respondenda

Processo

Gerenciamento de Continuidade de 5...

Mivel
Mivel 1: Pré-Requisito

Pergunta

Gao estabelecidgsi

Resposta

m

Gerencamento de Continuidade de 5...

Mivel 1: Pré-Requisito

105 requisitos opeSi

m

Gerencamento de Continuidade de 5...

Mivel 1: Pré-Reguisito

A organizacao des

m

Gerenciamento de Continuidade de 5...

Mivel 1.5: Objetivo da Administracdo

0 propdsito e os|Si

m

Gerenciamento de Continuidade de 5...

Mivel 1.5: Objetivo da Administracio

Existe compromisS

m

Gerencdamento de Continuidade de S...

Mivel 1.5: Objetivo da Administracio

0 escopo da ativSi

m

Gerenciamento de Continuidade de 5...

Mivel 1.5: Objetivo da Administragdo

Foi realizada umiMao

Gerendamento de Continuidade de 5...

Mivel 1.5: Objetivo da Administracdo

Existem testes reSim

Gerenciamento de Continuidade de 5...

Mivel 1.5: Objetivo da Administracdo

Existem mecanisiiNgo

t

Fonte: Elaborado pelo autor

Neste caso, a Figura 63 exemplifica os resultados do questionario da Empresa Trés

Figueiras Ltda, com o nivel atual 1.5 no processo Gerenciamento Financeiro e o nivel atual 2

no processo Gerenciamento da Disponibilidade.

Ja o processo Gerenciamento de

Continuidade de Servigo ndo tem resultado devido estar parcialmente respondido.

Figura 63 — Exemplo Resultado Resumido do Questionario

-
| £ Pontuagio do Questiondrio

o | |

Empresas:
'Ernpresa Trés Figueiras Lida

Data:
~ | [08/11/2013 .|

Processos:
ﬁ -] (2
Resultado
() Detalhade @)
Processo Mivel Pontuacdo Aprovacio
Gerenciamento Financeiro |N|'ve| 1.5: Objetivo da Administracdo | 5 |Passou
Gerenciamento de Disponibilidade |N|'ve| 2: Capacidade do Processo | 18 |Passou

@ Sair
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Na opcdo Detalhado mostra o resultado detalhado do processo selecionado, com a
pontuacdo obtida de cada nivel e se atingiu a pontuagdo minima para ser aprovado. Este
mesmo resultado detalhado é apresentado quando o questionario de um determinado processo
é finalizado.

Na Figura 64 exemplifica o resultado do questionario da Empresa Trés Figueiras Ltda
do processo Gerenciamento Financeiro, em que passou nos niveis 1 e 1.5 mas falhou no nivel

2 porque ndo atingiu a pontuagdo minima necesséaria.

Figura 64 — Exemplo Resultado Detalhado do Questionario

F ~

|£| Pontuagdo do Questionario | B e

Empresas: Data:
'Empresa Trés Figueiras Ltda - .08[11,{2[]13 -
Processos:
| Gerendiamento Financeiro - 1 =

Resultado

@ Detalhado (") Resumido

Processo Mivel Pontuagao Aprovagao

Gerencamento Financeiro Mivel 1: Pré-Requisito 4 Passou -
Mivel 1.5: Objetivo da Administracio r

Gerencamento Financeiro Mivel 2: Capacidade do Processo 27 Falhou
Gerencamento Financeiro Mivel 2.5; Integracao Interna 0 Falhou
Gerencamento Financeiro Mivel 3: Qualidade do Produto 0 Falhou 3
Gerencamento Financeiro Mivel 3.5: Controle de Qualidade 0 Falhou
Gerencamento Financeiro Mivel 4 Gerendiamento da Informacao 0 Falhou
Gerendamento Financeiro Mivel 4.5; Integragao Externa 0 Falhou | & =
Gerendamento Financeiro Mivel 5: Interface com o Cliente 0 Falhou & Q ar

5

Fonte: Elaborado pelo autor

Na segunda etapa do processo da ferramenta, diagndstico da situacdo futura, para
escolher as préticas desejadas (Figura 65), disponivel no menu Diagndstico Futuro tela
Escolher Préticas, deve-se primeiramente cadastrar os objetivos relacionados a area de TI
disponivel no menu Cadastros.

Caso a empresa ndo tiver o BSC devem ser cadastrados os indicadores e as
perspectivas, disponiveis no menu Cadastros, e ap0s serem relacionados aos objetivos da
empresa, disponiveis no submenu Montar BSC do menu Diagndstico Futuro.

Em seguida devem ser cadastrados os processos da ITIL para poder relaciona-los aos
objetivos da empresa. Depois cadastrar 0s niveis e as praticas, e a empresa se ainda ndo

estiver cadastrada, para dai entdo escolher as praticas desejadas.
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A Figura 65 exemplifica a escolha das préticas da Empresa Trés Figueiras Ltda do dia
08/11/2013, com o nivel 2 do processo Gerenciamento Financeiro sendo escolhido. As
praticas que a empresa ja possui aparecem selecionadas, estas praticas sdo aquelas com as
respostas afirmativas do questionario de autoavaliagdo da situacao atual da empresa.

Figura 65 — Exemplo Escolher Préticas Desejadas

' B’
|£| Escolher Praticas Desejadas = | ) o

Empresas: Data:

Empresa Trés Figueiras Ltda 08/11/2013 !

Processos:

Gerendamento Financeiro

Nivel 2

Praticas:

Miel  Mum,  Seledone  Pratica ‘) Préima
2 ] Aribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento Financeiro *
2 £ Criar procedimentos explicitos para o planejamento e orgamentacdo das despesas \! Finalizar
2 10 Monitorar os orgamentos; Emitir relatdrios periodicamente sobre orgamento versus despesas
2 11 Wl Criar procedimentos explicitos para a aquisicao de bens e servicos i
2 12 O Criar mecanismos adequados para a captagdo e alocagdo de custos incorridos
2 13 Wl Criar procedimentos para a previsdo de custos unitarios de recursos/servicos b
2 14 D Definir um processo para o gerendamento de custos do servigo
2 15 Wl Criar limites para as despesas de capital e operacionais
2 16 il Determinar uma politica de precos
2 17 [ |Planejar a recuperaio de custos ‘ G Salvar e Sair ‘
2 18 = Dimbeerni o ibnma e e P VR R i

L

Fonte: Elaborado pelo autor

Para consultar a situacdo das praticas desejadas, ao clicar na lupa ao lado da data da
tela Escolher Praticas (Figura 65), é apresentada a Figura 66 com duas opcdes de consulta,
Detalhada e Resumida. Na op¢do Resumida mostra de forma resumida a situacdo da escolha
das préaticas de cada processo da empresa selecionada.

Neste caso, a Figura 66 exemplifica a escolha das praticas da Empresa Trés Figueiras
Ltda que estd com o0s processos Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento da
Disponibilidade concluidos, e com o processo Gerenciamento de Continuidade de Servico

parcialmente escolhido.
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Figura 66 — Exemplo Consultar Situacdo Resumida das Praticas Desejadas

-

|£ Situagdo das Praticas Desejadas

==

Empresa:

Empresa Trés Figueiras Ltda

Processos:

Consulta
(") Detalhada (@) Resumida

-] ()

#‘} Continuar Escolhenda

Processo Mivel Pratica
Gerenciamenta Financeiro Mivel 2 Concluida
Gerendamento de Continuidade de Servico  [Mivel 2 Pardal
Gerenciamento de Disponibilidade Mivel 3 Condluida

Fonte: Elaborado pelo autor

Na opc¢édo Detalhada mostra as praticas escolhidas do processo selecionado, para entdo

optar a voltar a escolher as préaticas desejadas do processo caso a escolha estiver Parcial

(Figura 67).

Na Figura 67 a escolha das praticas da Empresa Trés Figueiras Ltda do processo

Gerenciamento de Continuidade de Servico estdo parcialmente escolhidas. A consulta

detalhada mostra as praticas escolhidas do processo selecionado, onde se pode observar até

que nivel foi escolhido, neste caso nivel 2, mas ndo foi finalizado. Ao clicar no botéo

Continuar Escolhendo voltard para a tela Escolher Praticas (Figura 65) no nivel 2 para

continuar a escolher as préaticas desejadas.
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Figura 67 — Exemplo Consultar Situacdo Detalhada das Préaticas Desejadas

i Y
|| Situagdo das Praticas Desejadas M
Empresa: Datas:
Empresa Trés Figueiras Ltda :08.’11!2013 -
Processos:
Eerenciamento de ContnLidade de SErvico - m
Consulta
@ Detalhada (7 Resumida | ¢ Continuar Escohendo
Processo Mivel Pratica
Gerenciamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 l8valiar o impacto nos negdcios; Desenvalver planog
Gerenciamenta de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Determinar os requisitos operacionais minimos
Gerendamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Desenvalver uma estratégia de continuidade de ned
Gerendamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Divulgar o propdsito & os beneficios do Gerencamer
Gerendamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Garantir compromisso da Geréndia Sénior para a imp
Gerendamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Determinar o escopo da atividade da Continuidade
Gerencdamento de Continuidade de Servico  [Mivel 1 Realizar testes regulares dos procedimentos de Ger
Gerencdamento de Continuidade de Servico  [Mivel 2 AtribLir as responsabiidades para as varias atividag
Gerencamento de Continuidade de Servico  [Mivel 2 Realizar uma avaliacio de risco
Gerencamento de Continuidade de Servico  [Mivel 2 Criar um procedimento formal para testar e rever o r
L

Fonte: Elaborado pelo autor

Para consultar a simulacdo das praticas escolhidas, disponivel no menu Diagnéstico
Futuro tela Simulacdo, é apresentada a Figura 68 com duas opcdes de simulacdo, Detalhada e
Resumida. Na opcdo Resumida mostra a simulacdo de todos os processos, diagnosticando o
nivel de maturidade desejado pela empresa dos servicos de Tl. Mas somente para as escolhas
que foram finalizadas.

Neste caso, a Figura 68 exemplifica as simulac@es das escolhas da Empresa Trés
Figueiras Ltda, com o nivel desejado 2 para o processo Gerenciamento Financeiro e o nivel
desejado 3 para o processo Gerenciamento da Disponibilidade. Ja o processo Gerenciamento

de Continuidade de Servigo ndo tem simulacdo devido estar parcialmente escolhido.
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Figura 68 — Exemplo Simulacdo Resumida das Préaticas Desejadas

i Y
|£| Simulagio das Praticas E@ﬂ
Empresas: Data:
:Ernpresa Trés Figueiras Ltda - :08,’11,’2013 -
Processos:
- - :j"
Simulagdo

) Detalhada @ R

Processo Mivel Pontuagdo Aprovagdo
Gerendamento Financeiro |N|'ve| 2 | 3 |Passou
Gerenciamento de Disponibilidade |N|'ve| 3 | 22 |Passou

b

Fonte: Elaborado pelo autor

Na opcéo Detalhada mostra a simulacdo do processo selecionado, com a pontuacéo
obtida de cada nivel em que as praticas foram escolhidas e se atingiu a pontuacdo minima
para ser aprovado. Esta mesma simulacdo detalhada é apresentada quando as escolhas de um
determinado processo séo finalizadas.

Na Figura 69 exemplifica a simulacdo das escolhas da Empresa Trés Figueiras Ltda do

processo Gerenciamento Financeiro, sendo aprovado nos niveis 1 e 2.

Figura 69 — Exemplo Simulacdo Detalhada das Préaticas Desejadas

r ™y
|-£| Simulagio das Praticas E@Iﬂ

Empresas: Data:
'EmpresaTrés Figueiras Ltda - '08,{1112013 -
Processos:

Gerendamento Financeiro e :f

Simulagdo
@ Detalhada  (7) Resumida

Processo Mivel Pontuagao Aprovacao
Gerenciamento Financeiro [Mivel 1 | 9 |Passou
Gerenciamento Financeiro Mivel 2 [ 39 |Passou
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Na terceira etapa do processo, a indicacdo de praticas, para consultar as préticas
adequadas (Figura 70), disponivel no menu Indicacdo de Préticas tela Praticas Adequadas,
deve-se escolher o processo que deseja visualizar e clicar no botdo Mostrar Sugestdes, que
apareceram as praticas adequadas a situacdo da empresa, desconsiderando as praticas que a
empresa ja possui. As praticas sao sugeridas através dos niveis diagnosticados na primeira e
na segunda etapa.

Na Figura 70 exemplifica as praticas adequadas para a Empresa Trés Figueiras Ltda do

processo Gerenciamento Financeiro, a partir do nivel atual 1.5 e o nivel desejado 2.

Figura 70 — Exemplo Consultar Praticas Adequadas

|£: Consultar Praticas Adequadas = | B i

Empresas: Data:
:Empresa Trés Figueiras Ltda = :Uﬁflﬂ}iﬂﬂ =
Processos:

Gerenciamento Financeiro v

Nivel Atual: Mivel Desejado:

15 2 Mostrar Sugesties

Praticas Sugeridas:

Mivel Num. Pratica

—
—

Criar procedimentos explicitos para a aquisicio de bens e servicos -
Criar mecanismos adequados para a captacao e alocacdo de custos incorridos

—
[}

-
L

Criar procedimentos para a previsdo de custos unitérios de recursos/servigos

—
s

Definir um processo para o gerendamento de custos do servico

m

[y
i

Criar limites para as despesas de capital e operadonais

=
o

Determinar uma politica de precos

—
|

Flanejar a recuperacdo de custos -

s
oo

Determinar os itens que irdo incorrer em custos de servigos

Criar procedimentos de coleta de custo e de carregamento de dados em intervalos requlares
20(Criar procedimentos para a escalada em caso de derrapagens orcamentais = Q‘ Sair

b
=]

AN NN AN AN A N N ]

LN

Fonte: Elaborado pelo autor

5.3  CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foi apresentada a modelagem da ferramenta construida a partir do
roteiro de melhorias proposto no capitulo 4. Foram identificados os requisitos e construido 0s

diagramas fundamentais para o desenvolvimento da ferramenta. Com a abstracdo de cada
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diagrama construido causou uma melhor compreensdo da ferramenta e seu comportamento
desejado.

Foi apresentado também o desenvolvimento da ferramenta, os pré-requisitos de
software, a instalacdo e o uso da ferramenta. Através da adaptacdo do processo proposto no
capitulo 4 para as funcionalidades da ferramenta, foi mostrada a sequéncia dos procedimentos
a serem realizados na ferramenta além das suas telas principais.

A ferramenta permite o cadastramento dos itens necessarios para que as telas
principais possam ser executadas, consultas as situacBes dos questionarios e das praticas
escolhidas, consultas aos resultados e simulacfes para identificar os niveis atual e desejado,
consultas as praticas adequadas a situacdo da empresa, atendendo assim 0s requisitos da

ferramenta.
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6 CONCLUSAO

Foi apresentado neste trabalho um estudo sobre as melhores préticas para
Gerenciamento de Servicos de Tl com base em modelos que tem por objetivo auxiliar aos
gestores de Tl e as empresas a gerenciarem com qualidade e de forma coerente 0s seus
servicos de TI. Através deste estudo, foi proposto um roteiro que proporcione ao NUSIS
indicar melhorias no Gerenciamento de Servicos de Tl das empresas associadas, e
disponibilizado em uma ferramenta automatizada.

Este roteiro parte do diagnostico do nivel de maturidade dos servicos de Tl da
empresa, da identificacdo do nivel de maturidade dos servicos de Tl que a empresa quer
atingir, e a partir desta diferenca, aponta as praticas de melhorias para o Gerenciamento de
Servicos de TI adequadas a situagdo da empresa.

O roteiro elaborado e apresentado neste trabalho possibilita que a empresa utilize as
praticas sugeridas para alavancar suas operacdes e entregar os servicos almejados pelos
clientes, que cobram cada vez mais por qualidade e agilidade.

As referéncias bibliograficas utilizadas no trabalho referentes aos modelos de
melhores praticas contribuiram para a elaboracdo do roteiro com boas préaticas conhecidas,
testadas e aprovadas por diversas empresas.

A divisdo das praticas por nivel de maturidade foi possivel devido ao questionario de
autoavaliacdo que possui essa divisdo das praticas pelos niveis de maturidade proposto pela
OGC. Alem de o questionario proporcionar a identificacdo da situacdo atual da empresa em
relacdo aos servicos de TI.

Ja as referéncias bibliograficas do BSC deram subsidio para a identificacdo dos
objetivos estratégicos e das metas da empresa, através de etapas que foi possivel diagnosticar
0 nivel de maturidade dos servicos de Tl que a empresa pretende chegar. Além dos
indicadores de desempenho para medir os resultados alcangados.

E por fim, o roteiro foi disponibilizado em uma ferramenta automatizada para
responder o questionario, escolher as praticas desejadas, agrupar e comparar 0s niveis de
maturidade atual e desejado, apresentar os resultados e sugerindo como roteiro a adequacéo,
modifica¢do ou implementacdo de determinadas praticas de GSTI.

Através da ferramenta desenvolvida os objetivos deste trabalho foram atendidos, ja

que avalia e propde melhorias no Gerenciamento de Servigos de Tl de forma alinhada a
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estratégia da organizagdo, auxilia e facilita o trabalho do consultor, mostra as préaticas
adequadas a situacdo de cada empresa, sendo que cada empresa é diferenciada de outra e ndo
possui 0s mesmos objetivos. Ao longo da utilizagdo da ferramenta o consultor do NUSIS vai
alimentando-a com dados que poder&o ser utilizados em outras consultorias, contendo todos
0s objetivos mapeados e facilitando seu trabalho, além de manter um historico das empresas
associadas.

E importante salientar que foi realizado somente testes na ferramenta com uma
empresa ficticia, e ndo foi validada e experimentada em uma empresa veridica.

Pode-se citar como ponto forte da ferramenta um melhor acompanhamento da
evolucdo das empresas, maior agilidade com os resultados, e poder fazer comparagdes dos
resultados de diferentes datas. Mas pode-se dizer que a ferramenta possui somente auxilio
para montar o BSC, cadastrando e relacionando os indicadores e as perspectivas com 0S
objetivos da empresa. Onde seria interessante ter uma integracdo com uma ferramenta de BSC
para acompanhar os indicadores, as metas e construir 0 mapa estratégico do BSC para uma
melhor afericdo dos resultados alcancados e interpretacdo dos objetivos estratégicos da
empresa.

Porém, é importante destacar que a ferramenta conta com conhecimento aprofundado
do consultor dos conceitos e processos da ITIL, pois € preciso relacionar 0s processos com 0S
objetivos estratégicos da empresa; e também para responder o questionario, pois pode resultar
numa possivel discordancia entre a resposta dada e a realidade.

Como trabalhos futuros, a ferramenta pode ser aperfeicoada através da
disponibilizacdo da nova versdo do questionario da versdo 3 da ITIL, a qual ainda nédo esta
disponivel e inclui os novos processos da ITIL; realizar a validacdo e a experimentacdo da
ferramenta em empresas com dados reais; e aprimorar a ferramenta também com o
desenvolvimento de relatorios, de consultas diversas e do help para ajudar o usuario em sua
rotina de operacdo da ferramenta.

Também pode ser criado um modelo para orientar a implementacdo das praticas
sugeridas na empresa, por onde comecar, um instrumento que possa conduzir as a¢bes de
como proceder. As praticas sugeridas pela ferramenta sdo um ponto de partida, entender os
relacionamentos dos processos com 0s objetivos estratégicos da organizacdo ajuda a escolher
a ordem correta da implementacdo dos processos descritos nas melhores praticas reunidas da
ITIL.



109

REFERENCIAS
BON, Jan Van; VERHEIJEN, Tieneke. Introdugéo ao ITIL. London: TSO, 2006. 268 p.

FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz. Implantando a Governancga
de TI: da Estratégia & Gestdo dos Processos e Servigos. Rio de Janeiro: Brasport, 2008. 444 p.

ITIL. Glossario de Termos, Defini¢des e Acronimos. Disponivel em http://www.best-
management-practice.com/gempdf/ITILV3_Glossary Brazilian_Portuguese v3.1.24.pdf,
2007. Acesso em: 13 mai. 2013.

ITSMF. An Introductory Overview of ITIL® V3. itSMF, 2007.

ITSMF. ITIL Service Management Self Assessment. Disponivel em
http://www.itsmf.com/trans/sa.asp, 2003. Acesso em: 18 mar. 2013.

KAPLAN, Robert S.; NORTON, David P. A estratégia em acédo: Balanced Scorecard. Sao
Paulo: Campus, 1997. 344 p.

KAPLAN, Robert S.; NORTON, David P. Alinhamento: Utilizando o Balanced Scorecard
para criar sinergias corporativas. Rio de Janeiro: Elsevier, 2006. 335 p.

MAGALHAES, Ivan Luizio; PINHEIRO, Walfrido Brito. Gerenciamento de servigos de T1
na pratica: uma abordagem com base na ITIL : inclui ISO/IEC 20.000 e IT Flex. Sdo Paulo:
Novatec, 2007. 667 p.

OGC (Office of Government Service). ITIL® - Service Strategy. The Stationery Office,
2007a.

. ITIL® - Service design. The Stationery Office, 2007b.

. ITIL® - Service transition. The Stationery Office, 2007c.

. ITIL® - Service operation. The Stationery Office, 2007d.

. ITIL® - Continual service improvement. The Stationery Office, 2007e.
SILVEIRA, Iraci Cristina da; CASSOL, Luciano Azevedo. Nucleo de Sistemas de
Izrafgrmagéo: (Avaliacdo, Selecdo, Desenvolvimento e Aplicacdo). Caxias do Sul: Ucs, 2005.

WAZLAWICK, Raul Sidnei. Analise e projeto de sistemas de informacéo orientados a
objetos. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004. 298 p.


http://www.best-management-practice.com/gempdf/ITILV3_Glossary_Brazilian_Portuguese_v3.1.24.pdf
http://www.best-management-practice.com/gempdf/ITILV3_Glossary_Brazilian_Portuguese_v3.1.24.pdf
http://www.itsmf.com/trans/sa.asp

ANEXO A - QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO

110

Gerenciamento de Nivel de Servigo

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Sim

Sdo estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de Nivel de
Servigo (GNS) dentro da organizagdo, como por exemplo, defini¢cdo de servigo,
negociacdo de Acordos de Nivel de Servico (ANSs), etc?

Os clientes estdo identificados para os seus servigos de TI?

Os atributos dos servigos estao identificados?

Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao

Sim

O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Nivel de Servigo estdo divulgados
dentro da organizagao?

As informacgdes apropriadas nas quais se baseiam os niveis de servigo foram
determinadas?

Existem procedimentos de concordancia pelos quais os Acordos de Nivel de Servigo
(ANSs) sdo negociados e revistos?

Nivel 2 — Capacidade do Processo

Sim

As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Nivel de
Servico foram atribuidas?

O catalogo de servigos existentes foi concluido?

Existem mecanismos para acompanhar e revisar os niveis de servigo existentes?

10

O catdlogo de servigos da uma visao clara e precisa de todos os servigos prestados?

11

Todas as solicitagGes de servico do cliente sdo verificadas?

12

Existe um mecanismo que conduz a melhoria dos servicos?

13

Os servigos sdo priorizados no catdlogo de servicos?

14

Existe um mecanismo para agendar as implementagGes dos servicos?

15

A maioria dos servigos sdo abrangidos pelos Acordos de Nivel de Servico (ANSs)?

16

Todos os ANSs existentes foram revisados e acordados com os clientes?

17

A maioria dos ANSs possuem contratos de garantia de servico com terceiros e
Acordos de Nivel Operacional (ANOs) definidos?

18

Existem mecanismos para monitorar e medir todos os itens em ANSs existentes?

19

ANSs sdo revisados regularmente?

20

A maioria dos ANSs, ANOs e contratos de suporte com terceiros sdo realmente
utilizados?

Nivel 2.5 — Integragdo Interna

Sim

21

E comparado os servicos fornecidos com os niveis de servico acordados?

22

Existe um mecanismo para manter o seu catalogo de servigos de acordo com
novidades/mudancas nos servigos?

23

E utilizado os registros de servico para fornecer, ao gerenciamento e aos clientes,
informacdes significativas sobre a qualidade do servico?




Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim
24 | Os relatdrios padrées de servico sdo produzidos regularmente?
95 Os servicos e seus componentes estdo explicitamente definidos e o que é excluido é
documentado nos ANSs?
Estdo identificados claramente nos ANSs as metas fundamentais para as horas de
26 | servico, disponibilidade, confiabilidade, suporte, tempos de resposta e tratamento
de mudanga?
27| Os componentes do servigo estdo identificados como Itens de Configuragdo (ICs)?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo |Sim
)8 As normas e outros critérios de qualidade para Gerenciamento de Nivel de Servigo
(GNS) estdo documentados?
29| As pessoas responsaveis pelas atividades de GNS sdo adequadamente treinadas?
30 | A organizagdo estabelece e revisa as metas e objetivos do GNS?
31 | A organizagdo utiliza todas as ferramentas para apoiar o GNS?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo |Sim
32 E fornecido a administracdo informagdes sobre metas de servico e desempenho
real?
33 E fornecido a administracdo informagdes sobre tendéncias e violagdes no nivel de
servigo?
34 | E fornecido a administracdo informagdes referente aos servigos oferecidos?
35 E fornecido a administragdo informacdes sobre o nimero de solicitagdes de
servicos novos/alterados?
36 E fornecido a administragdo informagdes sobre tendéncias nas requisicdes de nivel
de servigo?
37 Sao fornecidos graficos de monitoramento de ANS para dar uma visao geral de
como foram realizadas as medidas sobre as metas?
Nivel 4.5 — Integracao Externa Ndo | Sim
38 O Gerenciamento de Nivel de Servigco (GNS) envolve ativamente o Gerenciamento
de Disponibilidade sobre os niveis de servi¢o?
Ao negociar niveis de servico, o0 GNS consulta outras presta¢des de servicos e dreas
39 | de apoio, como Gerenciamento da Capacidade, Gerenciamento Financeiro para
Servicos em TI, Central de Servigos e Gerenciamento de Mudanc¢a?
40 O GNS é consultado pelo Gerenciamento da Mudanca em matéria de impacto
potencial de mudancas para os niveis de servico acordados?
a1 O GNS garante que o catdlogo de servicos é integrado e mantido como parte da
Base de Dados do Gerenciamento da Configuragdo (BDGC)?
42 O GNS garante que as metas de tratamento de incidentes e problemas incluidos
nos ANSs sdo os mesmos que estdo nas ferramentas da Central de Servicos?
Nivel 5 — Interface com o Cliente Ndo | Sim
43 E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Nivel
de Servigo apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?
44 | E verificado com os clientes se eles est3o satisfeitos com os servigos prestados?
45 | S30 monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?
46 As informacg0des obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?
47 E monitorado a percepcdo do cliente quanto ao valor dos servicos que lhe s3o

prestados?




Gerenciamento Financeiro

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Sim

Sao estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento Financeiro
dentro da organizacdo, como por exemplo, previsdo de custos, orcamento de
despesas, gestdo de custos de servicos?

As atividades de Gerenciamento Financeiro sdo atribuidas a individuos especificos
ou areas funcionais?

A organizacdo estabeleceu gravacao de dados financeiros para cargas de trabalho,
servigos, hardware e software?

Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao

Nao

Sim

O propdsito e os beneficios do Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl estdo
divulgados dentro da organiza¢do?

Foi determinado o escopo das atividades de Gerenciamento Financeiro e de
quaisquer politicas de precos aplicaveis?

Estd explicito os objetivos para o Gerenciamento Financeiro em relagao as despesas
Tl e cobranga (recuperagdo de custos de TI)?

Existem procedimentos acordados cobrindo o calculo e registro de custos de TI?

Nivel 2 — Capacidade do Processo

Sim

As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento Financeiro foram
atribuidas?

Existem procedimentos explicitos para o planejamento e orgamentacdo das
despesas?

10

Orgamentos sdo monitorados e ha relatérios periddicos sobre orcamento versus
despesas?

11

Existem procedimentos explicitos para a aquisicdo de bens e servigos?

12

Existem mecanismos adequados para a captac¢do e alocac¢do de custos incorridos?

13

Existem procedimentos para a previsdo de custos unitarios de recursos/servigos?

14

Existe um processo definido para o gerenciamento de custos do servigo?

15

Foram criados limites para as despesas de capital e operacionais?

16

Ja foi determinado uma politica de precos?

17

Existem procedimentos para o planejamento de recuperacgdo de custos?

18

Existem procedimentos para determinar os itens que irdo incorrer em custos de
servigos?

19

Existem procedimentos de coleta de custo e de carregamento de dados em
intervalos regulares?

20

Existem procedimentos para a escalada em caso de derrapagens orgamentais?

21

Existem procedimentos de informacdo sobre o rendimento?

22

Existem procedimentos para a elaboracdo de resumos sobre a renda versus gasto?

Nivel 2.5 — Integragdo Interna

Sim

23

O Gerenciamento Financeiro para Servicos de Tl tém a responsabilidade pela
integridade e correcdo das despesas de entrega de servicos de Tl e os relatdrios de
rendimentos?

24

Estdo cobrando taxas, se houver, determinada e avaliada com base em informacdes
de custo real e politica de tarifacdo?

25

A classificacdo de custos e de registro, esta de acordo com a estrutura de alocacdo
de custos formais definidos?




Nivel 3 — Produtos

Nao

Sim

26

Os relatérios padrdes relativos as despesas e rendimentos sao produzidos
regularmente?

27

Os orcamentos sdo fornecidos para todas as atividades?

28

A soma dos itens custou igual ao custo total da prestacao dos servicos de TI?

29

As listas de precos estdo disponiveis e sdo compreendidas pelos clientes?

30

E produzido faturas para seus clientes, com base na alocac3o de custos central e
estrutura de recuperacao de custos?

31

As faturas sdo simples, precisas e emitidas na hora certa?

32

E estabelecido orgamentos formais para cada cliente?

33

As auditorias sdo realizadas regularmente?

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

Nao

Sim

34

As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados as atividades de
Gerenciamento Financeiro?

35

As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento Financeiro sdo
adequadamente treinadas?

36

A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento
Financeiro?

37

A organizac¢do usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento Financeiro?

Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao

Sim

38

O Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl (GFSTI) fornece informacgdes sobre
previsoes de despesas de prestagao de servigos de TI?

39

O GFSTI fornece informacgdes sobre os custos reais de fornecimento de recursos e
servigos contra os custos planejados?

40

O GFSTI fornece informacdes sobre os objetivos financeiros para recuperacdo de
custos?

41

O GFSTI fornece informacdes sobre quantidade estimada e o custo dos recursos a
serem prestados ou "vendido" durante o préximo ano financeiro?

42

O GFSTI fornece informagdes sobre o rendimento real por recursos, servico ao
cliente e contra o resultado planejado?

43

O GFSTI fornece informagdGes sobre o desempenho de gestdo de custos de servico
contra meta financeira?

44

O GFSTI fornece informagGes sobre as a¢Ges necessarias para atingir os objetivos
financeiros?

45

O GFSTI fornece informacgdes sobre analise de desvios de planos?

46

O GFSTI fornece informagGes sobre as atuais politicas tarifarias de Tl e métodos de
contabilidade?

Nivel 4.5 — Integragao Externa

Sim

47

Sdo mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questoes de
Gerenciamento Financeiro sdo discutidas?

48

O Gerenciamento Financeiro troca informagdes com o Gerenciamento de Servigo
cobrindo o custo total, divididos por area de negécio?

49

O Gerenciamento Financeiro troca informagdes com o Gerenciamento de Servico
cobrindo a receita total, divididos por area de negdcio?




50

O Gerenciamento Financeiro troca informagdes com o Gerenciamento de Servigo
cobrindo os problemas e os custos associados com a contabilidade de TI?

51

O Gerenciamento Financeiro troca informacées com o Gerenciamento de Servico
cobrindo as informacdes pertinentes ao servico de cobranca?

52

O Gerenciamento Financeiro troca informagc6es com o Gerenciamento de
Capacidade para determinar a politica de precos?

53

O Gerenciamento Financeiro troca informagdes com o Gerenciamento de
Capacidade para prever os custos unitarios?

54

O Gerenciamento Financeiro troca informag¢des com o Gerenciamento de
Capacidade para o planejamento de recuperagdo de custos?

55

O Gerenciamento Financeiro troca informag¢des com o Gerenciamento de
Mudangas, a fim de gerenciar os custos do servico (revisdo dos niveis de servico, os
precos cobrados pelos recursos, etc.)?

56

O Gerenciamento Financeiro troca informagdes com o Gerenciamento da
Configuragdo sobre itens adquiridos?

57

O Gerenciamento Financeiro troca informag¢des com o Gerenciamento da
Configuragdo para prever o custo unitario?

58

O Gerenciamento Financeiro troca informag¢des com o Gerenciamento da
Configuracdo para captar e alocar os custos dos insumos?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim

59

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento
Financeiro apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?

60

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

61

S3ao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagao dos clientes?

62

As informacgdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

63

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servigos que lhe s3o
prestados?

Gerenciamento Capacidade

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Sim

Sdo estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de
Capacidade dentro da organizagcdo, como por exemplo, monitoramento de uso e
performance, planejamento de capacidade, dimensionamento de elementos de
servigo etc.?

As atividades de Gerenciamento de Capacidade sdo atribuidas a individuos
especificos ou areas funcionais?

Os monitores estdo disponiveis para o hardware, software, redes e periféricos e o
Gerenciamento de Capacidade tém acesso a eles?

Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao

Sim

O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Capacidade estdo divulgados
dentro da organizagao?

O escopo de Gerenciamento de Capacidade esta determinado?

A organizacgdo estd comprometida com um plano de Gerenciamento de
Capacidade corporativo que inclui requisitos de negdcios futuros?




A organizagao estd empenhada em produzir um Plano de Capacidade?

A organizagdo esta comprometida com o gerenciamento proativo da capacidade

8 da rede, servidores e equipamentos de desktop?
Nivel 2 — Capacidade do Processo N3do | Sim

9 As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Capacidade
foram atribuidas?

10 Existe um processo para garantir que os requisitos de negdcios futuros para os
servicos de Tl sdo incorporados nos planos de Gerenciamento de Capacidade?

11 |A organizagao tem um processo para garantir que ha capacidade suficiente para
suportar os servigcos planejados?

12 | Os servigos detalhados em Acordos de Nivel de Servigo (ANS) sdo monitorados,
medidos e o crescimento/desempenho é previsto?

13 Existem mecanismos para analisar o uso do sistema e para relatar sobre o
desempenho?

14 Os elementos de servigo sdao ambos definidos e dimensionados para os novos
servigos?

15 | O desempenho real contra os niveis de servigos acordados € registrado?

16 O comportamento dos sistemas é modelado sob varias cargas de trabalho e é
fornecido recomendagdes de ajuste?

17 | O Gerenciamento da Capacidade é incorporado em todas as mudangas e os
processos de planejamento do projeto?

18 | A utilizagdo de cada recurso e servigo € monitorado em uma base continua?

19 | O tempo de resposta do servigco é monitorado de ponta a ponta?

20 A andlise de tendéncia é conduzida para prever o gerenciamento dos recursos
futuro?

21 | E executado testes de novas e emergentes tecnologias de mercado?

22 O processo de Gerenciamento de Capacidade contribui para o processo de
continuidade de negdcios?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim

23 Os planos de negécios sdo analisados para assegurar que ha capacidade suficiente
para suportar servigos previstos em antecipadas escalas de tempo?

24 E analisado o uso e os dados de desempenho, a fim de otimizar a utiliza¢do de
recursos?

75 Os niveis de servicos requeridos e as previsdes sdo usados para definir o tamanho
dos elementos do servico?

26 E identificado variacdes, tendéncias e desvios nos planos de utilizagdo dos
recursos?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim

27 | Existe uma Base de Dados de Gerenciamento da Capacidade?

28 | E mantido um Plano de Capacidade?

29 A Base de Dados do Gerenciamento da Capacidade é alinhada com a Base de
Dados do Gerenciamento da Configuragdo (BDGC)?

30 | Os relatérios padrdes sobre o desempenho sdo produzidos regularmente?

31 Os relatérios padrdes sobre o uso e alocacdo de recursos chave sdo produzidos
regularmente?

32 | E produzido previsdes de novas cargas de trabalho e suas necessidades de




recursos?

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

Sim

33

As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados as atividades
de Gerenciamento de Capacidade?

34

As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Capacidade sdao
adequadamente treinadas?

35

A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Capacidade?

36

A organizac¢do usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento de Capacidade?

Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao

Nao

Sim

37

O Gerenciamento da Capacidade fornece informagdes sobre a utilizagdo de
recursos?

38

O Gerenciamento da Capacidade fornece informagdes sobre os requisitos de
infraestrutura para manter os niveis de servigo?

39

O Gerenciamento da Capacidade fornece informacgdes sobre as tendéncias de
desempenho?

40

O Gerenciamento da Capacidade fornece informagdes sobre utilizacdo de recursos
tributaveis?

41

O Gerenciamento da Capacidade fornece informacgdes sobre os detalhes da
proposta de novas cargas de trabalho?

42

O Gerenciamento da Capacidade fornece informagdes sobre recomenda¢des com
base em tendéncias de tecnologia / tecnologia emergente?

43

O Gerenciamento da Capacidade fornece informacgdes sobre as variagdes entre a
utilizagao da capacidade planejada e real?

Nivel 4.5 — Integragao Externa

Sim

44

Sdo mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questbes
de Gerenciamento de Capacidade sdo discutidas?

45

O Gerenciamento de Capacidade troca informagGes com o Gerenciamento de Nivel
de Servico sobre os servigos e as cargas de trabalho a serem monitorados?

46

O Gerenciamento de Capacidade troca informagdes com o Gerenciamento de Nivel
de Servico sobre os niveis de servico propostos para novas cargas de trabalho?

47

O Gerenciamento de Capacidade troca informacGes com o Gerenciamento
Financeiro para os Servicos de Tl sobre a utilizacdo dos recursos tributaveis?

48

O Gerenciamento de Capacidade troca informagGes com o Gerenciamento de
Configuracdo para obter detalhes dos componentes de Tl e a distribui¢cdo de carga
de trabalho entre eles?

49

O Gerenciamento de Capacidade troca informagGes com o Gerenciamento de
Mudanca para obter detalhes de quaisquer mudancas propostas para as cargas de
trabalho existentes e realimentar os resultados de uma andlise de impacto no
desempenho?

50

O Gerenciamento de Capacidade troca informagGes com o Gerenciamento de
Continuidade de Servicos de Tl (GCSTI) para incorporar os requisitos de GCSTI para
todas as opgOes de recuperacao do Plano de Capacidade?

51

O Gerenciamento de Capacidade troca informagdes com a GCSTI para avaliar o
impacto de Requisi¢cdes de Mudancas sobre as opg¢des de recuperagao?




52

O Gerenciamento de Capacidade compartilha o uso da Base de Dados de
Gerenciamento de Capacidade e outras ferramentas comuns para o planejamento,
monitoramento e alerta com o Gerenciamento de Disponibilidade?

O Gerenciamento de Capacidade troca informag¢des com o Gerenciamento de

53
Aplicativos em relagao ao desenvolvimento de sistemas novos e existentes?
Nivel 5 — Interface com o Cliente N3do | Sim

54 E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento da
Capacidade apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?

55 | E verificado com os clientes se eles est3o satisfeitos com os servigos prestados?

56 | Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?

57 As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

58 E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que |he sdo
prestados?

Gerenciamento da Continuidade de Servigo

Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
Sao estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Continuidade de Servigos

1 | de Tl dentro da organizacdo, como por exemplo, avaliagio de impacto de
negdcios, desenvolvimento de planos de recuperagao?

2 | Os requisitos operacionais minimos ja foram determinados pelo negdcio?

3 | A organizagdo desenvolveu uma estratégia de continuidade de negdcio?
Nivel 1.5 — Intencao de Gestao Ndo | Sim

4 O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Continuidade de Servigos de TI
estdo divulgados dentro da organizagao?

5 Existe compromisso da Geréncia Sénior para a implementacdo de medidas de
Continuidade de Servigos de TI?

6 O escopo da atividade da Continuidade de Servicos de Tl estd determinado - ou
seja, identificar, priorizar e documentar todos os processos criticos de negdcio?

7 | Foi realizada uma anélise de impacto nos negdcios?

3 Existem testes regulares dos procedimentos de Gerenciamento de Continuidade
de Servigos de TI?
Os recursos necessarios estdo sendo disponibilizados para a continuidade dos

9 |estagios do ciclo de vida do negdcio completo, através de uma diretriz
estratégica?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim

10 As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Continuidade
de Servicos de Tl (GCSTI) foram atribuidas?

11 Os requisitos minimos de negdcios criticos foram determinados através da analise
de impacto nos negdcios?

12 | Foi realizada uma avaliagdo de risco?
Existe um plano de coordenagdo global para aimplementagdo, incluindo a

13 | resposta de emergéncia, avaliacdo de danos, recuperacao, identificacdo de
registros vitais etc.?

14 | Os componentes do GCSTI para a continuidade dos negdcios estdo identificados?




Existe um check-list (lista de verificagdo) que abrange as a¢Ges especificas

1> necessarias durante todos os estdgios de recuperacao do sistema?

16 | Existe um procedimento formal para testar e rever os planos de contingéncia?

17 Existe uma reducdo do risco de Tl ou programa de mitigacdo para implementar
mecanismos em ordem para entregar os requisitos de continuidade?

18 | Existe um procedimento formal para invocar a recuperagio?

19 A orientacdo sobre o processo de invocacado estd prontamente disponivel,
incluindo detalhes da acdo associada e pontos de decisdo?

20 | Foi estabelecido uma equipe de gerenciamento de crise?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim

21 O Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl (GCSTI) é responsavel pela
integridade dos planos de contingéncia de TI?

22 Os planejadores de continuidade de negdcios informam o GCSTI do servigo
requerido critico/prioritario?

23 Os planos do GCSTI sao revisados regularmente, e os procedimentos e processos
sdo testados e atualizados sempre que necessario?

24 Existe uma estrutura de planejamento estabelecida, identificando claramente a
responsabilidade de coordenacao global de recuperagao?
As atividades técnicas necessarias estdo em ordem para invocar as medidas de

25 | contingéncia totalmente documentadas, para que o pessoal de Tl possa realizar
acles de recuperagao?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim

26 Os relatérios sobre as avaliagGes de risco e medidas de mitigacdo de risco sdo
produzidos regularmente?
O Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl (GCSTI) produz relatérios

27 | sobre alternativas de planejamento de contingéncia de Tl, opcdes que deveriam
oferecer niveis de servigo potencialmente aceitaveis para consideragdes de custo?
Sao emitidas Requisicdes de Mudanca formais a fim de emendar reparos no

28
GCSTI?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim

29 As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados as atividades
do Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl (GCSTI) ?

30 As pessoas responsaveis pelas atividades do GCSTI sdo adequadamente
treinadas?

31 | A organizagdo estabelece e revisa as metas e objetivos do GCSTI?
A organizacdo utiliza quaisquer ferramentas ou métodos proprietarios para a

32 | realizagdo de avalia¢Oes de risco e/ou manter os planos de contingéncia de TI
atualizados?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo | Sim
O Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl (GCSTI) fornece informacgdes

33 | sobre dreas e natureza de vulnerabilidade para a continuidade das operacgées do
negocio?

34 O GCSTI fornece informagdes sobre opcGes de planejamento de contingéncia de
TI?

35 | O GCSTI fornece informacg&es sobre os planos de contingéncia de TI?

36 | O GCSTI fornece informacgdes sobre mudancgas nos planos de contingéncia de TI?




37

O GCSTI fornece informacdes sobre testes de verificacdo de planos de
recuperacao?

38

O GCSTI fornece informagdes sobre mitigacdo de riscos (origem e natureza do
risco, propor¢ao de evitados/reduzidos)?

39

O GCSTI fornece informacdes sobre a efetividade da estratégia de continuidade
de negécios?

Nivel 4.5 — Integragdo Externa

Sim

40

Sdo mantidas reunides regulares com os Planejadores de Continuidade do
Negdcio (PCN)?

41

O Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl (GCSTI) troca informagdes
com o Gerenciamento de Disponibilidade para a mitigagado de riscos?

42

O GCSTI troca informag8es com o Gerenciamento de Disponibilidade para testar
componentes do plano de Gerenciamento de Disponibilidade, incluindo os
Acordos de Nivel Operacional (ANOs) / contratos de suporte?

43

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Mudanga para a
consideracdo de mudangas que possam afetar o costume e a precisdo dos Planos
de Continuidade de TI?

44

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Mudanga para avaliagcdo de
mudancas propostas e a¢es necessarias para evitar/reduzir os riscos?

45

O GCSTI troca informag8es com o Gerenciamento de Capacidade para
consideracdo de capacidade/armazenamento de riscos e implicacbes?

46

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Capacidade para
necessidades especificas de capacidade/armazenamento para testes de planos de
recuperagao?

47

O GCSTI troca informagbes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo para cruzar
referéncias entre Acordos de Nivel de Servico (ANS) e os planos de contingéncia
de TI, e niveis de servico especificos durante situa¢des de contingéncia ou de
recuperagao?

48

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Configuragdo para as
necessidades de contingéncia e detalhes de configuragao finais, garantindo
costume de detalhes de configuracao utilizados?

49

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Configuracdo para o
relacionamento completo entre os componentes e servigos?

50

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento
de Incidentes para revisar grandes incidentes?

51

O GCSTI troca informagGes com o Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento
de Incidentes para discussdo de problemas onde a causa/resolucdo é
possivelmente do dominio de GCSTI?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim

52

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Continuidade de Servigos de Tl apoia adequadamente suas necessidades de
negocio?

53

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

54

Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?

55

As informacg0des obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servicos?

56

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que lhe s3o




‘ prestados?

Gerenciamento da Disponibilidade

Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
Sdo estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de

1 | Disponibilidade dentro da organizacdo, como por exemplo, monitoramento de
componentes de servico, analise de disponibilidade de servico?

) As atividades de Gerenciamento de Disponibilidade sdo atribuidas a individuos
especificos ou areas funcionais?

3 | Osrequisitos de disponibilidade do negécio sdo identificados e documentados?

4 Existem mecanismos em vigor para identificar o servigo (in)disponivel e falha de
um componente de TI?
Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao Ndo | Sim

5 O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Disponibilidade estdo
divulgados dentro da organiza¢do?

6 A organizac¢do estd comprometida com o monitoramento do desempenho de
terceiros em relagdao as metas de servigo?

7 A organizacgdo estd empenhada em produzir periodicamente um plano de
disponibilidade de servigos de TI?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim

8 As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de
Disponibilidade foram atribuidas?

9 Existe um Unico ponto de responsabilidade (dono de processo) para
Gerenciamento de Capacidade?

10 O escopo da atividade de Gerenciamento de Disponibilidade esta estabelecido
dentro da organizagado?

1 Existem procedimentos para monitoramento, analise e previsdo de
disponibilidade do servigo?

12 Existem procedimentos concordando, monitorando e medindo o suporte de
servigos contratados?

13 | Existe um processo definido para melhorar a resiliéncia do sistema de TI?

14 | Existe procedimentos para o gerenciamento de backup e recuperacdo de dados?
Foi definido as metas para a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade de

15 componentes de infraestrutura de Tl, que sdo documentados e acordados em
Acordos de Nivel de Servigo (ANSs), Acordos de Nivel Operacional (ANOs) e
contratos?

16 E realizado monitoramento e analise de tendéncias da disponibilidade,
confiabilidade e sustentabilidade de componentes de infraestrutura de TI?

17 | E investigado os motivos fundamentais a disponibilidade inaceitavel?

18 E produzido e mantido um plano de disponibilidade, que prioriza e planeja para
melhorar a disponibilidade de TI?

19 | Existem procedimentos explicitos para manter a seguranga de TI?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim

20 Tem disponivel os requisitos detalhados de servicos analisados, registrados e

utilizados para informar o plano de disponibilidade de TI?




21

Tem detalhes sobre a disponibilidade de servicos utilizados para identificar
tendéncias e prever futuros niveis de disponibilidade de servicos?

22

Sao propostas mudancas para melhorar a disponibilidade do servico sustentada
com as tendéncias de disponibilidade do servigo e previsées?

23

Tem disponivel critérios de projetos revisados para fornecer resiliéncia adicional
para evitar ou minimizar o impacto sobre o negécio?

24

Todos os novos/alterados Itens de Configuracdo (ICs) sdo projetados e testados
para atender aos critérios de disponibilidade?

Nivel 3 — Produtos

Sim

25

Os relatérios padrdes sobre a disponibilidade de servigos de Tl sdo produzidos
regularmente?

26

Existe um plano de disponibilidade de servigos de Tl e é regularmente revisado?

27

As medidas e os relatérios sobre a disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade refletem com precisdo as perspectivas do negdcio, usudrios e
suporte de Tl da organizagao?

28

Sao emitidas Requisicdes de Mudanga para solicitar medidas de melhoria na
disponibilidade do servigo?

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

Sim

29

As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados as atividades
de Gerenciamento de Disponibilidade?

30

As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Disponibilidade
sdo devidamente treinadas?

31

A organizac¢do estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Disponibilidade?

32

A organizac¢do usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento de Disponibilidade?

Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao

Sim

33

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacgdes sobre a disponibilidade
do servico e falha de um componente?

34

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacgdes sobre os tempos de
resposta?

35

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacdes sobre recomendacoes /
mudancas em propostas para melhorias na disponibilidade de servicos de TI?

36

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacgées sobre dependéncia de
servicos de Tl no estado operacional dos seus componentes?

37

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacGes sobre avaliacao de
medidas preventivas?

38

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informacgGes sobre o plano de
disponibilidade de servigos de TI?

39

O Gerenciamento de Disponibilidade fornece informaces sobre avaliagGes de
mudanga?

Nivel 4.5 — Integragao Externa

Sim

40

Sao mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes
de Gerenciamento de Disponibilidade (GD) sdo discutidas?

41

O GD troca informacg6es com o Gerenciamento de Problemas sobre a
indisponibilidade de um servico de TI?




42

O GD troca informagdes com o Gerenciamento de Problemas sobre os Itens de
Configuracdo (ICs) que sdo a causa da interrupc¢do do servigo?

43

O GD troca informagbes com o Gerenciamento de Problemas sobre a necessidade
de mudanca ou manutencdo preventiva como medidas pro-ativas de
Gerenciamento de Problemas?

44

O GD troca informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para assegurar que
o plano de disponibilidade leva em conta as tendéncias no uso do sistema?

45

O GD troca informacgdes com o Gerenciamento de Mudanca em relagdo as
avaliagdes das mudangas propostas?

46

O GD troca informag6es com o Gerenciamento de Mudanga sobre as mudangas
necessarias para melhorar a disponibilidade de servigos de TI?

47

O GD troca informag8es com o Gerenciamento de Servigos para acordar metas
para a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade dos componentes de
infraestrutura de Tl que sustentam o Servico(s) de TI?

48

O GD troca informagGes com o Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl
(GCSTI) para formular a disponibilidade e critérios de projeto de recuperagdo para
a infraestrutura de TI?

49

O GD troca informagGes com o Gerenciamento Financeiro para Servicos de Tl para
avaliar o custo da indisponibilidade de servigos e ajudar a justificar melhorias
identificadas nos planos de disponibilidade?

50

O GD troca informagGes com a Central de Servicos de queixas de usudrios finais
da baixa disponibilidade de servicos de TI?

51

O GD troca informagGes com o Gerenciamento de Configuracdo para obter dados
sobre os Itens de Configuracdo (ICs) e tempo médio entre falhas?

52

O GD troca informag&es com o Gerenciamento de Aplicativos para assegurar que
a disponibilidade do servico de Tl é considerada dentro do ciclo de vida de
desenvolvimento?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim

53

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Disponibilidade apoia adequadamente suas necessidades de negécio?

54

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

55

Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?

56

As informag0des obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

57

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servigos que lhe sdo
prestados?

Central de Servigos

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Sim

Existe uma Central de Servicos que gerencia, coordena e resolve incidentes

1
relatados pelos clientes?

2 A Central de Servicos é reconhecida como o ponto de contato para todas as
consultas dos clientes/usudrios?

3 A Central de Servicos fornece informacgdes aos clientes sobre as mudancas

planejadas?




Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao

Sim

A necessidade da Central de Servicos para o negdcio esta claramente identificada
e entendida?

Existe compromisso de gestdo suficiente, provisdao orcamental e recursos
disponiveis para o funcionamento eficaz da Central de Servigos?

A Central de Servicos é percebida como uma fun¢ao estratégica pela Geréncia
Sénior?

O propdsito e os beneficios da Central de Servicos estdo divulgados dentro da
organizagao?

Foi realizado um programa de educagdo e/ou treinamento para os clientes e
usuadrios sobre a utilizacdo e beneficios da Central de Servigos?

Nivel 2 — Capacidade do Processo

Sim

As fungdes da Central de Servigos foram acordadas?

10

Os operadores da Central de Servigos tem um procedimento ou uma estratégia
para obterem as informagGes necessarias dos clientes, enquanto estdo atendendo
um chamado?

11

A Central de Servigos fornece ao cliente/usuario informacgdes sobre a
disponibilidade do servigo, e um nimero ou referéncia do incidente para
comunicagdes de follow-up (dar continuidade), e para informagGes de progresso
de qualquer solicitagdo a ser tratada pela equipe de servigo?

12

A Central de Servicos realiza uma avaliacdo inicial de todas as solicita¢cdes
recebidas, na tentativa de resolver as solicitacées apropriadas ou encaminha-las
para alguém que possa, com base nos niveis de servico acordados?

13

A Central de Servigos comunica aos clientes as mudangas planejadas ou
temporarias dos niveis de servigo?

14

A Central de Servicos fornece atualizacdo do estado ao cliente quando um
incidente é encerrado?

15

A Central de Servicos fornece informaces gerenciais e faz recomendacges para
melhoria dos servicos?

16

Foi avaliada a carga de trabalho que tem sido realizada para determinar os niveis
necessarios de pessoal, o tipo de habilidade e os custos associados da Central de
Servigos?

17

A Central de Servicos realiza pesquisas de satisfacdo dos clientes?

18

A Central de Servicos é notificada sobre novos servicos ou alteragdes em servicos
existentes?

Nivel 2.5 — Integragao Interna

Sim

19

A Central de Servicos fornece um ponto Unico de contato para todas as consultas
dos clientes?

20

A Central de Servigos tém acesso a uma biblioteca de documentacao de todos os
produtos, hardware e software, e material de referéncia utilizado pelos
clientes/usudrios?

21

Os incidentes / problemas / mudancas importantes em relagdo a semana anterior
sdo revisados com os clientes?

22

Existe uma lista de clientes, e essa lista é usada para monitorar os niveis de
satisfacdo do cliente?




O pessoal de suporte de segundo nivel é envolvido com a Central de Servicos, seja

23
em tempo integral ou em rodizio?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim
24 | E mantida uma fonte Unica de detalhes de clientes / usudrios e fornecedores?
25 Existem formuldarios-padrao disponivel para captura e identificacdao de detalhes
sobre clientes/usuarios?
26 Os servicos oferecidos pela Central de Servicos estdo claramente definidos para os
clientes e outras partes interessadas?
Sao produzidos relatérios regularmente para todas as equipes que contribuem
27 | para o processo de provimento de servigos, acerca dos tipos de contatos
realizados pelos clientes?
28 E feita uma andlise da carga de trabalho produzida para ajudar a determinar os
niveis de pessoal?
29 Sao realizadas revisdes gerenciais semanais para destacar a disponibilidade do
servico, satisfacdo do cliente e as principais dreas de incidentes?
30 A geréncia revisa as recomendagdes da Central de Servigos para a melhoria dos
servigos?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim
As normas e outros critérios de qualidade aplicdveis ao registro de incidentes e ao
31 | manejo de chamados estdo claramente definidos para os operadores da Central
de Servicos?
32 Os Acordos de Nivel de Servigo (ANS) estdo disponiveis e sdo compreendidos
pelos operadores da Central de Servigos?
33 O pessoal responsavel pelas atividades da Central de Servigos sdo
adequadamente treinados?
34 | A organizagdo estabelece e revisa metas e objetivos da Central de Servigos?
35 Existem ferramentas adequadas em uso para apoiar a fungao de Central de
Servigos?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo | Sim
36 E fornecido a administracdo informagdes sobre a satisfagdo dos clientes com os
servigos?
37 E fornecido a administracdo informacdes sobre o desempenho operacional da
Central de Servigos?
38 E fornecido a administracdo informacdes sobre as necessidades de
conscientizagdo/treinamento dos clientes?
39 E fornecido a administracdo informagdes sobre a analise de tendéncias na
ocorréncia e resolucdo de incidentes?
Nivel 4.5 — Integragao Externa Ndo | Sim

40

Sdo mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questoes
da Central de Servicos sdo discutidas?

41

A Central de Servigos controla o processo de Gerenciamento de Incidentes, e as
interfaces entre a Central de Servicos e o Gerenciamento de Incidentes sdo
definidas e comunicadas?

42

A Central de Servicos recebe informacées de Gerenciamento de Mudanca em
relacdo as mudancas iminentes sobre os servigos?




43

A Central de Servicos troca informacdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigco
sobre violagdes em Acordos de Nivel de Servico (ANS) e os compromissos de
servico e suporte que eles contém?

Nivel 5 — Interface com o Cliente Ndo | Sim
a4 E verificado com o cliente se as atividades realizadas pela Central de Servicos
apoia adequadamente suas necessidades de negécio?
45 | E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?
46 | Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagado dos clientes?
a7 | As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?
48 E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que Ihe sdo
prestados?
Gerenciamento de Incidentes
Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
1 | Os registros de incidentes sdo mantidos para todos os incidentes relatados?
) Os incidentes atualmente sdo avaliados e classificados pela Central de Servigo
antes de encaminhd-los para um especialista?
3 | Existe um gerente de incidente responsavel por gerenciar e escalar os incidentes?
Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao Ndo | Sim
4 A empresa esta empenhada em reduzir o impacto dos incidentes pela sua
resolugdao tempestiva?
5 Existem compromisso gerencial, orgamento e recursos disponiveis para o
Gerenciamento de Incidentes?
6 O Gerenciamento de Incidentes conhece os objetivos e necessidades do negdcio
gue determinardo as prioridades no trato dos incidentes?
Foi realizado um programa de treinamento para a Central de Servicos e para os
7 | gestores de incidentes mostrando seus relacionamentos e interfaces entre si e
com os Gerenciamentos de Problemas, Mudangas e Configuracao?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim
3 E mantida uma Base de Dados de incidentes com detalhes de todos os incidentes
relatados?
9 Todos os incidentes sdo geridos em conformidade com os procedimentos
documentados em Acordos de Nivel de Servigo (ANS)?
10 Existe um procedimento para a classificacdo de incidentes, com um conjunto
detalhado de cddigos para classificacao, priorizacdo e determinac¢do do impacto?
11 Existe um procedimento para atribuicdo, monitoramento e comunicacdo do
progresso de incidentes?
12 O Gerenciamento de Incidentes fornece a Central de Servicos ou ao
cliente/usuario atualizagdes sobre a evolu¢do de estado dos incidentes?
13 | Existe um procedimento para o fechamento de incidentes?
14 O Gerenciamento de Incidentes fornece a Central de Servigos informacgdes e

recomendacdes para a melhoria dos servigcos?




15

Os gestores de incidentes sdo habilitados para cobrar do suporte de segundo nivel
e dos fornecedores externos o cumprimento dos niveis de servigo acordados com
os clientes?

16

Os gestores de incidentes coordenam o Gerenciamento de Problema, o pessoal
de suporte e o Gerenciamento de Servicos de Tl quando ocorre um incidente
grave?

Foi feito um estudo sobre o conjunto de servicos suportados para determinar as

17 | habilidades e a capacitacdo do pessoal envolvido, e os custos associados ao
Gerenciamento de Incidentes?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim
18 O Gerenciamento de Incidentes compara cada incidente contra a base de dados
de problemas e erros conhecidos?
19 |0 Gerenciamento de Incidentes informa a Central de Servigos e o Gerenciamento
de Problemas sobre solugdes de contorno?
20 Os incidentes que violam o nivel de servigo acordado sdo identificados, e a equipe
de resolucgdo de incidentes é informada da viola¢do?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim
21 Os registros de incidentes sdo mantidos para todos os incidentes relatados
(incluindo resolugdo e/ou solugdo de contorno)?
99 Sao produzidas, se necessario, requisi¢cdes de mudanga para a resolucdo de
incidentes?
23 Os registros de incidentes resolvidos e fechados sdo atualizados e claramente
comunicados a Central de Servicgos, clientes e demais envolvidos?
24 Sao produzidos relatérios regularmente para todas as equipes que contribuem
para o processo de resolucdo de incidentes, em rela¢do ao estado do incidente?
25 E realizada uma avaliagdo da carga de trabalho com a finalidade de ajudar a
determinar o nivel e composicdo das equipes de trabalho?
6 Sao realizadas revisdes gerenciais para destacar e detalhar os incidentes
escalados?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim
As normas e outros critérios de qualidade aplicdveis ao registro de incidentes e
27 | tratamento de chamados estdo claros para a equipe de Gerenciamento de
Incidentes?
)8 Os ANS estdo disponiveis e sdo compreendidos pelo Gerenciamento de
Incidentes?
29 As pessoas responsaveis pelo Gerenciamento de Incidentes sdo adequadamente
treinadas?
30 A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Incidentes?
31 Existem ferramentas adequadas em uso para apoiar o processo de
Gerenciamento de Incidentes?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo | Sim

32

E fornecido a administracdo informacdes sobre andlise de tendéncias de
ocorréncia e resolucdo de incidentes?

33

E fornecido a administracdo informacdes sobre incidentes escalados?

34

E fornecido a administracdo informacdes sobre o percentual de incidentes
tratados dentro do tempo estabelecido em acordo?




E fornecido a administracdo informacdes sobre o percentual de incidentes

35
fechados pela Central de Servicos sem recorréncia a outros niveis de suporte?
Nivel 4.5 — Integragdo Externa Ndo | Sim

36 Sao mantidas reunides regulares com a Central de Servicos para discutir os
incidentes levantados, progredidos, escalados e fechados?

37 As interfaces entre a Central de Servicos e o Gerenciamento de Incidentes foram
definidas e comunicadas?

38 O Gerenciamento de Incidentes troca informacdes com o Gerenciamento de
Problemas sobre os problemas relacionados e/ou erros conhecidos?
O Gerenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de

39 | Configuragdo em relagdo a facilidade de uso de registros de configuragdo, desvios
de configuragdo e potencial marcagdo de itens de configuragdo, como 'em falha'
(ou equivalente)?

40 O Gerenciamento de Incidentes recebe informag&es de Gerenciamento de
Mudangas em relagao as mudangas programadas sobre os servi¢os?

erenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de

0G to de Incidentes t f G tod

41 | Mudangas em relacdo aos detalhes de possiveis mudancas para resolver
determinados incidentes/problemas?
O Gerenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de

42 | Niveis de Servigos com relagdo a eventuais lacunas nos ANS e com relacdo as
implicagOes para os compromissos de servigo e suporte?
Nivel 5 — Interface com o Cliente Ndo | Sim

43 E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Incidentes apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?

44 | E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

45 | S50 monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

46 As informacgdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

47 E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servigos que lhe s3o
prestados?

Gerenciamento de Problemas

Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
Sdo estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de

1 | problemas na organizacdo, como por exemplo, determinacdo de problemas,
analise de problemas, resolucdo de problemas?

2 As atividades de Gerenciamento de Problemas sdo atribuidas a individuos
especificos ou areas funcionais?

3 Existe um procedimento através do qual os incidentes significativos sdo escalados
pelo Gerenciamento de Incidentes?
Os problemas potenciais sdo formalmente avaliados e identificados antes que

4 . ~
uma interrupgao ocorra?
Nivel 1.5 — Inteng¢ao de Gestao Ndo | Sim

5 O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Problemas estdo divulgados

dentro da organizagao?




6 | A organizacdo tem procedimentos para o registro de problemas e sua resolucdo?

7 Existe compromisso da geréncia para apoiar a equipe com alocacao de tempo
suficiente para resolver atividades de problema estrutural?

8 A organizacgdo estd empenhada em reduzir o nimero total de problemas e o
numero de incidentes que geram interrup¢do de servicos?

9 Existe apoio da geréncia para a equipe do Gerenciamento de Problema sé aceitar
solicitacdes de suporte de fontes autorizadas?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim

10 | As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Problemas
foram atribuidas?

11 Existem procedimentos para analise de incidentes criticos, repetitivos e sem
solucgdo, e busca da identificagdo do problema responsavel?
Existe procedimento para que problemas potenciais sejam classificados, em

12 | termos de categoria, urgéncia, prioridade e impacto, e encaminhados para a
investigagdao?

13 Existem normas adequadas para identificar e registrar a natureza de um
problema?

14 Existem investiga¢des de problemas complexos através de, por exemplo, varias
areas técnicas adequadamente coordenadas?

15 | Existe procedimentos para o encerramento de problemas?

16 | Existe um mecanismo para rastrear a resolugdo de problemas?

17 | Existe monitoramento da eficacia das areas de suporte de problemas?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim

18 A natureza do problema estd sempre documentada como parte do registro de
problema?

19 O Gerenciamento de Problemas é responsavel pelo registro completo de todos os
problemas?
O Gerenciamento de Problemas escala problemas com grave impacto ao Comité

20 Consultivo de Mudancas (CCM) para aumentar a prioridade das Requisi¢cdes de
Mudanga (RDM) ou para implementar uma mudanca urgente, conforme
apropriado?

21 As propostas de solugGes para um problema sao revisadas e autorizadas por um
terceiro interessado?

22 Os registros de problemas sdo atualizados para refletir o progresso na resolucdo
do problema?

23 | O gerente de problemas é responsavel por revisar os registros de problemas?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim

24 | Os relatérios padrdes relativos aos problemas sdo produzidos regularmente?

25 | Os registros de problemas sdo atualizados com a resolugdo do problema?

26 Requisi¢cGes de Mudancga (RDM) sdo levantadas com base na analise dos
problemas?

27 Os relatdrios de Gerenciamento de Problemas comentam sobre os resultados do
gerenciamento proativo de problemas?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim

28 As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados as atividades

de Gerenciamento de Problemas?




29

As pessoas responsaveis pelas atividades do Gerenciamento de Problemas sao
adequadamente treinadas?

30

A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Problemas?

31

A organizacdo usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento de Problemas?

Nivel 4 — Gerenciamento da Informagdo

Sim

32

O Gerenciamento de Problemas fornece a administracdo informacdes sobre a
analise dos registros de problemas?

33

O Gerenciamento de Problemas fornece a administracdao informagdes sobre os
problemas repetitivos de um tipo particular ou com um item individual?

34

O Gerenciamento de Problemas fornece a administragao informagdes sobre a
necessidade de mais treinamento ao cliente ou melhorar a documentagdo?

35

O Gerenciamento de Problemas fornece a administra¢do informagdes sobre as
tendéncias de ocorréncia de problemas e pontos criticos potenciais?

Nivel 4.5 — Integragao Externa

Sim

36

S3o mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes
de Gerenciamento de Problemas (GP) sdo discutidas?

37

O GP troca informagGes com o Gerenciamento de Configuragdo em relagdo a
qualidade dos registros de configuracdo, evidenciando resultados, problemas ou
incidentes potenciais?

38

O GP troca informagGes com o Gerenciamento de Mudancgas em relagado aos
detalhes de qualquer mudanca para resolver problemas ou qualquer agao
emergencial adotada?

39

O GP troca informagGes com o Gerenciamento de Incidentes para a identificacdo
de incidentes significativos ou varios incidentes que apresentam sintomas
comuns, a fim de identificar problemas?

40

O GP troca informacgGes com a Central de Servigos sobre os incidentes relatados,
ou oferece follow-up (dar continuidade) sobre o tratamento dado, e eventual
feedback (retorno) para os usuarios (por exemplo, via boletins sobre incidentes
criticos)?

41

O GP troca informacgGes com o Gerenciamento de Nivel de Servico em relagdo a
prioridade atribuida aos problemas e impactos em potencial sobre o desempenho
do ANS?

42

O GP troca informagGes com o Gerenciamento de Continuidade de Servigos em
relacdo as possiveis acdes de contingéncia em caso de uma grande interrupcdo?

43

O GP troca informagGes com o Gerenciamento de Disponibilidade para detectar e
prevenir problemas e incidentes?

44

O GP troca informacgGes com o Gerenciamento de Liberacgdo (se for o caso) em
relacdo aos Itens de Configuragao (ICs) atuais e possiveis problemas associados a
um IC especifico?

45

O GP troca informacgGes com o Gerenciamento de Capacidade para potenciais
implicacGes de op¢des de planejamento, e o provavel efeito sobre as tendéncias
do problema?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim




42

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Problemas apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?

43

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

44

Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?

45

As informacdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servicos?

46

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que lhe sdo
prestados?

Gerenciamento da Configuracao

Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
Sao estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de
1 | Configuragao dentro da organizagdo, como por exemplo, registrar Itens de
Configuracdo (ICs)?
5 | Existe alguma identificacdo dos atributos de IC, como por exemplo, localizagao,
situagdo atual, relacionamento do componente com algum servico?
3 Existem registros de dados de configuragao em fichas, planilhas ou bases de
dados?
4 | Existe planejamento, ainda que detalhado, para Gerenciamento de Configuragdo?
Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao Ndo | Sim
5 O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Configuragao estao divulgados
na organizagao?
6 O escopo da atividade de Gerenciamento de Configuracdo estd estabelecido
dentro da organizagado?
7 Existe orcamento adequado para ferramentas de Gerenciamento de Configuragao
e o compromisso de prover recursos para as atividades desse processo?
8 | A organizagdo tem procedimentos para o registro de ICs?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim
9 As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Configuracdo
foram atribuidas?
10 | Existem convengdes de nomenclatura para ICs?
11 Existem procedimentos para identificar, controlar, atualizar, auditar e analisar
informacdes sobre o IC?
12 Os dados de configuracdo sdo usados rotineiramente na realizacdo de avaliagbes
de impactos?
13 Os ICs sdo reconhecidos em termos de relacionamentos entre componentes de
servigo?
14 Os dados de configuracdo sdo usados rotineiramente quando sdo construidos ou
instalados novos ICs?
15 Existem procedimentos de manutengdo, gerenciamento de licencas,
arquivamento e periodos de retencdo para ICs?
16 Para as liberagGes planejadas, determina-se previamente uma linha de base
(baseline) de configuragdo?
17 | As atividades de Gerenciamento de Configuracdo sdo revisadas regularmente?
18 | S3o realizadas regularmente auditorias na configuracdo?
Nivel 2.5 — Integragao Interna N3do | Sim




19

Foram tomadas medidas para evitar duplicagcdes ou anomalias com os registros de
IC?

20

Os dados de configuracdo sao usados rotineiramente para fins de planejamento
de capacidade, por exemplo, para averiguar o real crescimento de ICs dentro da
organizacao?

21

Existe controle das interfaces entre o Gerenciamento de Configuracdo e outras
atividades?

22

Existem relacionamentos e interfaces entre o Gerenciamento de Configuragao e
outros sistemas de Gerenciamento de Servigos?

O pessoal dos servigos de suporte e da prestagao de servigos recupera

23 regularmente os dados de configuragao para facilitar as suas atividades?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim
24 Sao produzidos regularmente relatdrios padronizados em relagdo as informagdes
de IC?
25 | Existe uma base de dados de Gerenciamento de Configuragdo?
26 | Existem ambientes controlados disponiveis para manipula¢do dos ICs?
27 As programacdes de construgao e liberagdo sdo produzidas com base nos
registros de IC?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim
)8 As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados aos registros
de ICs?
29 As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Configuracdo sao
adequadamente treinadas?
30 A organizac¢do estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Configuragao?
31 A organizac¢do usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento de Configuragao?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo | Sim
32 O Gerenciamento de Configuracao (GC) fornece a administracao informacgd&es
sobre os ICs afetados por grandes mudancgas?
33 O GC fornece a administracdo informagdes sobre o cumprimento de suas metas e
objetivos definidos para o Gerenciamento de Configuracao?
34 O GC fornece a administracdo informagdes sobre o uso e o crescimento da sua
base de dados?
35 O GC fornece a administragao informagdes sobre os problemas excepcionais
relativos aos ICs/tipos de ICs especificos?
36 O GC fornece a administracdo informagdes sobre a conformidade em relagdo aos
padrées?
Nivel 4.5 — Integragao Externa Ndo | Sim

37

Sdo mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questoes
de Gerenciamento de Configurac¢do sdo discutidas?

38

E recebido uma notificagdo de, ou é fornecido informac&es para o Gerenciamento
de Mudancas relativo a cada IC a ser criado ou modificado?

39

Informacdes sdo trocadas com o Gerenciamento de Liberacdo, a fim de manter a
Biblioteca de Software Definitivo (BSD) consistente com a Base de Dados do
Gerenciamento de Configuracdo (BDGC)?

40

As informacgdes sobre os novos ICs sdo disponibilizados para a Central de




Servigos?

41

O Gerenciamento de Configuracdo troca informacdes com o Gerenciamento de
Problemas sobre detalhes dos ICs relativos a problemas, fornecedores, clientes e
mudancas?

42

O Gerenciamento de Configuracdo troca informacdes com o Gerenciamento
Financeiro de Servicos de Tl em relacdo a novos cédigos de custo e tarifacdo e
outros atributos?

43

As informacdes de configuracao sao disponibilizadas para o Gerenciamento da
Continuidade dos Servicos em relacdo aos ICs e detalhes sobre backup, e outros
assuntos de seguranga e contingéncia?

As informagdes de configuragao sdo disponibilizadas para o Gerenciamento de

4 Capacidade sobre estimativas de crescimento com base na BDGC?
Nivel 5 — Interface com o Cliente Ndo | Sim
45 E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Configuragdo apoia adequadamente suas necessidades de negécio?
46 | E verificado com os clientes se eles est3o satisfeitos com os servigos prestados?
47 | Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?
48 As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?
49 E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que Ihe sdo
prestados?
Gerenciamento da Mudanga
Nivel 1 — Pré-Requisitos Ndo | Sim
Sao estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de
1 mudanca na organizacao, como por exemplo, o registro de requisi¢es de
mudanca, avaliagdes de mudanca, planejamento de mudancga, revisao da
implementacdo de mudanca?
) As atividades de Gerenciamento de Mudanga sdo atribuidas a individuos
especificos ou areas funcionais?
3 Existe um procedimento para levantamento e emissdo de requisi¢es de
mudanca?
Nivel 1.5 — Intengdo de Gestao Ndo | Sim
4 O propdsito e os beneficios de Gerenciamento de Mudanca estdo divulgados
dentro da organizagdo?
5 O escopo da atividade de Gerenciamento de Mudanca estd estabelecido dentro
da organizagdo?
6 A organizagdo tem normas ou outros critérios de qualidade para o levantamento
e registro de mudancgas?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim
7 As responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Mudanga
foram atribuidas?
8 | Os procedimentos para iniciar uma mudanca sempre sdo respeitados?
9 | Existe procedimentos para aprovacdo, verificacdo e agendamento de mudangas?
10 | Os impactos das mudangas nos negdcios e no técnico sempre sdo avaliados?
11 O progresso das mudancgas é monitorado adequadamente pelo Gerenciamento de

Mudanga?




A implementag¢do de uma mudanga bem sucedida é confirmada pelo

12 Gerenciamento de Mudanga?
13 | Existem procedimentos para a revisdo de todas as mudancas?
14 | S50 produzidos relatdrios adequados no Gerenciamento de Mudanga?
Nivel 2.5 — Integragdo Interna Ndo | Sim
Todas as mudancas sao iniciadas por meio dos canais acordados no
15 | Gerenciamento de Mudancas, por exemplo, um Comité Consultivo de Mudancas
(ccmy)?
16 | As mudancgas sdo planejadas e priorizadas, centralizadas ou de comum acordo?
17 | Os registros de mudangas sdo mantidos para refletir o progresso das mudangas?
18 As razdes para a falha em uma mudanga sdo explicitamente registradas e
avaliadas?
19 As mudangas bem-sucedidas s3o revisadas contra as necessidades originais do
negocio?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim
20 | S3o mantidos os registros formais das mudangas?
21 | Uma programacdo das mudancas aprovadas é emitida rotineiramente?
22 | Os relatdrios padrdes sobre as mudangas sdo produzidos regularmente?
23 | Existem padrdes estabelecidos para documentac¢do de mudangas?
Nivel 3.5 — Controle de Qualidade Ndo | Sim
24 As normas e outros critérios de qualidade sdo explicitos e aplicados a
documentac¢do da mudanga?
25 As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Mudanga sdo
devidamente treinadas?
%6 A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Mudanga?
27 A organizacdo usa ferramentas adequadas para apoiar o processo de
Gerenciamento de Mudanga?
Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao Ndo | Sim
28 O Gerenciamento de Mudanca (GM) fornece informagGes sobre as requisicoes de
mudanca recebidas (por exemplo, relacdo de razées para as mudancas)?
29 | O GM fornece informacgGes adequadas sobre a programagdo de mudancgas?
30 O GM fornece informacgdes adequadas quanto ao nimero e o percentual de
mudancas?
31 O GM fornece informagdes quanto ao nimero de mudancas bem-sucedidas e
fracassadas?
37 O GM fornece informagdes adequadas sobre o impacto das mudancas nos
negocios?
33 O GM fornece informagdes sobre o fluxo das mudangas (incluindo atrasos e
gargalos)?
34 O GM fornece informagdes quanto ao nimero de problemas registrados que
provocaram mudancgas?
Nivel 4.5 — Integragao Externa Ndo | Sim
35 Sao mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes
de Gerenciamento de Mudanga sao discutidas?
36 O GM troca informacgdes com o Gerenciamento de Configuragdo sobre o

progresso e o fechamento de mudancas?




37

O GM troca informagbes com o Gerenciamento de Configuracao sobre a
avaliagdo de impactos das mudancas sobre os Itens de Configuragdo (ICs)?

38

O GM troca informagbes com o Gerenciamento de Problemas sobre as mudancas
requeridas para resolver problemas/erros conhecidos?

39

O GM troca informacgées com o Gerenciamento de Problemas para reportar o
progresso das mudancas e para receber relatérios sobre a escalacdo de
problemas?

40

O GM troca informagbes com o Gerenciamento de Problemas para obter
informacgdes de problemas relacionados com as mudangas?

41

O GM troca informagdes com a Central de Servicos para a notificagao do
progresso da mudancga?

42

O GM troca informagdes com a Central de Servigos para a notificagdo da
programac¢ao da mudanga?

43

O GM troca informagdes com a Central de Servigos para avaliar o impacto da
mudanca sobre os niveis de suporte da Central de Servicos?

44

O GM troca informagdes com a Central de Servicos para a obter informagdes
sobre os incidentes e chamados relativos a mudancga?

45

O GM troca informagdes com o Gerenciamento de Liberac¢do sobre a
implementacdo da mudanga?

46

O GM troca informagdes com o Gerenciamento de Liberagdo sobre a notificacdo e
programacao de libera¢des de software e hardware?

47

O GM troca informagdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre a
programacado de mudancgas?

48

O GM troca informacgdes com o Gerenciamento de Nivel de Servico sobre o
potencial impacto da mudanca sobre os Acordos de Nivel de Servigo (ANS)?

49

O GM troca informagdes com a Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl
para a notificacdo de programac¢do da mudanga?

50

O GM troca informagdes com a Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl
para avaliar o impacto da mudanca sobre os Planos de Contingéncia?

51

O GM troca informagdes com a Gerenciamento de Capacidade sobre as questdes
de desempenho e capacidade implicadas pela mudancga?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim

52

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Mudanca apoia adequadamente suas necessidades de negdcio?

53

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

54

Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes?

55

As informacg0des obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

56

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que lhe sdo
prestados?

Gerenciamento de Liberag¢ao

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Sim

Sao estabelecidas, pelo menos, algumas atividades de Gerenciamento de
Liberacdo dentro da organizagdao, como por exemplo, procedimentos para
liberagdo e distribuicdo de software?




Existe uma politica de liberagdo em acordo com os clientes?

O Gerenciamento de Mudanga estd estabelecido dentro da organizagdo?

Existe um inventario atualizado de Itens de Configuracdo (ICs) de software e

4 hardware?
Nivel 1.5 — Inteng¢do de Gestao Ndo | Sim

5 O propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Liberacao estdo divulgados
dentro da organizagao?

6 O escopo da atividade do Gerenciamento de Liberacdo esta estabelecido dentro
da organizagao?

7 Existem recursos e tempo suficientes para construcdo, teste e implementac¢do das
liberagbes?
Nivel 2 — Capacidade do Processo Ndo | Sim
Os papéis e as responsabilidades relativos as atividades de Gerenciamento de

8 | Liberagao estdo atribuidos aos grupos operacionais e equipes de
desenvolvimento?

9 Existem procedimentos operacionais para defini¢cao, desenho, construcdo e
implantacdo de uma liberagdo para a organiza¢do?

10 Existem procedimentos formais para aquisi¢ao, instalagdo, movimentagao e
controle do software e hardware associado a uma liberagao em particular?

1 Existem procedimentos formais disponiveis para o teste de aceita¢cdo de uma
liberacdo?

12 Existem diretrizes explicitas disponiveis sobre como gerenciar liberagao de
configuragdes e mudangas?

13 | Liberag&es sdo sujeitas ao Gerenciamento de Mudanga?

14 | Existem procedimentos operacionais para a liberagdo e distribui¢cdo de software?

15 Existem procedimentos disponiveis para garantir que o software distribuido
chegue conforme esperado em locais remotos?

16 A Base de Dados de Gerenciamento de Configuracao (BDGC) é atualizada para
refletir o conteudo de liberagGes novas ou alteradas?
Nivel 2.5 — Integragao Interna Ndo | Sim
Existem procedimentos para rastrear todos os ICs associados a uma liberacgdo, e

17 | para assegurar que somente sejam implantadas as versdes corretas, autorizadas e
testadas?

18 Os registros dos ICs associados a uma liberagdo sdo mantidos em concordancia
com a movimentacao fisica dos ltens?
Informagdes sobre o licenciamento dos ICs de software (se aplicaveis) estdo

19 | associados aos registros desses itens, e isso é verificado no processo de
distribuicdo de software?

20 O exato conteudo e o plano de implantacgdo das liberagGes é acordado com o
Gerenciamento de Mudancga?
As copias-mestra de todo software em uma liberagdo sdo armazenadas na

21 | iblioteca de Software Definitiva (BSD) e a BDGC é atualizada?
Nivel 3 — Produtos Ndo | Sim

22 | Existem regras de nomenclatura e numeracdo das liberagdes?

23 | E produzido planejamento para cada liberacio?

24 | Planos de reversdo (backout) sdo produzidos para cada liberagdo?




25

Sao produzidos planos de teste, critérios de aceitacao e resultados de testes para
cada liberagdo?

26

Existe uma biblioteca que guarde todas as copias-mestra de todo software
controlado dentro da organizagao?

27

E produzida a documentacdo operacional e de suporte para cada liberacdo?

28

A autorizacdo para implementar cada liberacdo é obtida junto ao Gerenciamento
de Mudanga?

29

A BDGC é atualizada para refletir os novos componentes ativados dentro de uma
liberagdo?

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

Sim

30

As normas e outros critérios de qualidade para Gerenciamento de Liberagdo sao
explicitas e aplicadas?

31

As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Liberagdo sao
devidamente treinadas?

32

A organizacgdo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de
Liberagdo?

33

Existem ferramentas adequadas em uso para apoiar o processo de
Gerenciamento de Liberac¢do?

Nivel 4 — Gerenciamento da Informagao

Sim

34

O Gerenciamento de Liberag¢do consolida informacgdes referente ao nimero de
maiores e menores liberacdes dentro de um determinado periodo?

35

O Gerenciamento de Liberac¢do consolida informacgdes referente ao nimero de
objetos novos, alterados e desativados por cada liberagao?

36

O Gerenciamento de Liberag¢do consolida informacgdes referente ao nimero de
problemas no ambiente de produgao associados as novas liberagées?

37

O Gerenciamento de Liberag¢do consolida informacgdes referente ao nimero de
liberagGes concluidas nos prazos acordados?

38

O Gerenciamento de Liberac¢do consolida informacgdes referente as licengas de
software?

39

O Gerenciamento de Liberag¢do consolida informacgdes referente a detalhes
especificos sobre quaisquer violagées de licenca?

40

O Gerenciamento de Liberagdo consolida informacdes referente a identificacdo e
remocao de liberagGes redundantes?

Nivel 4.5 — Integragao Externa

Sim

41

Sdo mantidas reunides regulares com as partes interessadas em que as quest&es
de Gerenciamento de Liberagdo sdo discutidas?

42

O Gerenciamento de Liberagao troca informacées com o Gerenciamento de
Configuracdo sobre os componentes de software e hardware e seus
relacionamentos, identificando quaisquer altera¢des/acréscimos?

43

O Gerenciamento de Liberagao troca informac6es com o Gerenciamento de
Mudangas sobre o registro das mudangas em quaisquer ICs novos/alterados?

44

O Gerenciamento de Liberagdo troca informagGes com o Gerenciamento da
Capacidade para verificacdo e adequacdo de area nas bibliotecas de software?

45

O Gerenciamento de Liberagdo troca informac6es com o Gerenciamento de
Problemas para quaisquer erros conhecidos registrados para os diversos ICs?




46

O Gerenciamento de Liberacdo troca informac¢des com o Gerenciamento de
Disponibilidade para discutir qualquer possivel interrupgao para facilitar a
distribuicdo de ICs?

47

O Gerenciamento de Liberagdo troca informagdes com a Central de Servigo para
promover a inclusdo de avisos e instrucdes via boletins de usuario, etc.?

48

O Gerenciamento de Liberacdo troca informac¢des com o Gerenciamento
Financeiro acerca de alteracdes de custo/tarifacdo, por exemplo, atualiza¢des de
licengas?

Nivel 5 — Interface com o Cliente

Sim

41

E verificado com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de
Liberagdo apoia adequadamente suas necessidades de negécio?

42

E verificado com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados?

43

S3ao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagao dos clientes?

44

As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas em
planejamento de melhoria dos servigos?

45

E monitorado a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servicos que lhe sdo
prestados?
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Gerenciamento de Nivel de Servigo

Nivel

Praticas

Definir o servigo

Negociar Acordos de Nivel de Servigo (ANSs)

Identificar os clientes dos seus servigos de Tl

Identificar os atributos dos servigos

Divulgar o propésito e os beneficios do Gerenciamento de Nivel de Servigo na organizagdo

Determinar as informagdes apropriadas nas quais se baseiam os niveis de servi¢o

Definir procedimentos de concordancia pelos quais os Acordos de Nivel de Servigo (ANSs) sdo
negociados e revistos

Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Nivel de Servigo

Concluir o catalogo dos servigos existentes, o catdlogo de servigos dever dar uma visdo clara e
precisa de todos os servigos prestados

Acompanhar e revisar os niveis de servigo existentes

Verificar todas as solicitagdes de servico do cliente

Conduzir a melhoria dos servigos

Priorizar os servigos no catalogo de servigos

Agendar as implementacgdes dos servigos

Abranger a maioria dos servigos nos Acordos de Nivel de Servigo (ANSs)

Revisar e acordar todos os ANSs existentes com os clientes

Definir para a maioria dos ANSs contratos de garantia de servico com terceiros e Acordos de
Nivel Operacional (ANOs)

Monitorar e medir todos os itens em ANSs existentes

Revisar regularmente os ANSs

Utilizar a maioria dos ANSs, ANOs e contratos de suporte com terceiros

Comparar os servicos fornecidos com os niveis de servico acordados

Manter o catédlogo de servicos de acordo com as novidades/mudangas nos servicos

Utilizar registros de servico para fornecer, ao gerenciamento e aos clientes, informacoes
significativas sobre a qualidade do servico

Produzir regularmente relatérios padrdes de servigo

Definir explicitamente os servigcos e seus componentes e documentar nos ANSs o que for
excluido

Identificar claramente nos ANSs as metas fundamentais para as horas de servico,
disponibilidade, confiabilidade, suporte, tempos de resposta e tratamento de mudanga

Identificar os componentes do servico como Itens de Configuracdo (ICs)

Documentar as normas e outros critérios de qualidade para Gerenciamento de Nivel de Servico
(GNS)




Treinar as pessoas responsdveis pelas atividades de GNS

Estabelecer e revisar as metas e objetivos do GNS

Utilizar ferramentas para apoiar o GNS

Fornecer a administragdo informagGes sobre metas de servigo e desempenho real

Fornecer a administragdo informagGes sobre tendéncias e violages no nivel de servigo

Fornecer a administragdo informagdes referente aos servigos oferecidos

Fornecer a administragdo informag&es sobre o nimero de solicitagdes de servigos
novos/alterados

Fornecer a administragdo informagGes sobre tendéncias nas requisi¢des de nivel de servigo

Fornecer graficos de monitoramento de ANS para dar uma visdo geral de como foram realizadas
as medidas sobre as metas

Envolver ativamente o Gerenciamento de Disponibilidade sobre os niveis de servigo

Consultar outras prestagdes de servigos e areas de apoio ao negociar niveis de servigo, como
Gerenciamento da Capacidade, Gerenciamento Financeiro para Servigos em Tl, Central de
Servigos e Gerenciamento de Mudanga

Ser consultado pelo Gerenciamento da Mudanga em matéria de impacto potencial de mudangas
para os niveis de servigo acordados

Integrar e manter o catalogo de servicos como parte da Base de Dados do Gerenciamento da
Configuragdo (BDGC)

Manter as metas de tratamento de incidentes e problemas incluidos nos ANSs iguais as que
estdo nas ferramentas da Central de Servigos

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Nivel de Servi¢o apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes

Incluir as informag0es obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigos

Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De

Para

Utilizar praticas definidas no nivel 1

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 3




Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3
5 | Utilizar préaticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
4 | Utilizar praticas definidas no nivel 4
5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
5 | Utilizar praticas definidas no nivel 5
Gerenciamento Financeiro
Nivel Praticas
Fazer previsdo de custos
Fazer orgamento de despesas
Gerenciar custos de servigos
Atribuir as atividades de Gerenciamento Financeiro a individuos especificos ou dreas
funcionais
Estabelecer gravagdo de dados financeiros para cargas de trabalho, servigos, hardware e
1 software
Divulgar o propdsito e os beneficios do Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl na
organizagao
Determinar o escopo das atividades de Gerenciamento Financeiro e de quaisquer politicas de
precos aplicaves
Deixar explicito os objetivos para o Gerenciamento Financeiro em relagdo as despesas Tl e
cobranga (recuperagdo de custos de Tl)
Criar procedimentos acordados que cubram o célculo e registro de custos de Tl
Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento Financeiro
Criar procedimentos explicitos para o planejamento e orcamentacdo das despesas
Monitorar os orgamentos
Emitir relatérios periodicamente sobre orcamento versus despesas
Criar procedimentos explicitos para a aquisicao de bens e servicos
Criar mecanismos adequados para a captacgdo e alocagdo de custos incorridos
Criar procedimentos para a previsdo de custos unitarios de recursos/servigos
Definir um processo para o gerenciamento de custos do servico
Criar limites para as despesas de capital e operacionais
2

Determinar uma politica de pregos

Planejar a recuperacgdo de custos

Determinar os itens que irdo incorrer em custos de servigos

Criar procedimentos de coleta de custo e de carregamento de dados em intervalos regulares

Criar procedimentos para a escalada em caso de derrapagens orgamentais

Criar procedimentos de informagdo sobre o rendimento

Elaborar resumos sobre a renda versus gasto

Ser responsavel pela integridade e correcdo das despesas de entrega de servicos de Tl e os
relatérios de rendimentos




Cobrar taxas, se houver, determinada e avaliada com base em informagdes de custo real e
politica de tarifagdo

Manter a classificagdo de custos e de registro, de acordo com a estrutura de alocagdo de
custos formais definidos

Produzir regularmente os relatdrios padrdes relativos as despesas e rendimentos

Fornecer orgamentos para todas as atividades

Igualar o custo da soma dos itens ao custo total da prestagao dos servigos de Ti

Disponibilizar as listas de pregos e que possam ser compreendidas pelos clientes

Produzir faturas para seus clientes, com base na alocagdo de custos central e estrutura de
recuperagao de custos

Produzir faturas simples, precisas e emitida na hora certa

Estabelecer orgamentos formais para cada cliente

Realizar auditorias regularmente

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade as atividades de Gerenciamento Financeiro

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento Financeiro

Estabelecer e revisar as metas e objetivos do Gerenciamento Financeiro

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento Financeiro

Fornecer informacdes sobre previsdes de despesas de prestacdo de servigos de TI

Fornecer informagdes sobre os custos reais de fornecimento de recursos e servigos contra os
custos planejados

Fornecer informacdes sobre os objetivos financeiros para recuperagdo de custos

Fornecer informagdes sobre quantidade estimada e o custo dos recursos a serem prestados ou
"vendido" durante o préximo ano financeiro

Fornecer informacdes sobre o rendimento real por recursos, servigo ao cliente e contra o
resultado planejado

Fornecer informacdes sobre o desempenho de gestdo de custos de servico contra meta
financeira

Fornecer informacdes sobre as agdes necessdrias para atingir os objetivos financeiros

Fornecer informacdes sobre andlise de desvios de planos

Fornecer informacdes sobre as atuais politicas tarifarias de Tl e métodos de contabilidade

Manter reuniGes regulares com as partes interessadas em que as questées de Gerenciamento
Financeiro sdo discutidas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Servigo cobrindo o custo total, divididos por area
de negdcio

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Servigo cobrindo a receita total, divididos por
area de negdcio

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Servigo cobrindo os problemas e os custos
associados com a contabilidade de TI

Trocar informagBes com o Gerenciamento de Servigo cobrindo as informagdes pertinentes ao
servico de cobranga

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para determinar a politica de precos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para prever os custos unitarios

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para o planejamento de recuperacao
de custos




Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudangas, a fim de gerenciar os custos do
servigo (revisdo dos niveis de servigo, os pregos cobrados pelos recursos, etc)

Trocar informagdes com o Gerenciamento da Configuracdo sobre itens adquiridos

Trocar informagdes com o Gerenciamento da Configuragdo para prever o custo unitdrio

Trocar informagdes com o Gerenciamento da Configuragdo para captar e alocar os custos dos
insumos

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento Financeiro apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes
Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servicos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De | Para
0 1 Utilizar praticas definidas no nivel 1
2 Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 4 | Utilizar préticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
2 3 Utilizar praticas definidas no nivel 3
’ a Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3
2 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
3 4 Utilizar praticas definidas no nivel 4
3 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
4 5 Utilizar praticas definidas no nivel 5

Gerenciamento da Capacidade
Nivel Praticas

Monitorar o uso e performance

Planejar a capacidade

Dimensionar elementos de servico

Atribuir as atividades de Gerenciamento de Capacidade a individuos especificos ou areas
funcionais

Ter acesso a informagdes sobre hardware, software, redes e periféricos




Divulgar o proposito e os beneficios do Gerenciamento de Capacidade na organizagdo

Determinar o escopo de Gerenciamento de Capacidade

Comprometer a organizagdo com um plano de Gerenciamento de Capacidade corporativo que
inclui requisitos de negdcios futuros

Produzir um Plano de Capacidade

Comprometer a organizagao com o gerenciamento proativo da capacidade da rede, servidores
e equipamentos de desktop

Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Capacidade

Ter um processo para garantir que os requisitos de negdcios futuros para os servigos de Tl sdo
incorporados nos planos de Gerenciamento de Capacidade

Ter um processo para garantir que ha capacidade suficiente para suportar os servigos
planejados

Monitorar e medir os servigos detalhados em Acordos de Nivel de Servigo (ANS) e prever o
crescimento/desempenho

Possuir mecanismos para analisar o uso do sistema e para relatar sobre o desempenho

Definir e dimensionar os elementos de servigo para os novos servigos

Registrar o desempenho real contra os niveis de servigos acordados

Modelar o comportamento dos sistemas sob varias cargas de trabalho e fornecer
recomendagdes de ajuste

Incorporar o Gerenciamento da Capacidade em todas as mudancas e processos de
planejamento do projeto

Monitorar a utilizagdo de cada recurso e servico em uma base continua

Monitorar o tempo de resposta do servi¢co de ponta a ponta

Conduzir a andlise de tendéncia para prever o gerenciamento dos recursos futuros

Executar testes de novas e emergentes tecnologias de mercado

Contribuir para o processo de continuidade de negdcios

Analisar os planos de negdcios para assegurar que ha capacidade suficiente para suportar
servicos previstos em antecipadas escalas de tempo

Analisar o uso e os dados de desempenho, a fim de otimizar a utilizagdo de recursos

Utilizar os niveis de servigos requeridos e as previsoes para definir o tamanho dos elementos
do servigo

Identificar varia¢Oes, tendéncias e desvios nos planos de utilizagdo dos recursos

Criar uma Base de Dados de Gerenciamento da Capacidade

Manter um Plano de Capacidade

Alinhar a Base de Dados do Gerenciamento da Capacidade com a Base de Dados do
Gerenciamento da Configuragdo

Produzir regularmente relatdrios padrdes sobre o desempenho

Produzir regularmente relatdrios padrdes sobre o uso e alocacdo de recursos chave

Produzir previsdes de novas cargas de trabalho e suas necessidades de recursos

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade as atividades de Gerenciamento de
Capacidade

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Capacidade

Estabelecer e revisar as metas e objetivos do Gerenciamento de Capacidade

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Capacidade




Fornecer informagdes sobre a utilizagdo de recursos

Fornecer informag0es sobre os requisitos de infraestrutura para manter os niveis de servigo

Fornecer informagdes sobre as tendéncias de desempenho

Fornecer informagdes sobre utilizagdo de recursos tributaveis

Fornecer informag0es sobre os detalhes da proposta de novas cargas de trabalho

Fornecer informacdes sobre recomendac¢des com base em tendéncias de tecnologia /
tecnologia emergente

Fornecer informag0es sobre as variagdes entre a utilizagdo da capacidade planejada e real

Manter reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes de Gerenciamento
de Capacidade sao discutidas

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre os servigos e as cargas de
trabalho a serem monitorados

Trocar informagbes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre os niveis de servigo
propostos para novas cargas de trabalho

4 Trocar informagbes com o Gerenciamento Financeiro para os Servigos de Tl sobre a utilizagao
dos recursos tributdveis
Trocar informagGes com o Gerenciamento de Configuragdo para obter detalhes dos
componentes de Tl e a distribuigdo de carga de trabalho entre eles
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudanga para obter detalhes de quaisquer
mudangas propostas para as cargas de trabalho existentes e realimentar os resultados de uma
analise de impacto no desempenho
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl (GCSTI) para
incorporar os requisitos de GCSTI para todas as opgdes de recuperagao do Plano de Capacidade
Trocar informagGes com a GCSTI para avaliar o impacto de Requisicdes de Mudangas sobre as
opcdes de recuperacgao
Compartilhar o uso da Base de Dados de Gerenciamento de Capacidade e outras ferramentas
comuns para o planejamento, monitoramento e alerta com o Gerenciamento de
Disponibilidade
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Aplicativos em relagdo ao desenvolvimento de
sistemas novos e existentes
Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento da Capacidade apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio
Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados
5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes
Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados
De | Para
1 Utilizar praticas definidas no nivel 1
1 2 Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 4 | Utilizar préticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 3




Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

2 3 | Utilizar praticas definidas no nivel 3

» 4 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3

2 5 | Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

3 4 | Utilizar praticas definidas no nivel 4

3 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

4 5 | Utilizar praticas definidas no nivel 5

Gerenciamento da Continuidade de Servigco
Nivel Praticas
Avaliar o impacto nos negdcios
Desenvolver planos de recuperacgao
Determinar os requisitos operacionais minimos
Desenvolver uma estratégia de continuidade de negdcio
Divulgar o propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl na
organizagdo
Garantir compromisso da Geréncia Sénior para a implementagao de medidas de Continuidade
1 de Servigos de Tl
Determinar o escopo da atividade da Continuidade de Servigos de Tl - ou seja, identificar,
priorizar e documentar todos os processos criticos de negdcio
Realizar uma andlise de impacto nos negdcios
Realizar testes regulares dos procedimentos de Gerenciamento de Continuidade de Servigos de
TI
Disponibilizar os recursos necessarios para a continuidade dos estagios do ciclo de vida do
negodcio completo, através de uma diretriz estratégica
Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Continuidade de Servicos de Tl
Determinar os requisitos minimos de negdcios criticos através da analise de impacto nos
negacios
Realizar uma avaliacdo de risco
Criar um plano de coordenacgdo global para a implementacdo, incluindo a resposta de
emergéncia, avaliacdo de danos, recuperacao, identificacdo de registros vitais etc
Identificar os componentes do GCSTI para a continuidade dos negdcios
) Criar um check-list (lista de verificagdo) que abrange as a¢des especificas necessdrias durante

todos os estdgios de recuperagdo do sistema

Criar um procedimento formal para testar e rever os planos de contingéncia

Criar uma reducdo do risco de Tl ou um programa de mitigacdo para implementar mecanismos
em ordem para entregar os requisitos de continuidade

Criar um procedimento formal para invocar a recuperacao

Disponibilizar prontamente a orientagdo sobre o processo de invocacgdo, incluindo detalhes da
acdo associada e pontos de decisdo

Estabelecer uma equipe de gerenciamento de crise




Se responsabilizar pela integridade dos planos de contingéncia de Tl

Garantir que os planejadores de continuidade de negdcios informem ao GCSTI do servigo
requerido critico/prioritdrio

Revisar regularmente os planos do GCSTI, testar e atualizar os procedimentos e processos
sempre que necessario

Estabelecer uma estrutura de planejamento, identificando claramente a responsabilidade de
coordenagdo global de recuperagdo

Garantir que as atividades técnicas necessarias estejam em ordem para invocar as medidas de
contingéncia totalmente documentadas, para que o pessoal de Tl possa realizar agGes de
recuperagao

Produzir relatérios regularmente sobre as avaliagdes de risco e medidas de mitigacao de risco

Produzir relatdrios sobre alternativas de planejamento de contingéncia de Tl, opgbes que
deveriam oferecer niveis de servi¢o potencialmente aceitdveis para consideragées de custo

Emitir Requisicdes de Mudanga formais a fim de emendar reparos no GCSTI

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade as atividades do Gerenciamento de
Continuidade de Servigos de Tl (GCSTI)

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades do GCSTI

A organizagdo deve estabelecer e revisar as metas e objetivos do GCSTI

A organizagdo deve utilizar quaisquer ferramentas ou métodos proprietarios para a realizagdo
de avaliagdes de risco e/ou manter os planos de contingéncia de Tl atualizados

Fornecer informagdes sobre dreas e natureza de vulnerabilidade para a continuidade das
operagdes do negdcio

Fornecer informacgdes sobre op¢des de planejamento de contingéncia de Tl

Fornecer informacg0es sobre os planos de contingéncia de Tl

Fornecer informagdes sobre mudangas nos planos de contingéncia de TI

Fornecer informacgdes sobre testes de verificacdo de planos de recuperagao

Fornecer informag0es sobre mitigacdo de riscos (origem e natureza do risco, proporgdo de
evitados/reduzidos)

Fornecer informacdes sobre a efetividade da estratégia de continuidade de negdcios

Manter reunides regulares com os Planejadores de Continuidade do Negdcio (PCN)

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Disponibilidade para a mitigagado de riscos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Disponibilidade para testar componentes do
plano de Gerenciamento de Disponibilidade, incluindo os Acordos de Nivel Operacional (ANOs)
/ contratos de suporte

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudancga para a consideracdo de mudancgas que
possam afetar o costume e a precisdo dos Planos de Continuidade de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudanca para avaliacdo de mudancas propostas
e acBes necessarias para evitar/reduzir os riscos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para consideracdo de
capacidade/armazenamento de riscos e implicacBes

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para necessidades especificas de
capacidade/armazenamento para testes de planos de recuperacdo

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo para cruzar referéncias entre
Acordos de Nivel de Servico (ANS) e os planos de contingéncia de Tl, e niveis de servico
especificos durante situacdes de contingéncia ou de recuperacdo

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo para as necessidades de
contingéncia e detalhes de configuracdo finais, garantindo costume de detalhes de




configuragdo utilizados

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo para o relacionamento completo
entre os componentes e servicos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Incidentes para
revisar grandes incidentes

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Incidentes para
discussdo de problemas onde a causa/resolugdo é possivelmente do dominio de GCSTI

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Continuidade de
Servigos de Tl apoia adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

Monitorar ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes

Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigos

Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De | Para

Utilizar praticas definidas no nivel 1

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Gerenciamento da Disponibilidade

Nivel

Praticas

Monitorar os componentes de servico

Analisar a disponibilidade de servigo

Atribuir as atividades de Gerenciamento de Disponibilidade a individuos especificos ou areas
funcionais




Identificar e documentar os requisitos de disponibilidade do negdcio

Criar mecanismos para identificar o servigo (in)disponivel e falha de um componente de Tl

Divulgar o proposito e os beneficios do Gerenciamento de Disponibilidade na organizagdo

Comprometer a organizagdo com o monitoramento do desempenho de terceiros em relagdo as
metas de servigo

Produzir periodicamente um plano de disponibilidade de servigos de Ti

Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Disponibilidade

Criar um Unico ponto de responsabilidade (dono de processo) para Gerenciamento de
Capacidade

Estabelecer o escopo da atividade de Gerenciamento de Disponibilidade na organizagao

Criar procedimentos para monitoramento, analise e previsdo de disponibilidade do servigo

Criar procedimentos concordando, monitorando e medindo o suporte de servigos contratados

Definir um processo para melhorar a resiliéncia do sistema de Tl

Criar procedimentos para o gerenciamento de backup e recuperagao de dados

Definir as metas para a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade de componentes de
infraestrutura de TI, que sdo documentados e acordados em Acordos de Nivel de Servigo (ANSs),
Acordos de Nivel Operacional (ANOs) e contratos

Realizar monitoramento e andlise de tendéncias da disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade de componentes de infraestrutura de Tl

Investigar os motivos fundamentais a disponibilidade inaceitavel

Produzir e manter um plano de disponibilidade, que prioriza e planeja para melhorar a
disponibilidade de TI

Criar procedimentos explicitos para manter a seguranga de Tl

Disponibilizar os requisitos detalhados de servigos analisados, registrados e utilizados para
informar o plano de disponibilidade de Tl

Manter detalhes sobre a disponibilidade de servigos utilizados para identificar tendéncias e
prever futuros niveis de disponibilidade de servicos

Propdr mudancas para melhorar a disponibilidade do servigo sustentada com as tendéncias de
disponibilidade do servigo e previsdes

Disponibilizar critérios de projetos revisados para fornecer resiliéncia adicional para evitar ou
minimizar o impacto sobre o negdcio

Projetar e testar todos os novos/alterados Itens de Configuragdo (ICs) para atender aos critérios
de disponibilidade

Produzir relatérios padrGes regularmente sobre a disponibilidade de servicos de TI

Criar um plano de disponibilidade de servigos de Tl e revisar regularmente

Garantir que as medidas e os relatdrios sobre a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade
reflitam com precisdo as perspectivas do negdcio, usuarios e suporte de Tl da organizacdo

Emitir Requisi¢Ges de Mudanca para solicitar medidas de melhoria na disponibilidade do servico

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade as atividades de Gerenciamento de
Disponibilidade

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Disponibilidade

Estabelecer e revisar as metas e objetivos do Gerenciamento de Disponibilidade

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Disponibilidade

Fornecer informacdes sobre a disponibilidade do servico e falha de um componente




Fornecer informag0es sobre os tempos de resposta

Fornecer informacgdes sobre recomendagdes / mudangas em propostas para melhorias na
disponibilidade de servigos de TI

Fornecer informag0es sobre dependéncia de servigos de Tl no estado operacional dos seus
componentes

Fornecer informag0es sobre avaliagdo de medidas preventivas

Fornecer informag0es sobre o plano de disponibilidade de servicos de Tl

Fornecer informag0es sobre avaliagdes de mudanga

Manter reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes de Gerenciamento de
Disponibilidade (GD) sdo discutidas

Trocar informag6es com o Gerenciamento de Problemas sobre a indisponibilidade de um servigo
de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas sobre os Itens de Configuragdo (ICs) que
sao a causa da interrupg¢do do servigco

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Problemas sobre a necessidade de mudanga ou
manutengdo preventiva como medidas pro-ativas de Gerenciamento de Problemas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para assegurar que o plano de
disponibilidade leva em conta as tendéncias no uso do sistema

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudanga em relagao as avaliagdes das mudangas
propostas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudanga sobre as mudangas necessarias para
melhorar a disponibilidade de servigos de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Servigos para acordar metas para a disponibilidade,
confiabilidade e sustentabilidade dos componentes de infraestrutura de Tl que sustentam o
Servigo(s) de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Continuidade de Servigcos de Tl (GCSTI) para
formular a disponibilidade e critérios de projeto de recuperagao para a infraestrutura de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl para avaliar o custo da
indisponibilidade de servigos e ajudar a justificar melhorias identificadas nos planos de
disponibilidade

Trocar informagdes com a Central de Servigos de queixas de usuadrios finais da baixa
disponibilidade de servicos de Tl

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo para obter dados sobre os Itens de
Configuracdo (ICs) e tempo médio entre falhas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Aplicativos para assegurar que a disponibilidade do
servico de Tl é considerada dentro do ciclo de vida de desenvolvimento

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Disponibilidade apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes

Incluir as informag0es obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigos
Monitorar a percepc¢ao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De | Para

0 1 | Utilizar préticas definidas no nivel 1

2 | Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 | 3 | Utilizar préticas definidas no nivel 2




Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Central de Servigos

Nivel

Praticas

Criar uma Central de Servigos que gerencia, coordena e resolve incidentes relatados pelos
clientes

Reconhecer a Central de Servigos como o ponto de contato para todas as consultas dos
clientes/usuérios

Fornecer informacgdes aos clientes sobre as mudancas planejadas

Identificar e entender claramente a necessidade da Central de Servigos para o negécio

Garantir o compromisso da gestdo suficiente, provisdao orcamental e recursos disponiveis para o
funcionamento eficaz da Central de Servigos

Ser percebida como uma funcdo estratégica pela Geréncia Sénior

Divulgar o propdsito e os beneficios da Central de Servigos na organizacao

Realizar um programa de educacdo e/ou treinamento para os clientes e usuarios sobre a
utilizacdo e beneficios da Central de Servigos

Existir um acordo das fungGes da Central de Servigos

Ter um procedimento ou uma estratégia para os operadores da Central de Servigos obterem as
informacGes necessarias dos clientes, enquanto estdo atendendo um chamado

Fornecer ao cliente/usuario informacg&es sobre a disponibilidade do servigo, e um nimero ou
referéncia do incidente para comunicacdes de follow-up (dar continuidade), e para informacgGes
de progresso de qualquer solicitagcdo a ser tratada pela equipe de servigco

Realizar uma avaliacdo inicial de todas as solicitacGes recebidas, na tentativa de resolver as
solicitacGes apropriadas ou encaminha-las para alguém que possa, com base nos niveis de
servico acordados

Comunicar aos clientes as mudancas planejadas ou temporarias dos niveis de servico

Fornecer atualizagdo do estado ao cliente quando um incidente é encerrado




Fornecer informag0es gerenciais e fazer recomendagdes para melhoria dos servigos

Avaliar a carga de trabalho que tem sido realizada para determinar os niveis necessdrios de
pessoal, o tipo de habilidade e os custos associados da Central de Servigos

Realizar pesquisas de satisfagdo dos clientes

Notificar a Central de Servigos sobre novos servigos ou alteragdes em servigos existentes

Fornecer um ponto Unico de contato para todas as consultas dos clientes

Ter acesso a uma biblioteca de documentagdo de todos os produtos, hardware e software, e
material de referéncia utilizado pelos clientes/usuérios

Revisar com os clientes os incidentes / problemas / mudancas importantes em relagdo a semana
anterior

Ter uma lista de clientes, e usar essa lista para monitorar os niveis de satisfagdo do cliente

Envolver o pessoal de suporte de segundo nivel com a Central de Servigos, seja em tempo
integral ou seja em rodizio

Manter uma fonte Unica de detalhes de clientes / usudrios e fornecedores

Disponibilizar formularios-padrdo para captura e identificacdo de detalhes sobre
clientes/usuérios

Definir claramente os servigos oferecidos pela Central de Servigos para os clientes e outras partes
interessadas

Produzir relatérios regularmente para todas as equipes que contribuem para o processo de
provimento de servigos, acerca dos tipos de contatos realizados pelos clientes

Fazer uma analise da carga de trabalho produzida para ajudar a determinar os niveis de pessoal

Realizar revisGes gerenciais semanais para destacar a disponibilidade do servico, satisfacdo do
cliente e as principais areas de incidentes

Garantir que a geréncia revise as recomendag0es da Central de Servigos para a melhoria dos
servigos

Definir claramente as normas e outros critérios de qualidade aplicaveis ao registro de incidentes
e ao manejo de chamados para os operadores da Central de Servicos

Garantir que os Acordos de Nivel de Servigo (ANSs) estejam disponiveis e sejam compreendidos
pelos operadores da Central de Servigos

Treinar adequadamente o pessoal responsdvel pelas atividades da Central de Servigos

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos da Central de Servigos

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar a fun¢do de Central de Servigos

Fornecer a administragao informagdes sobre a satisfacdo dos clientes com os servigos

Fornecer a administragao informagdes sobre o desempenho operacional da Central de Servigos

Fornecer a administracdo informac&es sobre as necessidades de conscientiza¢do / treinamento
dos clientes

Fornecer a administragao informagdes sobre a analise de tendéncias na ocorréncia e resolucao
de incidentes

Manter reuniGes regulares com as partes interessadas em que as questdes da Central de Servicos
sdo discutidas

Controlar o processo de Gerenciamento de Incidentes, e as interfaces entre a Central de Servicos
e o Gerenciamento de Incidentes devem ser definidas e comunicadas

Receber informacgdes de Gerenciamento de Mudanga em relagdo as mudancas iminentes sobre
0S servigos

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre violacdes em Acordos de
Nivel de Servico (ANSs) e os compromissos de servico e suporte que eles contém




Verificar com o cliente se as atividades realizadas pela Central de Servigos apoia adequadamente
suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

Monitorar ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes

Incluir as informag0es obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigos

Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que Ihe sdo prestados

De | Para

Utilizar praticas definidas no nivel 1

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Gerenciamento de Incidentes

Nivel

Praticas

Manter registros para todos os incidentes relatados

Garantir que os incidentes foram avaliados e classificados pela Central de Servigo antes de serem
encaminhados para um especialista

Possuir um gerente de incidente responsavel para gerenciar e escalar os incidentes

Reduzir o impacto dos incidentes pela sua resolugdo tempestiva

Garantir o compromisso gerencial, orgamento e recursos disponiveis para o Gerenciamento de
Incidentes

Ter conhecimento dos objetivos e necessidades do negdcio que determinarao as prioridades no
trato dos incidentes

Realizar um programa de treinamento para a Central de Servicos e para os gestores de incidentes
mostrando seus relacionamentos e interfaces entre si e com os Gerenciamentos de Problemas,
Mudangas e Configuracdo




Manter uma Base de Dados de incidentes com detalhes de todos os incidentes relatados

Tratar os incidentes conforme os procedimentos documentados em Acordos de Nivel de Servigo
(ANSs)

Classificar os incidentes, com um conjunto detalhado de cddigos para classificagdo, priorizagdo e
determinagao do impacto

Criar procedimento para atribuicao, monitoramento e comunicagdo do progresso de incidentes

Fornecer atualizagdes sobre a evolugao de estado dos incidentes para a Central de Servigos ou
para o cliente/usuario

Criar procedimento para o encerramento de incidentes

Fornecer a Central de Servigos informagGes e recomendagbes para a melhoria dos servigos

Habilitar aos gestores de incidentes o poder de cobrar do suporte de segundo nivel e dos
fornecedores externos o cumprimento dos niveis de servigo acordados com os clientes

Existir gestores de incidentes para coordenar o Gerenciamento de Problema, o pessoal de
suporte e o Gerenciamento de Servigos de Tl quando ocorre um incidente grave

Realizar um estudo sobre o conjunto de servigos suportados para determinar as habilidades e a
capacitagao do pessoal envolvido, e os custos associados ao Gerenciamento de Incidentes

Comparar cada incidente com a base de dados de problemas e erros conhecidos

Informar a Central de Servigos e o Gerenciamento de Problemas sobre solugdes de contorno

Identificar os incidentes que violam o nivel de servigo acordado e informar a equipe de resolugao
de incidentes da violagao

Manter os registros para todos os incidentes relatados (incluindo resolucdo e/ou solugio de
contorno)

Produzir requisi¢cées de mudanca, se necessario, para a resolugdo de incidentes

Atualizar e comunicar claramente a Central de Servicos, clientes e demais envolvidos sobre os
registros de incidentes resolvidos e fechados

Produzir relatérios regularmente para todas as equipes que contribuem para o processo de
resolucdo de incidentes, em relagdo ao estado do incidente

Realizar uma avaliagcdo da carga de trabalho com a finalidade de ajudar a determinar o nivel e
composicdo das equipes de trabalho

Realizar revisGes gerenciais para destacar e detalhar os incidentes escalados

Esclarecer para a equipe de Gerenciamento de Incidentes as normas e outros critérios de
gualidade aplicaveis ao registro de incidentes e tratamento de chamados

Compreender e disponibilizar os ANSs

Treinar adequadamente as pessoas responsaveis pelo Gerenciamento de Incidentes

Estabelecer e revisar as metas e objetivos do Gerenciamento de Incidentes

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Incidentes

Fornecer a administragdo informagdes sobre andlise de tendéncias de ocorréncia e resolucdo de
incidentes

Fornecer a administracdo informagdes sobre incidentes escalados

Fornecer a administracdo informagdes sobre o percentual de incidentes tratados dentro do
tempo estabelecido em acordo

Fornecer a administracdo informagdes sobre o percentual de incidentes fechados pela Central de
Servicos sem recorréncia a outros niveis de suporte

Manter reuniGes regulares com a Central de Servico para discutir os incidentes levantados,
progredidos, escalados e fechados

Definir e comunicar as interfaces entre a Central de Servicos e o Gerenciamento de Incidentes




Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas sobre os problemas relacionados e/ou
erros conhecidos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo em relagdo a facilidade de uso de
registros de configuragdo, desvios de configuragdo e potencial marcagdo de itens de
configuragdo, como 'em falha' (ou equivalente)

Receber informagdes de Gerenciamento de Mudangas em relagdo as mudangas programadas
sobre os servigos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudangas em relagdo aos detalhes de possiveis
mudancgas para resolver determinados incidentes/problemas

Trocar informagbes com o Gerenciamento de Niveis de Servigos com relagdo a eventuais lacunas
nos ANSs e com relagdo as implicagdes para os compromissos de servico e suporte

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Incidentes apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfagao dos clientes
Incluir as informag0es obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servicos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De | Para
0 1 | Utilizar praticas definidas no nivel 1
1 2 | Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 | 4 | Utilizar préaticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
2 3 | Utilizar préaticas definidas no nivel 3
’ a Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3
2 | 5 | Utilizar préticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
3 4 | Utilizar praticas definidas no nivel 4
3 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
4 5 | Utilizar praticas definidas no nivel 5




Gerenciamento de Problemas

Nivel Praticas

Determinar problemas
Analisar problemas
Resolver problemas
Atribuir as atividades de Gerenciamento de Problemas a individuos especificos ou areas
funcionais
Criar um procedimento através do qual os incidentes significativos sdo escalados pelo
Gerenciamento de Incidentes

1 Avaliar e identificar os problemas potenciais antes que uma interrupgdo ocorra
Divulgar o propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Problemas na organizagao
Criar procedimentos na organizagao para o registro de problemas e sua resolugao
Garantir o compromisso da geréncia para apoiar a equipe com alocagdo de tempo suficiente
para resolver atividades de problema estrutural
Garantir empenho da organizagao em reduzir o numero total de problemas e o nimero de
incidentes que geram interrupcao de servigos
Ter apoio da geréncia para a equipe do Gerenciamento de Problema sé aceitar solicitagGes de
suporte de fontes autorizadas
Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Problemas
Criar procedimentos para analise de incidentes criticos, repetitivos e sem solucdo, e busca da
identificacdo do problema responsavel
Criar procedimento para que problemas potenciais sejam classificados, em termos de
categoria, urgéncia, prioridade e impacto, e encaminhados para a investigacao
Criar normas adequadas para identificar e registrar a natureza de um problema
Investigar problemas complexos através de, por exemplo, varias dreas técnicas
adequadamente coordenadas
Criar procedimento para o encerramento de problemas

2 Criar um mecanismo para rastrear a resolucdo de problemas
Monitorar a eficdcia das areas de suporte de problemas
Documentar a natureza do problema como parte do registro de problema
Ser responsavel pelo registro completo de todos os problemas
Escalar problemas com grave impacto ao Comité Consultivo de Mudancas (CCM) para
aumentar a prioridade das Requisicdes de Mudancga (RDM) ou para implementar uma
mudanca urgente, conforme apropriado
Permitir que as propostas de solu¢des para um problema sejam revisadas e autorizadas por
um terceiro interessado
Atualizar os registros de problemas para refletir o progresso na resolucdo do problema
Responsabilizar o gerente de problemas pela revisdo dos registros de problemas
Produzir relatérios padrGes regularmente relativos aos problemas
Atualizar os registros de problemas com a resolugcdo do problema

3

Promover as Requisicdes de Mudancga (RDM) com base na analise dos problemas

Citar nos relatérios de Gerenciamento de Problemas sobre os resultados do gerenciamento
proativo de problemas




Aplicar as normas e outros critérios de qualidade as atividades de Gerenciamento de
Problemas

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades do Gerenciamento de Problemas

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos do Gerenciamento de Problemas

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Problemas

Fornecer a administragdo informagGes sobre a andlise dos registros de problemas

Fornecer a administragdo informagGes sobre os problemas repetitivos de um tipo particular ou
com um item individual

Fornecer a administragdo informacgGes sobre a necessidade de mais treinamento ao cliente ou
melhorar a documentagdo

Fornecer aadministragdo informagdes sobre as tendéncias de ocorréncia de problemas e
pontos criticos potenciais

Manter reunides regulares com as partes interessadas para discutir questdes de
Gerenciamento de Problemas (GP)

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo em relagdo a qualidade dos
registros de configuragao, evidenciando resultados, problemas ou incidentes potenciais

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Mudangas em relagdo aos detalhes de qualquer
mudanga para resolver problemas ou qualquer agdo emergencial adotada

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Incidentes para a identificagdo de incidentes

4 significativos ou varios incidentes que apresentam sintomas comuns, a fim de identificar
problemas
Trocar informagdes com a Central de Servigos sobre os incidentes relatados, ou oferecer
follow-up (dar continuidade) sobre o tratamento dado, e eventual feedback (retorno) para os
usuarios (por exemplo, via boletins sobre incidentes criticos)
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo em relagdo a prioridade
atribuida aos problemas e impactos em potencial sobre o desempenho do ANS
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Continuidade de Servigos em relagao as possiveis
acdes de contingéncia em caso de uma grande interrupgdo
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Disponibilidade para detectar e prevenir
problemas e incidentes
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Liberagdo (se for o caso) em relagdo aos Itens de
Configuragdo (Ics) atuais e possiveis problemas associados a um IC especifico
Trocar informagdes com o Gerenciamento de Capacidade para potenciais implicagdes de
opcoes de planejamento, e o provavel efeito sobre as tendéncias do problema
Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Problemas apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio
Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados
5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes
Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servicos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigcos que |he sdo prestados
De | Para
1 Utilizar praticas definidas no nivel 1
2 Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
1 4 | Utilizar praticas definidas no nivel 2




Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
2 Utilizar praticas definidas no nivel 3
2 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3
2 Utilizar préticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
3 Utilizar praticas definidas no nivel 4
3 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
4 Utilizar praticas definidas no nivel 5
Gerenciamento da Configuragao
Nivel Praticas

Registrar Itens de Configuragdo (ICs)

Identificar os atributos do IC, como por exemplo, localizac¢ao, situagao atual, relacionamento do
componente com algum servigco

Registrar dados de configuragao em fichas, planilhas ou base de dados

Ter um planejamento detalhado para Gerenciamento de Configuracao

Divulgar a finalidade e os beneficios do Gerenciamento de Configuragdo na organizacao

Estabelecer o escopo da atividade de Gerenciamento de Configuragdo dentro da organizagdo

Criar orcamento adequado para ferramentas de Gerenciamento de Configuracdo e o
compromisso de prover recursos para as atividades desse processo

Criar procedimentos para o registro de ICs

Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Configuragao

Criar convencGes (acordos) de nomenclatura para ICs

Criar procedimentos para identificar, controlar, atualizar, auditar e analisar informacgdes sobre o
IC

Utilizar os dados de configuragdo rotineiramente na realiza¢do de avaliagdes de impactos

Reconhecer os ICs em termos de relacionamentos entre componentes de servico

Utilizar os dados de configuragdo rotineiramente quando sdo construidos ou instalados novos ICs

Criar procedimentos de manutencdo, gerenciamento de licencgas, arquivamento e periodos de
retengao para ICs

Determinar previamente uma linha de base (baseline) de configuracao para as liberagGes
planejadas

Revisar regularmente as atividades de Gerenciamento de Configuragdo

Realizar regularmente auditorias na configuracdo

Tomar medidas para evitar duplicagdes ou anomalias com os registros de ICs




Utilizar os dados de configuragdo rotineiramente para fins de planejamento de capacidade, por
exemplo, para averiguar o real crescimento de ICs dentro da organizagado

Controlar as interfaces entre o Gerenciamento de Configuragdo e outras atividades

Manter relacionamentos e interfaces entre o Gerenciamento de Configuragdo e outros sistemas
de Gerenciamento de Servigos

Permitir que o pessoal dos servigos de suporte e da prestagdo de servigos recuperem
regularmente os dados de configuragdo para facilitar as suas atividades

Produzir regularmente relatérios padronizados em relagdo as informagdes de IC

Criar uma base de dados de Gerenciamento de Configuragdo

Disponibilizar ambientes controlados para manipulagao dos ICs

Produzir as programacdes de construgao e liberagdo com base nos registros de IC

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade nos registros de ICs

Treinar as pessoas responsdveis pelas atividades de Gerenciamento de Configuragdo

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos do Gerenciamento de Configuragdo

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Configuracao

Fornecer a administragao informagdes sobre os ICs afetados por grandes mudancgas

Fornecer a administragao informagdes sobre o cumprimento de suas metas e objetivos definidos
para o Gerenciamento de Configuracao

Fornecer a administragao informagdes sobre o uso e o crescimento da sua base de dados

Fornecer a administracdo informagdes sobre os problemas excepcionais relativos aos ICs/tipos de
ICs especificos

Fornecer a administragao informag0es sobre a conformidade em relagdao aos padroes

Manter reunides regulares com as partes interessadas em que as questdes de Gerenciamento de
Configuracdo sdo discutidas

Receber uma notificagdo de, ou fornecer informacgdes para o Gerenciamento de Mudangas
relativo a cada IC a ser criado ou modificado

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Liberacdo, a fim de manter a Biblioteca de
Software Definitivo (BSD) consistente com a Base de Dados do Gerenciamento de Configuragdo
(BDGC)

Disponibilizar informagdes sobre os novos ICs para a Central de Servigos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas sobre detalhes dos ICs relativos a
problemas, fornecedores, clientes e mudancas

Trocar informagdes com o Gerenciamento Financeiro de Servigos de Tl em relagdo a novos
cadigos de custo e tarifagao e outros atributos

Disponibilizar as informacgGes de configuracao para o Gerenciamento da Continuidade dos
Servigos em relacao aos ICs e detalhes sobre backup, e outros assuntos de seguranca e
contingéncia

Disponibilizar as informacgGes de configuracdo para o Gerenciamento de Capacidade sobre
estimativas de crescimento com base na BDGC

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Configuragdo apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servicos prestados

Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes

Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
Sservigos




Monitorar a percepgdo do cliente quanto ao valor dos servigos que lhe sdo prestados

De | Para

Utilizar praticas definidas no nivel 1

Utilizar praticas definidas no nivel 2

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 5

Gerenciamento da Mudanca

Nivel

Praticas

Registrar requisicdes de mudancga

Avaliar mudancas

Planejar mudancas

Revisar a implementagdo das mudancas

Atribuir as atividades de Gerenciamento de Mudanca a individuos especificos ou areas funcionais

Criar procedimento para levantamento e emissdo de requisi¢cées de mudancga

Divulgar o propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Mudanca na organiza¢do

Estabelecer o escopo da atividade de Gerenciamento de Mudanca dentro da organizacao

Criar normas ou outros critérios de qualidade para o levantamento e registro de mudancas

Atribuir as responsabilidades para as varias atividades de Gerenciamento de Mudanca

Respeitar os procedimentos para iniciar uma mudancga

Criar procedimentos para aprovacao, verificacdo e agendamento de mudangas

Avaliar os impactos das mudancas nos negdcios e no técnico

Monitorar o progresso das mudancas

Confirmar o sucesso de cada implementacdo de mudanca

Criar procedimentos para a revisdo de todas as mudancgas




Produzir relatérios adequados sobre as mudangas

Iniciar todas as mudangas por meio dos canais acordados no Gerenciamento de Mudangas, por
exemplo, um Comité Consultivo de Mudangas (CCM)

As mudangas devem ser planejadas e priorizadas, centralizadas ou de comum acordo

Manter os registros de mudangas para refletir o progresso das mudangas

Registrar e avaliar as razdes para a falha em uma mudanga

Revisar as mudangas bem-sucedidas contra as necessidades originais do negécio

Manter registros formais das mudancgas

Emitir rotineiramente uma programacgao das mudangas aprovadas

Produzir relatérios padrdes sobre as mudangas

Estabelecer padrdes para documentagdao de mudangas

Aplicar as normas e outros critérios de qualidade a documentag¢do da mudanga

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Mudanga

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos do Gerenciamento de Mudancga

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Mudanga

Fornecer informagdes sobre as requisicdes de mudanca recebidas (por exemplo, relagdo de
razGes para as mudangas)

Fornecer informacgdes adequadas sobre a programagdo de mudancas

Fornecer informagdes adequadas quanto ao nimero e o percentual de mudancgas

Fornecer informacdes quanto ao numero de mudancgas bem-sucedidas e fracassadas

Fornecer informacdes adequadas sobre o impacto das mudancas nos negdcios

Fornecer informagdes sobre o fluxo das mudangas (incluindo atrasos e gargalos)

Fornecer informagdes quanto ao numero de problemas registrados que provocaram mudancas

Manter reuniGes regulares com as partes interessadas em que as questdes de Gerenciamento de
Mudanga sdo discutidas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo sobre o progresso e o fechamento de
mudangas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Configuracdo sobre a avaliagcdo de impactos das
mudangas sobre os Itens de Configuragdo (ICs)

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas sobre as mudancas requeridas para
resolver problemas/erros conhecidos

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas para reportar o progresso das
mudancas e para receber relatdrios sobre a escalacdo de problemas

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Problemas para obter informacdes de problemas
relacionados com as mudancgas

Trocar informagdes com a Central de Servigos para a notificacdo do progresso da mudanca

Trocar informagdes com a Central de Servicos para a notificagdo da programacado da mudanca

Trocar informagdes com a Central de Servicos para avaliar o impacto da mudanga sobre os niveis
de suporte da Central de Servigos

Trocar informacgdes com a Central de Servicos para a obter informacgdes sobre os incidentes e
chamados relativos a mudanca

Trocar informages com o Gerenciamento de Liberagdo sobre a implementagdo da mudanca

Trocar informaces com o Gerenciamento de Liberacdo sobre a notificagdo e programacao de
liberacGes de software e hardware

Trocar informagdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre a programacdo de mudangas




Trocar informagdes com o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre o potencial impacto da
mudanga sobre os Acordos de Nivel de Servigo (ANS)

Trocar informagdes com a Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl para a notificagdo
de programacgao da mudanga

Trocar informagdes com a Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl para avaliar o
impacto da mudanga sobre os Planos de Contingéncia

Trocar informagdes com a Gerenciamento de Capacidade sobre as questées de desempenho e
capacidade implicadas pela mudancga

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Mudanga apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes
Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servicos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados

De | Para
0 1 | Utilizar praticas definidas no nivel 1
1 2 | Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 | 4 | Utilizar préaticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
2 3 | Utilizar praticas definidas no nivel 3
’ a Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 3
2 | 5 | Utilizar préticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
3 4 | Utilizar praticas definidas no nivel 4
3 5 Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
4 5 | Utilizar praticas definidas no nivel 5
Gerenciamento de Liberagdo
Nivel Praticas
Criar procedimentos para liberacao e distribuicdo de software
Acordar uma politica de liberagdo com o cliente
1 Estabelecer o Gerenciamento de Mudanga na organizacdo

Manter um inventario atualizado de Itens de Configuracdo (ICs) de software e hardware

Divulgar o propdsito e os beneficios do Gerenciamento de Liberacdo na organizacdo




Estabelecer o escopo da atividade do Gerenciamento de Liberagdo na organizagdo

Disponibilizar recursos e tempo suficientes para construgdo, teste e implementagdo das
liberagGes

Atribuir os papéis e as responsabilidades relativos as atividades de Gerenciamento de Liberagdo
a0s grupos operacionais e equipes de desenvolvimento

Criar procedimentos operacionais de definicdo, desenho, construgdo e implantagdo para uma
liberagdo

Criar procedimentos formais para aquisi¢do, instalagdo, movimentagdo e controle do software e
hardware associado a uma liberagdo em particular

Disponibilizar procedimentos formais para o teste de aceitagdo de uma liberagao

Disponibilizar diretrizes explicitas sobre como gerenciar liberagdo de configuragdes e mudangas

Sujeitar as libera¢des ao Gerenciamento de Mudanga

Criar procedimentos operacionais para a liberagdo e distribui¢cdo de software

Disponibilizar procedimentos para garantir que o software distribuido chegue conforme
esperado em locais remotos

Atualizar a Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC) para refletir as liberagdes
novas ou alteradas

Criar procedimentos para rastrear todos os ICs associados a uma liberagdo, e para assegurar que
somente sejam implantadas as versdes corretas, autorizadas e testadas

Manter os registros dos ICs associados a uma liberagdao em concordancia com a movimenta¢ao
fisica dos itens

Verificar, no processo de distribuicdao de software, se as informacgées de licenciamento dos ICs de
software estdo associados aos registros desses itens

Criar acordo com o Gerenciamento de Mudanca referente ao contetdo e ao plano de
implantac¢do das liberagGes

Armazenar as cOpias-mestra de todo software de uma liberagdo na Biblioteca de Software
Definitiva (BSD) e atualizar a BDGC

Criar regras de nomenclatura e de numeracao para as liberagdes

Produzir planejamento para cada liberagao

Produzir planos de reversdo (backout) para cada liberagéo

Produzir planos de teste, critérios de aceitacdo e resultados de testes para cada liberagao

Criar uma biblioteca que guarde todas as copias-mestra de todo software controlado na
organizagao

Produzir documentacdo operacional e de suporte para cada liberagdo

Obter autorizacdo para implementar cada liberagdo junto ao Gerenciamento de Mudancga

Atualizar a BDGC com os novos componentes ativados dentro de uma liberacdo

Explicitar e aplicar as normas e outros critérios de qualidade para Gerenciamento de Liberacdo

Treinar as pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Liberacao

Estabelecer e revisar as metas e os objetivos do Gerenciamento de Liberacdo

Utilizar ferramentas adequadas para apoiar o processo de Gerenciamento de Liberagdo

Consolidar informacGes referente ao numero de maiores e menores libera¢des dentro de um
determinado periodo

Consolidar informacGes referente ao numero de objetos novos, alterados e desativados por cada
liberacdo




Consolidar informagdes referente ao numero de problemas no ambiente de produgdo associados
as novas liberagdes

Consolidar informacgdes referente ao numero de liberagdes concluidas nos prazos acordados

Consolidar informagdes referente as licengas de software

Consolidar informacgdes referente a detalhes especificos sobre quaisquer violagdes de licenga

Consolidar informacgdes referente a identificagdo e remogao de liberagGes redundantes

Manter reunides regulares com as partes interessadas para discutir as questdes de
Gerenciamento de Liberagdo

Trocar informagbes com o Gerenciamento de Configuragdo sobre os componentes de software e
hardware e seus relacionamentos, identificando quaisquer alteragdes / acréscimos

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Mudangas sobre o registro das mudangas em
quaisquer ICs novos/alterados

Trocar informagbes com o Gerenciamento da Capacidade para verificagao e adequagao de area
nas bibliotecas de software

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Problemas para quaisquer erros conhecidos
registrados para os diversos ICs

Trocar informagGes com o Gerenciamento de Disponibilidade para discutir qualquer possivel
interrupgdo para facilitar a distribuicdo de ICs

Trocar informagGes com a Central de Servigo para promover a inclusdo de avisos e instrugdes via
boletins de usuario, etc.

Trocar informacdes com o Gerenciamento Financeiro acerca de alteracdes de custo/tarifacdo,
por exemplo, atualizagBes de licengas

Verificar com o cliente se as atividades realizadas pelo Gerenciamento de Liberagdo apoia
adequadamente suas necessidades de negdcio

Verificar com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos prestados

5 Monitorar ativamente as tendéncias na satisfacdo dos clientes
Incluir as informagdes obtidas das pesquisas com os clientes no planejamento de melhoria dos
servigcos
Monitorar a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos que |he sdo prestados
De | Para
0 1 | Utilizar praticas definidas no nivel 1
1 2 | Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 3 Utilizar praticas definidas no nivel 2
Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 | 4 | Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 2
1 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5
2 3 | Utilizar praticas definidas no nivel 3
’ a Utilizar praticas definidas no nivel 3
Utilizar praticas definidas no nivel 4
’ 5 Utilizar praticas definidas no nivel 3

Utilizar praticas definidas no nivel 4




Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 4

Utilizar praticas definidas no nivel 4
Utilizar praticas definidas no nivel 5

Utilizar praticas definidas no nivel 5




