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RESUMO

Para muitas organizacoes, ainda nos dias de hoje, existe um hiato grande entre as ne-
cessidades do negdcio e os servigos e tecnologias adotadas para alavanca-lo. A falta de
qualificagao profissional bem como o seu acesso, tem dificultado o alcance de bons resul-
tados que, muitas vezes, sao impostos pela alta gestao. Diante disso, as empresas buscam
enfrentar muitos de seus problemas adotando guias de boas préticas que apresentam efici-
éncia comprovada. A Transicao de Servigos tem sido, dentro do contexto organizacional,
um desafio constante a ser superado. Guias como o ITIL, muito conhecido e utilizado para
esta finalidade, tem prejudicado ainda mais esse cenario uma vez que oferece muita infor-
macao e muitas delas de maneira confusa, sem disponibilizar um passo-a-passo que mostre
como uma empresa pode institucionaliza-lo. Essa forma rebuscada e confusa com a qual o
guia é escrito proporciona um desconforto a quem deseja utiliza-lo. Para confrontar essa
realidade, o presente estudo objetivou desenvolver um Framework que apresente meios
claros de implantacao da Transicao de Servicos de TI baseado no mencionado guia. Com
resultados coletados a partir da aplicagao do Questionario de Avaliagao Diagndstica foi
possivel verificar a viabilidade do estudo proposto. A partir desses resultados e, seguindo
a proposta do Framework GAIA Transicao de Servicos tem-se um modelo que, auxiliado
pelos conceitos de maturidade e capacidade apresentados pelo CMMI e MPS.BR e pe-
los guias PRINCE2 e PMBOK, apresenta uma forma clara, gradual e incremental para
implementar as praticas voltadas para a Transicao de Servigos de TI.

Palavras-chave: Modelo de Maturidade. Modelo de Capacidade. Transicao de Servicos
de TI.
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ABSTRACT

For many organizations, even today, there is a large gap between the needs of the business
and the technology services used to support it. The lack of professional tools, as well
as their access, has hampered the achievement of the effective implementation desired
by top management. Therefore, companies seek to solve many technical problems by
adopting guides to good practice that have proven to be effective. The Transition of
Services has been, within the organizational context, a constant challenge to be overcome.
Guides such as I'TIL, are well-known and used for this purpose but have also undermined
the implementation of good practice because it offers a lot of information and presents
many suggestions in a confusing way, without providing step-by-step guides that show
how a company can institutionalize it. The confusing way in which the guide is written
complicates the understanding for those who wish to use it. To confront this reality,
the present study aimed to develop a textit Framework that presents a clear means
of implementation of the Transition of IT Services based on the aforementioned guide.
With the results obtained, the feasibility of the research application was verified. From
these results and following the proposal of the GAIA Service Transition Framework we
have developed a model that uses the main maturity and capacity programs presented
by CMMI and MPS.BR and the PRINCE2 and PMBOK guides and provides a clear and
incremental way to implement IT Service Transition practices.

Keywords: Maturity Model. Capability Model. IT Service Transition.
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1 INTRODUCAO

O uso de frameworks como ITIL e CobiT tem possibilitado o éxito de muitas orga-
nizagoes nas mais variadas frentes de trabalho. Na area de tecnologia da informacao isso
tem se mostrado muito necessario para minimizar falhas e otimizar recursos. H4 muitos
anos a palavra de ordem tem sido "fazer mais com menos'. Este se tornou o lema imposto
pela alta gestao a muitos profissionais de TI em virtude das constantes transformacgoes
que o mercado vem sofrendo ao longo do tempo. Ocorre que com o aumento da comple-
xidade das tecnologias de informacao e comunicacao e a diminuigao das habilidades dos
profissionais de TI, os desafios aumentam e criam novos contextos que dificultam cada vez
mais a atuagao desses profissionais criando novos problemas como questoes relacionadas

a seguranga, por exemplo [8].

H&a grande dificuldade para que organizagoes consigam implantar modelos que
apresentam, muitas das vezes, inexatidao. Este ainda tem sido o grande problema de
muitas empresas: a falta de conhecimentos necessarios para a completa implantagao de
frameworks complexos. Isso se intensifica ainda mais quando se trata de modelos que

atuam diretamente na area operacional e/ou de gestdo de uma organizacao.

Atraidos pela esperanca de encontrar a solugdo de seus problemas, como: o au-
mento da eficiéncia de seu trabalho frente a diminuicao de seus custos, os gestores de
grandes organizacoes esperam obter tais ganhos impondo a uma equipe despreparada a
responsabilidade da implantacao de modelos como ITIL. Este tipo de tentativa culmina
em um cenario com baixa previsibilidade sobre o processo de implantagao em si. Ape-
sar dos excelentes resultados conquistados com uso de frameworks ainda surgem varios

problemas no momento de sua implantagao [9] com os quais a equipe de TI nao sabe lidar.

Outro fator muito presente ainda na atualidade é a a falta de acdes e métricas
que possibilitem um maior controle sobre os processos e servigos de TI de uma organiza-
¢ao. Levantamento recente mostra que os desafios predominantes dentro das institui¢oes
referem-se a processos e servigos, acoes e indicadores. A deficiéncia destes elementos tem

sido a causa da invisibilidade na drea de Gerenciamento de Servigos de TI [10].

Para lidar com situagoes semelhantes a estas mencionadas, melhorias estao sendo
feitas e metodologias estao sendo propostas para minimizar as falhas detectadas e au-
mentar o éxito das organizacoes ao utilizar estes guias. Uma bom exemplo disso sao os
modelos de maturidade que tém apresentado significativos resultados e tem entusiasmado
estudiosos e profissionais da area. Isso porque eles sao pensados a partir de uma estra-
tégia bem simples: Dividir para conquistar. A ideia por tras disso é quebrar um grande

problema em partes menores e resolvé-los até que se tenha o conjunto solucionado. A
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utilizagao de Niveis de Maturidade tem colaborado para estabelecer processos e servicos

para se alcangar o éxito na implantagao de um framework.

J& Modelos como o ITIL, oferecem uma gama imensa de informacgao as organiza-
¢Oes para que elas possam adota-lo. Neste ponto encontra-se o principal problema: Ele
oferece instrugoes claras do que as organizacoes devem fazer mas nao mostra como elas
devem ser feitas [11]. Diante disso surge a pergunta: Como facilitar a compreensao e

consequente adesao as praticas do guia ITIL v3 na area de Transicao de Servigos de TI?

Para responder a essa pergunta, este estudo objetiva desenvolver um modelo de ca-
pacidade e maturidade que auxilie na implantacao dos processos de Transicao de Servigos
baseados no ITIL v3, o GAIA Transicao de Servigos. Como objetivos especificos necessa-
rios para se alcangar essa proposta tém-se: 1) levantar o estado da arte do referido tema,
2) identificar os principais entraves de insucesso sobre o assunto, 3) desenhar e validar o
modelo de maturidade e capacidade para Transi¢ao de Servigos de T1 e 4) implementar e

avaliar a eficdcia do modelo.

1.1 Estrutura do Trabalho

Para apresentacao desta pesquisa, esta dissertacao esta organizada em 6 capitulos
onde consta toda a estrutura metodologica da pesquisa bem como seu desenvolvimento e

resultados.

Nesta secao é possivel identificar as motivagoes que estimularam a realizagao deste

estudo, bem como o objetivo a ser alcancado com ele.

A secao 2 apresenta toda a fundamentacao tedrica para embasamento da pesquisa.
Essa base tedrica é fundamental, pois permitira a realizagdo de afirmacgoes indispensaveis

para assegurar sua viabilidade.

A secao 3 demonstra toda a metodologia utilizada, os procedimentos e as etapas

metodologicas para o alcance dos resultados projetados.

Na sequéncia, a se¢ao 4 mostra o modelo de maturidade e capacidade proposto
para Transicao de Servicos. Ha, nessa se¢do, um detalhamento pormenorizado de todos os
servigos do Framework fruto desse estudo e a apresentacao do Questionario de Avaliacao

Diagnoéstica utilizado para classificacao das organizagoes.

Em seguida é desenvolvido todo o Estudo de Caso que possibilitou verificar e aferir
as premissas propostas no GAIA TS e, consequentemente, as melhorias realizadas para

minimizar suas falhas e maximizar o sucesso de sua utilizagao. Isso esta exposto na secao

d.

Por fim, na segao 6 é realizo um breve resgate de tudo que é exposto ao longo do

estudo e, inevitavelmente, apresenta-se uma analise conclusiva a partir dos resultados e
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impressoes a cerca da condugao da pesquisa, finalizando com as intengoes e propostas de
estudos futuros que se pretende realizar para conclusao do framework GAIA Transicao
de Servigos de TI.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A previsao de gastos com a area de TI em 2019 ultrapassa a casa dos 3 trilhoes[7].
De acordo com os dados apresentados, ressalta-se a previsao de crescimento para a area
de Servicos de TT como mostra a tabela 1. O mesmo estudo aponta grande urgéncia para
que a forga de trabalho de TI desenvolva suas habilidades e/ou competéncias para apoio

as iniciativas do negocio. Isso porque as mudancas tém acontecido em elevada velocidade.

Tabela 1 — Previsao Mundial de gastos com Servigos de TT (Bilhoes de Délares). Adap-

tado de [7]
Area 2018 2018 Ex- 2019 019 Ex- 2020 2020 Ex-
Gastos pansao Gastos pansao Gastos | pansao
(%) (%) (%)
Servigos 983 5,6 1030 4,7 1079 4,8
de TI

Aliado a isso, hé a crescente afirmacao de que as organizagoes que entregam algum
tipo de servico de TI devem buscar por melhorias na qualidade desses servigos. Elas
precisam mudar o foco e passar a se preocupar mais com a qualidade com a qual entregam
tais servigos, deixando de pensar tanto na tecnologia e organizacao interna em si [12]. Um
elemento muito importante nesse contexto é a forma como a avaliacao da qualidade é
feita. [13] levanta a hipdtese de que a satisfagdo por parte dos clientes, com a efetividade
do ITIL, esta associada ao seu processo de implantagao. Para [14][15][16][17] existem duas
razoes para se adotar o ITIL: possibilita aumentar o foco no atendimento ao cliente e a
conducao de uma Governanca de TI eficaz e transparente. Isso é proporcionado através

da area da computacao conhecida por Gerenciamento de Servicos de TT.

2.1 Gerenciamento de Servicos de TI

Segundo [18], este tema ¢é topico emergente em pesquisas académicas e, por este
motivo, se justifica pois ha a insuficiéncia de pesquisas sobre sua adogao, principalmente
com o uso do ITIL. O gerenciamento de servigos tem por objetivo certificar-se de que os
servigos de TT estao alinhados com as necessidades do negdcio da empresa [19]. Isso nos
permite afirmar que o gerenciamento dos servigos é peca fundamental para o sucesso da
organizacao e contribui efetivamente para a area de governanca, principal responsavel por
manter a empresa competitiva e alinhada ao que ha de mais novo no mercado. Adicional-
mente, as melhores praticas de gerenciamento de servigos de TI garantem o alinhamento

das agoes da tecnologia com as necessidades do negécio [20].



20

O gerenciamento de Servigos de TI, também conhecido por ITSM, é mais do que
apenas um conjunto de recursos. E um subconjunto da disciplina de Ciéncia de Servigos
que se concentra na entrega e suporte de operagoes de TI [21]. E também uma prética
profissional apoiada por um extenso corpo de conhecimento, experiéncia e habilidades|22].
Ele é parte integrante e fundamental de qualquer organizacao que necessite de algum tipo

de servigo de TI para suportar o negocio.

Nas tltimas décadas essa preocupacao tem crescido juntamente com os mais va-
riados problemas que surgem como: o aumento da demanda dos setores por servigos de
TI de qualidade, ou ainda, a constante preocupacao que as empresas tem apresentado
em gerir melhor seu portfélio de servigos, tecnologias e ativos de TI. Isso tem feito com
que a busca por ferramentas que auxiliem na organizacao, planejamento, sele¢ao, suporte
e entrega destes servicos seja exponencial e dependa diretamente de um framework de
TI [23]. Essa afirmagao é reforgada pela pesquisa realizada por [24] que mostrou que o
alinhamento de T1 e negdcios estd entre as 10 principais preocupacoes de gerenciamento,
ficando em segundo lugar nos Estados Unidos e na Europa, primeiro na América Latina

e em sexto e quarto lugar na Asia e na Austrélia, respectivamente.

Para [25] a melhoria efetiva dos servigos de T1I s6 serd alcangada se houver um
grande esfor¢o na busca pelo estabelecimento de processos formais, alinhados com as

estratégias de negocio das organizagoes.

Movimentos como Agile e DevOps estao mudando o foco da equipe de ITSM da
manutencao de servicos para lancamentos iterativos de produtos e servigos em estreita
colaboracao com a equipe de desenvolvimento. Essa pesquisa sugere uma crenca crescente
entre os praticantes de ITSM de que eles podem fazer mais pela organizacao do que
simplesmente configurar uma central de servigos de TI [10]. De acordo com a mesma
pesquisa, entre os mais sérios desafios para os profissionais de IT'SM, os predominantes

sd0: “processos, servigos, agoes ou métricas ineficientes”.

Segundo [1], a abordagem para maximizagdo do valor dos servigos de TI deve
envolver a integracao dos diferentes componentes de um servigo de TT (pessoas, processo
e tecnologia) entre si e também com os objetivos estratégicos fixados pela organizacao.
De acordo com o autor, é necessario assegurar a integracao dessas areas como mostra a

Figura 1.
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Figura 1 — Componentes de Servigos de TI[1]

Esta afirmagcao é reforgada por [26] que sustenta que um servigo de TI é composto

destas trés dimensoes.

Para que a integracao entre elas seja garantida, ao longo de décadas, estudos estao
sendo conduzidos a fim de encontrar os caminhos necessarios para atingir os objetivos e
metas das organizacoes. A partir desse contexto surgiu o ITIL. Ele inclui varias préaticas
recomendadas que sao projetadas para garantir que uma melhor qualidade de servigo de

TI seja entregue ao negécio [18].

2.2 Servico

O termo "Servi¢o", é comumente confundido ou modificado a partir da compreensao
dos profissionais envolvidos. Isso exige, naturalmente, uma defini¢ao clara e alinhada, que

contribua com o contexto dessa pesquisa.

E comum que essa distor¢ao aconteca entre alguns elementos muito presentes em
cenarios de tecnologia como é o caso de projetos e processos. Para evitar esse tipo de

problema, alguns documentos de referéncia apresentam explicacoes bem pertinentes.

Qualquer tipo de servico representa, por definicdo, tudo aquilo que tem por fina-
lidade servir a alguma coisa ou a alguém. Esta simples descri¢ao aplicada ao cenario de
tecnologia da informagao ganha expressiva relevancia. Para [27], Servigos de TI tem rela-
¢ao com a aplicacao de conhecimento técnico e de negocios usados para que organizagoes

criem, otimizem, gerenciem e/ou tenham acesso a informagoes e processos de negdcios.
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Segundo [28], o termo se desdobra em alguns dos seus principais derivados com os

quais, possivelmente, uma equipe que atua em cendarios de T1T vai se deparar.

[29] apresenta uma complementagao ao termo "servigo'como sendo um meio para

entregar valor ao cliente de maneira a facilitar os resultados que ele pretende atingir.

2.3 ITIL

O Information Technology Infrastructure Library é um padrao mundialmente aceito
e utilizado quando se refere as melhores praticas de gestao de servigos de TIC [6] e vem
despontando nos ltimos anos como o melhor e mais aceito [30] framework para a area de
gerenciamento dos servigos de TI de uma organizacao. No entanto, para o autor, ainda ha
uma série de problemas que impedem a correta adesao ao guia mencionado. Foi escrito
pelo Office of Government Commerce (OGC) a pedido do governo britanico que solicitou
uma abordagem eficaz e eficiente para melhorar os custos dos servigos ptiblicos de TI[31].
Ele tem se destacado por ser um instrumento completo com as melhores praticas que sao,
comprovadamente, testadas e consolidadas por profissionais no mundo todo. Ele tem foco
na medicao e melhoria continua da qualidade entregue dos servigos de TI [31]. Dentre
as vantagens apontadas em sua adoc¢ao estao: aumento de lucros e receitas, economia
financeira no tempo e melhor gerenciamento e uso de recursos, economia de retrabalho,
melhora no tempo de lancamento de novos produtos e servigos e tomada de decisao e

riscos otimizadal[32].

Nao é de hoje que as organizagoes dependem muito dos servigos de TI. Elas costu-
mam esperar que estes, nao apenas as auxiliem como também apresentem novas opgoes
para implementar os seus objetivos[33]. Para além disso, as expectativas elevadas dos cli-
entes de servigos de TT tendem a mudar significativamente com o tempo e exigem revisoes
constantes. Por seus atributos ja testados, o ITIL tem sido o modelo adotado fundamen-
talmente para a mudanca de cenarios relacionados ao desperdicio de recursos e a falta de

qualidade que ainda nos dias de hoje é muito presente.

Para [34], a arquitetura central do ITIL é baseada no ciclo de vida de servigo. Ele
enfatiza a importancia da coordenacao e controle por meio de varias fungoes, processos e

sistemas necessarios para gerenciar o ciclo de vida dos servicos de TT.

O ITIL ¢é organizado em torno do ciclo de vida de um servico dentro de uma

organizacao, e consiste em 5 bibliotecas, como mostra a Figura 2.
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Figura 2 — Ciclo de Vida do ITIL[2]

Cada uma dessas bibliotecas exerce papel importante para assegurar a entrega de
servicos de maneira alinhada a estratégia do negocio. Para entender melhor como cada

parte atua nesse modelo, veremos os principios de cada um na sequéncia.

2.3.1 Service Strategy - (Estratégia de Servigo)

A Estratégia de Servico da ITIL fornece orientagao sobre as melhores praticas para
o estagio de estratégia do ciclo de vida do servigo ITIL [2]. Além disso, é nele que devem
ser definidos as perspectivas, posicao, planos e padroes para que a organizacao seja capaz

de atingir e atender os resultados esperados para o negocio.

Para [35], o Service Strategy fornece orientagoes sobre como projetar, desenvolver
e implementar a gestao de servigo, nao s6 como uma capacidade de organizacao, mas

também como um ativo estratégico.

De acordo com [2], os objetivos da biblioteca incluem fornecer:

Identificacao clara de servicos e dos clientes que os utilizam,;

e Um meio para identificar oportunidades de fornecer servigos e explora-los;

Um modelo claro de prestacao de servicos, que articule como os servicos serao en-

tregues e financiados, e a quem eles serao entregues e com que finalidade;

Documentagao e coordenacao de como os ativos de servigo sao usados para fornecer

servigos e como otimizar seu desempenho.
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Nesta publicagao sao apontados os processos e atividades inerentes a todo o ciclo
de vida de um servigco. Contudo, sdao alocados nesta biblioteca especificamente, pois sao
essenciais a estratégia de servigos eficaz [2]. Sao eles:

e Gerenciamento de estratégia para servigos de T1I;

e Gerenciamento de Portfélio de servigos;

Gestao financeira para servicos de TT,;
e Gerenciamento de demanda;

Gestao de relacionamento comercial.

2.3.2 Service Design - (Design do Servigo)

A finalidade do design de servico do ciclo de vida é projetar servigos de TI, junta-
mente com as praticas, processos e politicas que visam cumprir a estratégia do provedor de
servicos e facilitar a introdugao desses mesmos servigcos em ambientes suportados, garan-
tindo qualidade na sua entrega, satisfacao do cliente e uma boa relacao custo x beneficio
[36]. Segundo o mesmo autor, este estagio objetiva o design de servigos de T1 de modo a
projeté-los de forma eficaz, para que seja necessario o minimo de melhoria durante o seu

ciclo de vida.

Apresenta 8 processos e atividades que sdo responsaveis por contribuir com os

objetivos ji4 mencionados. Sao eles[36]:

e Coordenagao de design;

e Gerenciamento de catdlogo de servigos;

e Gerenciamento de nivel de servico;

e Gerenciamento de disponibilidade;

e Gerenciamento de capacidade;

e Gerenciamento de continuidade de servigos de TI (GCSTI);
e Gerenciamento de seguranca da informagao;

e Gerenciamento de fornecedores.
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2.3.3 Service Transition - (Transicdo de Servigo)

A Transicao de Servigo da ITIL fornece orientacao de praticas recomendadas para
o estagio de transigao de servigo do ciclo de vida da ITIL [37]. O objetivo deste estagio
é garantir que os servicos novos, modificados ou desativados atendam as expectativas
do negodcio, conforme documentado nos estagios de estratégia de servico e de design de
servigo do ciclo de vida. Além do objetivo j4 mencionado, pretende ainda [37]:
e Planejar e gerenciar as mudancas de servico de maneira eficiente e eficaz;
e Gerenciar riscos relacionados a servigos novos, modificados ou aposentados;

e Implantar com éxito versoes de servigo em ambientes suportados;

e Definir expectativas corretas sobre o desempenho e uso de servigos novos ou altera-

dos;
e Garantir que as mudancas de servigo criem o valor esperado do negdbcio;

e Fornecer conhecimento e informagoes de boa qualidade sobre servigos e ativos de

Servico.

Dentro desta biblioteca, temos 7 processos responsaveis por atingir os objetivos

propostos. Sao eles [37]:

Planejamento de transicao e suporte;
e Gerenciamento de mudancas;
e Gerenciamento de ativos e configuragoes de servigos;

e Gerenciamento de langamento e implantacao;

Validagao e teste de servigo;

Avaliagdo de mudanca;

Gestao do conhecimento.

2.3.4 Service Operation - (Operagao de Servico)

A finalidade do estagio de operacao do servigo é coordenar e executar as atividades
e 0s processos necessarios para fornecer e gerenciar servigos em niveis acordados para

usudrios e clientes corporativos [26].

Os objetivos desta biblioteca sao:
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e Manter a satisfagdo e a confianca nos negécios em TI por meio da entrega efetiva e

eficiente e do suporte dos servigos acordados;

e Minimizar o impacto das interrupgoes de servigo nas atividades de negdcios do dia-

a-dia;

e Garantir que o acesso a servicos de TI acordado seja fornecido apenas aqueles au-

torizados a receber esses servigos.
Os processos desta biblioteca podem sao apresentados [26] logo a seguir:

e Gestao de eventos;

e Gerenciamento de incidentes;
e Preenchimento de requisicao;
e Gerenciamento de problemas;

e Gerenciamento de acesso.

2.3.5 Continual Service Improvement - (Melhoria Continua de Servigos)

Nesta quinta biblioteca, e nao menos importante, estao todas as orientagoes para
manter o servico continuamente melhorado. Nesta fase é fornecida uma abordagem siste-
matica ao gerenciamento de servigos de TI, auxiliando as organizacoes no fornecimento
destes servicos de forma apropriada para garantir a continuidade no atingimento das

metas do negécio [38].

Para [39] a biblioteca Continual Service Improvement apresenta como objetivo
alinhar os servicos de TI as necessidades de negbcios em constante mudanga fazendo a
identificacao e implementagao de melhorias nestes servigos para que suportem os processos

de negocios.

Alguns dos objetivos desta biblioteca sao:

e Revisar, analisar, priorizar e elaborar recomendagoes sobre oportunidades de me-
lhoria em cada estdgio do ciclo de vida: estratégia de servigo, projeto de servico,

transicao de servico, operacao de servigo e o préprio CST,;
e Revisar e analisar as realizacoes do nivel de servigo;

e Identificar e implementar atividades especificas para melhorar a qualidade dos ser-

vicos de T1 e melhorar a eficiéncia e a eficicia dos processos;
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e Garantir que os métodos de gerenciamento de qualidade aplicaveis sejam usados

para apoiar as atividades de melhoria continua;

Ela apresenta um tinico processo responsavel por auxiliar no alcance dos objetivos

mencionados. E ele[39):

e Processo de melhoria de sete etapas.

2.4 ISO/IEC 20000

O grande volume de informagoes existentes em modelos de boas préaticas como o
proprio ITIL tem causado uma imensa dificuldade para que profissionais e organizacoes de
pequeno e até médio porte escolham adota-lo. Em se tratando do ITIL, essa é uma méaxima
recorrente. Para enfrentar esse tipo de dificuldade, documentos foram e sdo criados com
0 objetivo de superar obstaculos como o mencionado e melhorar a eficiéncia da gestao de
servigos de TI. Este é o caso da norma ISO/IEC 20000. De acordo com [40], ela é um
padrao de qualidade para ITSM que promove a adoc¢ao de uma abordagem de processo
integrada para entregar efetivamente servigos gerenciados de modo a atender aos requisitos
do negécio e do cliente. [34] menciona que a norma foi criada a partir de uma parceria entre
International Organization for Standardization (ISO) e a International Eletrotechnical
Comission (IEC) que viram a necessidade de evoluir a antiga BS 15000 para a atual
ISO/IEC 20000 e, segundo o autor citado, a norma mais recente objetiva o fornecimento de
diretrizes para as organizagoes enquanto que a ISO/IEC objetiva regulamentar o padrao

para o Gerenciamento de Servigos de TI. Ela visa:

"...regulamentar, em ambito mundial, um padrdo para o GSTI, através
da uniformizacdo dos conceitos e da visdo dos processos de implemen-
tagdo. Permitira que os prestadores de servicos de TI compreendam os
meios através dos quais poderao planejar, executar, verificar e melhorar
continuamente a qualidade dos servigos entregues, em conformidade com
0s requisitos estabelecidos pelo negdcio e com seus clientes, sejam eles
internos ou externos"[34].

A ISO/IEC 20000 estéa divida em duas partes e apresenta como principal objetivo
promover a ado¢ao de uma abordagem de processo integrado, para que seja possivel
entregar servicos efetivamente gerenciados de maneira alinhada aos requisitos do negécio
e do cliente[41].

2.5 Modelos de Maturidade

Os modelos de maturidade pretendem estabelecer patamares de evolugao de pro-
cessos, chamados de niveis de maturidade. Isso estabelece estagios de melhorias da im-

plementagao de processos na organizagao [42]. [43] apresenta a definigdo que conclui que
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quanto maior a maturidade, maior é a capacidade de uma organizacao. Ele retira essa
afirmacao a partir de uma anélise etimologica destas duas palavras, maturidade e capa-
cidade. Para [4] o modelo de maturidade reconhece e sinaliza a evolugdo progressiva da
organizacao. Os niveis de maturidade indicam o perfil da empresa e apontam quais os
caminhos para a melhoria de um determinado processo, além de identificar sub-processos
chaves e quais deve-se priorizar[44]. Para [45], "Modelo de Maturidade'é uma estrutura
conceitual responsavel por definir a maturidade em areas de interesse. Em alguns casos,
um modelo de maturidade pode descrever um processo pelo qual uma organizacao pode
desenvolver ou alcangar algo desejavel, como um conjunto de recursos ou praticas. Deste
processo, resulta um estado mais evoluido da organizagao, ou seja, torna-a mais madura.
Ainda, os estagios propostos por um modelo de maturidade possibilita & organizacao tra-
car estratégias e buscar meios de alcangar um nivel especifico de maturidade almejado pela
alta gestao. Esse formato facilita a definicdo de recursos, métodos e rotinas necessarios

para o alcance deste objetivo.

Na inten¢ao de entender melhor o modelo de maturidade de um servico de TI
dentro da organizacao, fez-se necessario analisar varios modelos de maturidade que fo-
ram estudados e, a partir de alguns deles, retiraram-se elementos cujos atributos foram
considerados 1teis para que uma organizagao obtenha melhores resultados sob a égide da
maturidade. Estas qualidades mencionadas aqui, referem-se as caracteristicas considera-
das necessarias e aplicaveis ao modelo de Transicao de Servigos ora apresentado ao qual

foram incorporados ao presente estudo.
Dentre os modelos de maturidade estudados, estao:

Capability Maturity Model Integration for Services (CMMI-SVC): Foi
escrito tendo sua base em modelos e padroes conhecidos mundialmente, tais como: I'TIL,
ISO/IEC 20000, CobiT e ITSCMM. Segundo este modelo, os niveis sdo usados para
descrever um caminho evolutivo recomendado para uma determinada organizacao que
deseja melhorar os processos que usa para fornecer servigos. Tais niveis também podem
ser o resultado da atividade de classificacdo nas avaliagoes [28]. Apresenta cinco niveis
de maturidade como se pode ver a seguir: (1) Inicial, (2) Gerenciado, (3) Definido, (4)

Quantitativamente gerenciado e (5) Em otimizagao[28].

Modelo de maturidade de Riben Pereira e Miguel Silva: Os autores pro-
poem um modelo de maturidade para que as organizacoes tenham diretrizes que auxiliam
na garantia do sucesso na implantacao do ITIL, evitando que erros comuns e recorrentes
se repitam [46]. Para concepg¢ao deste modelo foram analisadas boas praticas conhecidas,
tais como: CMMI For Services, ITSCMM, CMM, PMF, Trillium e Bootstrap. Por eles foi
criado um quadro comparativo. Nele, os autores identificam as fragilidades detectadas e,
a partir de uma sele¢ao, elaboram um modelo de maturidade para implantacao do I'TIL
v3 baseado no CMMI for Services e ITSCMM. Utilizam cinco niveis de maturidade que
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eles assim nomeiam: Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3, Nivel 4 e Nivel 5. Os autores organizaram
os processos do ITIL em ordem e atribuiram a estes um nivel. Desta forma, a organizacao
que implementar determinado processo podera ser enquadrada no nivel ao qual o processo

esta relacionado [11].

Process Maturity Framework: A estrutura da maturidade de processo pode ser
usada para avaliar a maturidade de cada um dos processos ou para medir a maturidade
dos processos de gerenciamento de servigo como um todo [36]. Esta abordagem pode
ser utilizada para revisao interna de processos de gerenciamento de servigos da prépria
organizacao. Pode, também, ser aplicado por organizacoes terceirizadas como revisores
externos, assessores e auditores [36]. Enfatiza a necessidade de realizar uma avaliagdo
em cinco areas: Visao e dire¢do da organizagao, processos, pessoas, cultura e tecnologia.
Apresenta cinco niveis de maturidade a saber: (1) Inicial, (2) Repetitivo, (3) Definido, (4)

Gerenciado e (5) Em otimizagao.

Guia Geral MPS de Servigos (MPS.BR Servigos): O modelo de referéncia
MPS para Servicos define niveis de maturidade que s@o uma combinagao entre processo
e sua capacidade [42]. Neste modelo, os niveis de maturidade auxiliam na definigdo de
estdgios para a evolucao de processos. O nivel de maturidade em que se encontra uma
organizacao permite prever o seu desempenho futuro ao executar um ou mais processos.
De acordo com [42], o MPS.BR Servigos define sete niveis de maturidade: A (Em Oti-
mizagao), B (Gerenciado Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente Definido), E
(Parcialmente Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado). Nele, a escala

de maturidade se inicia no nivel G e avanga até o nivel A.

Organizational Project Management Maturity Model: De acordo com [45]
o OPM3 foi projetado para auxiliar as organizac¢oes no alinhamento de diversos aspectos
de suas operagoes com sua estratégia de negdcio. A aplicacdo deste modelo ajuda as
instituicoes no estabelecimento de politicas e padroes de processos para garantir que as
operagoes sejam consistentes com os objetivos estratégicos. Apresenta cinco passos para
implantacdo do padrao. Sao eles: (1) Preparagao para avaliagao, (2) Executar avaliacdo,

(3) Plano para melhorias, (4) Implementar melhorias e (5) Repita o processo.

2.6 Meétodo PDCA

PDCA (Plan, Do, Check e Act) como é conhecido, é um método muito utilizado
para melhoria evolutiva de processos. Foi desenvolvido na década de trinta, na Bell Labo-
ratories, pelo estatistico americano Walter A. Shewhart [47]. Fundamentado em [48], ele é
utilizado pelas organizagoes para gerenciar os seus processos internos de forma a garantir
o alcance de metas estabelecidas, tomando as informagoes como fator de direcionamento

das decisoes. Segundo [49], o ciclo proposto pelo método PDCA geralmente, é referenciado



30

para o desenvolvimento 4gil de novas ideias com implantacao incremental, incluindo fe-
edback. J& [50] o define como sendo algo que deve ser utilizado para manutencao do nivel
de controle quando um processo é repetitivo e conta com um plano que estabelece metas
e adota método de "procedimento padrao de operacao", ou seja, quando consta essenci-
almente do cumprimento desses procedimentos. Para ele, "melhorar continuamente um
processo significa melhorar continuamente os seus padroes'. A figura 3 mostra as quatro

fases ou etapas que compdem o método.

Figura 3 — Método PDCA de Gerenciamento de Processos.

PLAN - E a fase responsével por todo o estigio de planejamento que deve ser
realizado em torno de um processo. Fundamentado em [4], é nesta etapa que o planeja-
mento da acao ¢é feito e é onde se determina o foco e o caminho a ser percorrido para se
obter o resultado pretendido. Nela, é possivel estabelecer critérios de conformidade que

auxiliardao na identificacao de possiveis desvios.

DO - Para [51], é neste estagio que os processos de produgao e servigo sao imple-
mentados e devem ser feitos sob algum tipo de controle, para garantir que os requisitos do

cliente sejam atendidos. [4] menciona que nesta fase é onde se executa o que foi planejado.

CHECK - Neste estagio deve ser feita a avaliagdo de desempenho do que foi
planejado e executado. E onde se faz uso dos critérios definidos na fase de planejamento
[4]. E necessério realizar o monitoramento e a medicéo de processos e produtos em relacio

as politicas, objetivos e requisitos para relatar os resultados [37].

ACT - O estagio de acao, como é conhecido, possibilita a intervencao para modi-
ficagoes que se fizerem necessarias com base nos resultados obtidos, de modo a garantir o

alcance dos objetivos planejados. Isso é possivel a partir de mudancga na estratégia adotada,
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ou seja, definir acoes corretivas que alterem os resultados obtidos buscando melhora-los.
Isso é possivel a partir de interagoes que promovam medidas corretivas para que o método
volte a ser executado, repetindo o ciclo completo visando buscar caminhos em dire¢ao aos

objetivos tracados|[4].
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve toda a parte metodolégica utilizada por este estudo, com a
qual, pretende-se evidenciar como a pesquisa foi conduzida. Para atingir este propésito,
apresenta-se, a seguir, o método de pesquisa utilizado e validado em outros estudos como

um meio eficiente para o alcance dos objetivos definidos para este trabalho.

3.1 Metodologia de Pesquisa GAIA

A metodologia de pesquisa utilizada é uma pratica adotada pela fabrica de projetos
em TIC, a GAIA, com estrutura sediada no Departamento de Computacao da Universi-
dade Estadual de Londrina. Ela foi empregada em varios estudos que foram desenvolvidos
no Departamento. Com expertise na area, a GAIA oferece todo o know-how necessario
para o éxito de pesquisas dessa natureza. Esta metodologia segue, basicamente, alguns

estagios como demonstrado na figura 4.

Andlise Tedrica Desenvolvimento Validacao

- Versao inicial do 3 Coleta de Dados
- Framework durante a aplicacdo

Analise do Estado
daArte selecdo dos
indicadores para

Anilise e Validacao

Anilise dos

l Resultados

Selecdo dos Estudos =
de Caso

Fundamentacdo
Teodrica
Versio Consolidada &

do Framework

Figura 4 — Metodologia de pesquisa GAIA. Adaptado de [3].

Com base na Figura 4, identifica-se as 3 grandes fases do modelo sendo:

1. Analise Tedrica - Nesta fase toda a parte de analise do estado da arte e funda-
mentacao tedrica, necessarios para a conducao do estudo, é realizada. E a etapa

fundamental para a decisao de continuacao da pesquisa ou de proposicao de me-
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lhorias e inovacoes para o caso de constatar a existéncia de algo na literatura. Este

estagio contribui para o desenho da proposta de pesquisa.

2. Desenvolvimento - A partir da investigacao realizada na fase anterior, este é o
momento de elaborar uma versao inicial do produto de estudo que esta em desen-
volvimento. Esta versdo inicial que também pode ser considerada um prototipo,
contribui para a visualizacao do modelo de framework que se pretende criar e possi-
bilita iniciar a aplicacdo de métodos como o PDCA, que contribuird para a melhoria

continua do desenho inicial.

3. Validagao - Entre a fase anterior e a fase de Validagao acontecem duas atividades
importantes que referem-se a definicdo de indicadores para andlise, validacao e a
selecao de estudos de caso para aplicacao do modelo proposto. Em seguida, inicia-se
a validacao da versao inicial do modelo a partir de coleta de dados e analise de resul-
tados. Por fim, retorna-se para a fase anterior para finalizar a versao consolidando

do framewortk.

Com toda a notoriedade adquirida ao longo dos anos e com a expertise desen-
volvida através de varias pesquisas ja conduzidas na GAIA, ao adotar tal método para
desenvolvimento desta pesquisa, verificou-se, mais uma vez, sua eficicia e eficiéncia na

conducao deste estudo.

Sua eficiéncia alcancou elevado grau de importancia e contribuiu para a defini¢ao
de uma metodologia construida especificamente para este trabalho. Tal metodologia é
apresentada na sequéncia e mostra de maneira simples e clara, todos os passos seguidos

para apresentagao do produto, objetivo deste trabalho.

3.1.1 Metodologia de pesquisa para construcao do modelo GAIA Transicao

de Servicos

A metodologia utilizada para a conducao deste trabalho propde todas as etapas
necessarias para consolida¢ao de um modelo de maturidade/capacidade para transigao de
servigos de TI. Ela é fiel a metodologia de pesquisa apresentada anteriormente na figura 4.
No entanto, propoe, a partir da contribuigao de [3] e [4], uma simples adaptagao tragando,
de maneira clara e objetiva, os passos necessarios para construcao de um framework de

maturidade. A figura 5 a seguir mostra com exatidao estes passos.
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Anélise Teérica Desenvolvimento

Especialistas
. Versao - Versao Final Ferramentas
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Aplicagdo

Andlise do
Estado da Arte

GAIATS

Melhoria Continua ¢
Avaliacao dos
Resultados

Validagao

Fundamentacdo
Tedrica

Figura 5 — Metodologia de pesquisa para desenvolvimento e producao cientifica com én-
fase em construgao de um framework. Adaptado de [3] [4].

Ela esta dividida em 4 grandes estagios. Estes estagios sao fundamentais para a
concepc¢ao de um framework pois percorre todos os passos necessarios para esta finalidade
como ja foi mencionado anteriormente. Estes estagios estao divididos em: Analise Tedrica,
Desenvolvimento, Validacao e Melhoria Continua. Esta ultima pretende possibilitar ao
modelo o crescimento da qualidade em sua estrutura, mas também, como menciona [52],
das habilidades, competéncias e, acima de tudo, o crescimento do relacionamento humano

dos envolvidos.

No primeiro estdagio, a Andlise Tedrica, foram cumpridos os passos de Analise do
Estado da Arte e, a partir dele, foi realizado todo o levantamento para fundamentacao
tedrica necessaria para a conducgao dessa pesquisa. Todo a base tedrica foi coletada a partir
de procedimentos de pesquisa bibliografica através de andlise exploratéria e tiveram seus

dados publicados em artigo cientifico.

Na sequéncia, o segundo grande estagio nomeado como Desenvolvimento, abriga
a primeira versao do modelo Gaia Transi¢do de Servigos onde, auxiliado por um Ques-
tionario de Avaliacdo Diagnéstica, agrega valor ao protétipo proposto com um ganha de
qualidade ao ser submetido a uma primeira avaliacdo que é feita por especialistas e, adi-
cionalmente a ela, sdo incorporadas ferramentas e instrumentos de apoio que garantem o
objetivo proposto pelo framework. A partir dessa aplicagao, os primeiros resultados foram

avaliados.

Como se vé, este ultimo estagio e ndo menos importante, a Melhoria Continua,
acontece concomitantemente ao de Validacao pois, de acordo com a metodologia, é o
estagio responsavel pela melhoria do modelo proposto. E nele que o modelo é testado e
avaliado e, se constatada a necessidade de mudanca, é corrigido e retroalimentado até que
se chegue ao ideal de modelo planejado. Vale ressaltar que ao colher os resultados de sua
implantacao e ao cruza-los com as contribuigoes dos especialistas, ja é possivel compilar

e analisar os resultados com foco em seu aperfeigcoamento.
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4 FRAMEWORK GAIA TRANSICAO DE SERVICOS

Neste capitulo é apresentado o framework GAIA Transicao de Servigos: Modelo
de Maturidade e Capacidade para Transicao de Servigos de TI, cujo objetivo é entregar
um guia que orienta, através de um passo a passo detalhado, como implantar transicao
de servigos de maneira gradual e incremental. Note que a principal funcao deste modelo

¢ apresentar o "como fazer" a transicao de servigos.

4.1 Estrutura do Modelo

O Modelo GATA Transi¢ao de Servigo nasce de uma necessidade e, de certa forma,
urgéncia dos tempos modernos: a auséncia de um modelo que oriente organizacoes, empre-
sas e instituicoes de qualquer natureza a implantar boas praticas para gestao de transicao
de servigos visando melhorar sua aderéncia aos interesses e estratégias do negocio. Resu-
midamente, hd uma necessidade gritante de minimizar falhas, otimizar recursos e, princi-
palmente, melhorar a qualidade dos servigos prestados por institui¢oes a seus clientes. Foi
a partir da verificacdo da auséncia de qualquer pesquisa que apresente uma solucao neste
contexto é que o GAIA Transicao de Servigos foi pensado e estruturado. Para que alcance
o objetivo de ser e servir como guia nesse campo da computagao, o modelo de Transicao de
Servigos foi construido com base em estudos desenvolvidos dentro da Universidade Esta-
dual de Londrina. A GAIA - Solucoes em TIC! é uma Fabrica de Projetos em Tecnologia
da Informagao e Comunicacao constituida dentro do Departamento de Computacao da
Universidade mencionada e é pioneira em estudos que viabilizam, através de modelos de
maturidade, a implantagao de praticas voltadas para melhoria de desempenho e eficiéncia

da gestao.

O presente modelo foi baseado nos estudos de [4] [6] [44] [53] [54] [55] [56] [57] e
[58]. Também conta, em sua composi¢ao, com fundamentos retirados dos estudos de [59]
e [5].

Com todo o Know How conquistado a partir do trabalho pioneiro que tem feito, a
GATA tem estado a frente com seus trabalhos e pesquisas inovadores para o seu tempo. Se-
guindo essa linha, o modelo apresentado nessa dissertacao pretende propor uma estrutura
composta de elementos fundamentais que tornam sua utilizagao vidvel as organizagoes.
Deste modo, todos que optarem por emprega-lo, saberao como implantar a Transicao
de Servigos. Na intencao de facilitr a visualizacdo da estrutura completa proposta por

este framework, apresenta-se a figura 6, que tem em sua composi¢do todo o elementos
integrantes do GAIA TS.

1

Mais informagcoes em: http://gaia.uel.br/sobre
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GAIA - TRANSICAO DE SERVICOS DE TI

Processo de Implantaciao

Niveis de maturidade

Servi Checklist de '"d‘C;:”es
¢Os Avaliacao D
esempenho

Niveis de capacidade

Fundamentacao tedrica

Modelo de o - Niveis de Niveis de .
Questionario Atividades Maturidade J Capacidade

Figura 6 — Estrutura do modelo GATA Transi¢ao de Servigos. Adaptado de: [5], [6] e [4].

Vé-se que a estrutura apresentada na figura 6 mostra duas grandes fases de im-
plantacao do Modelo. Sao elas: Fundamentacao Tedrica e o Processo de Implantagiao. Na
primeira, temos os elementos utilizados na composicao deste guia que serviram de base
para atender a finalidade para a qual foi criado. Sao eles: Modelo de questionario, Ati-
vidades, Servicos, Niveis de Maturidade, Niveis de Capacidade e Conceitos. Eles serao
melhor apresentados ao longo da descricao do Framework que sera feito na sequéncia. A
segunda fase dessa estrutura diz respeito ao processo de implantacao propriamente dito
e é composto de um Questionario de Avaliagdo Diagnostica, os niveis de Maturidade e
Capacidade em torno dos servicos propostos, o Checklist de Avaliacao e os indicadores de

desempenho utilizados para medir a qualidade da proposta desse estudo.

Por se tratar de um modelo que contém em sua estrutura niveis de Maturidade e
Capacidade, o GATA TS mostra sua principal vantagem: ele ¢ um modelo hibrido e isso d&
a ele caracteristicas que o tornam um guia cuja utilizacao é simples e descomplicada. Isso
faz dele um excelente e interessante modelo a ser seguido por micro, pequenas e médias

empresas, publico alvo desse estudo.

4.2 Niveis de Maturidade

Com base no trabalho feito por [4], o estudo apresentado segue, como recomenda-
¢ao identificada nos guias explorados anteriormente, um modelo hibrido entre Maturidade
e Capacidade. Isso porque as organizacoes, de modo geral, podem apresentar interesses
distintos no que diz respeito & implantacdo do Framework como um todo. Apesar do
conjunto de instrugoes de que dispoe ser completo para a Transicao de Servigos em sua
integralidade, pretende-se possibilitar a instituicao poder utilizar este guia parcialmente
se esta for a sua vontade. Isso o distingue dos demais estudos existentes no mercado pois

possibilita a organizagdo interessada implanta-lo de maneira parcial e gradativa. Esta é,
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sem duvida, a mais valiosa vantagem deste Framework uma vez que oportuniza as micro,
pequenas e médias empresas utiliza-lo sem maiores complica¢des pois conta com orienta-
¢oes descomplicadas de como realizar esta tarefa. Adicionalmente, com base no trabalho
realizado por [6], os niveis de maturidades propostos para este estudo sao apresentados

na Figura 7.

Otimizado

Agora a organizacdo ja conta com base de
conhecimento e licdes aprendidas bem
definidos que contribuem para melhoria
continua.

Gerenciado

Neste nivel a organizacdo, adicionalmente,

insere técnicas de monitoramento e avaliagao
das Transicbes de Servicos com base em
indicadores bem definidos.

Padronizado

Neste nivel as organizacdes ja executam
algumas atividades de maneira controlada, ja
planejam e monitoram as Transicbes de
Servigos.

Conhecido

Organizacdes que estdo neste nivel devem
executar atividades basicas relacionadas a
Transicao de Servicos.

Inicial Q

Organizacdes que estdo neste nivel nado
identificam a Transicdo de Servigos ou entdo
executam-na de maneira ad-hoc.

Figura 7 — Niveis de Maturidade para implantacao do modelo GAIA Transicao de Servi-
GOS.

De acordo com a Figura 7, ficam evidenciados os niveis adotados pelo GAIA TS,

os quais, sao apresentados e melhor detalhados na sequéncia:

Nivel 1 - Inicial - Este nivel sugere a nao utilizacdo de procedimentos claros
para planejamento e execucdo de uma Transicdo de Servicos. Nele, a organizacdo pode
até realizar algum tipo de planejamento. Contudo, ela nao se percebe executando tal tarefa
ou mesmo a realiza de maneira ad hoc. Tal classificacao cabe, também, para empresas que
executam de maneira muito bésica e de forma nao estruturada, procedimentos e rotinas

relacionados a fase de planejamento da Transicdo de Servigos.

Nivel 2 - Conhecido - As instituicoes classificadas neste nivel devem apresentar,
minimamente, cumprimento de atividades e procedimentos basicos voltados ao planeja-
mento estruturado de maneira mais eficiente. Neste nivel, porém, isso ainda acontece de

maneira superficial.

Nivel 3 - Padronizado - Neste nivel, a empresa ja conta com rotinas claras

e definidas para identificar elementos que sdo necessarios para o funcionamento de um
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servico. Este trabalho ja pode ser realizado de maneira controlada e considera as provaveis
consequéncias resultantes disso. Neste momento a organizagao ja pode contar com alguns

templates que a auxiliard nas tarefas propostas por este nivel.

Nivel 4 - Gerenciado - Neste nivel existem indicadores definidos para controle
do ambiente de producao que auxiliam para determinar se o desempenho real condiz com
aquele que foi proposto. Agora é possivel realizar testes de validacao que possibilita as
organizacoes identificar os riscos e gerencid-los de maneira eficiente e pro-ativa. A empresa

Y

ja é capaz de executar rotinas de reversao.

Nivel 5 - Otimizado - A otimizac¢ao parte do pressuposto de que, nos demais
niveis de maturidade, a organizacao implantou mecanismos eficientes para coleta de dados
e informacoes para compor uma base de conhecimento e ligoes aprendidas, das quais a

empresa utilizara para manter a Transicao de Servicos otimizada e em melhoria continua.

4.3 Niveis de Capacidade

E muito importante que se compreenda a diferenca entre as estruturas de Modelo
de Capacidade e Maturidade aplicados a este estudo pois elas sdo significativas. Para
tanto, vale apresentar as definigbes que giram em torno da capacidade de um processo.
Fundamentado em [28], tem-se que a capacidade refere-se ao estado dos processos de
uma organizacao em relacdo a uma area de processo individual. Isso significa dizer que a
Capacidade refere-se a condigao evolutiva que uma organizagao tem para implantar um

processo individual como um todo.

Para [60], a medigdo de capacidade de processo é expressa em termos de um
conjunto de atributos de processo a ser implantado. Cada atributo do processo é definido
como sendo um conjunto de resultados que é esperado e que podem ser avaliados para
indicar a extensao da implantacao do atributo do processo. De acordo com essa norma,
os atributos do processo sao organizados em niveis de capacidade do processo, variando

de incompleto a otimizado.

Para aplicacdo neste trabalho, foram feitas adaptacoes a partir dos trabalhos de
28] e [60]. Com isso, os niveis de Capacidade foram definidos de maneira a padronizar e
manter similaridade com o modelo de Maturidade ja apresentado sendo, também, 5 niveis

de capacidade a saber:

Nivel 1 - Incompleto - O processo nao é implementado ou nao atinge o seu
proposito. Ele nao é executado ou é, de maneira muito superficial. Os objetivos propostos
para o processo nao sao satisfeitos em sua totalidade ou o sdo, em sua minoria, de maneira

escassa.

Nivel 2 - Realizado - Um processo cuja capacidade encontra-se no nivel 2 é
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caracterizado como um processo executado. Os propédsitos sao alcangados mesmo que
parcialmente e o processo apresenta seus primeiros resultados. Os objetivos especificos
sao alcangados, no entanto, ainda nao sao gerenciados de maneira adequada e podem se

perder.

Nivel 3 - Gerenciado - O nivel anterior, agora, é implementado de forma gerenci-
ada e em conformidade com a politica definida, ou seja, é planejado de forma convergente

e, associado a recursos adequados, entrega resultados de maneira controlada.

Nivel 4 - Estabelecido - O processo gerenciado descrito anteriormente é agora
implementado utilizando processos definidos que sdo capazes de alcancar os resultados
almejados. Mecanismos de controle, modelos adequados de instrumentos sao utilizados e

armazenados de modo a manter as experiéncias como li¢oes aprendidas.

Nivel 5 - Otimizado - Neste tltimo nivel, o processo opera agora de forma predi-
tiva dentro dos limites definidos para alcancar os resultados planejados. O Gerenciamento
quantitativo é identificado e os dados de medicao sdo coletados e analisados para identi-
ficar as causas de variagao. Préaticas de controles ja sao adotadas e agoes corretivas sao

utilizadas para tratar possiveis desvios.

4.4 Areas

O modelo proposto esta dividido em 5 areas que foram definidas a partir dos proces-
sos presentes na biblioteca Service Transition do I'TIL v3. Como o Framework apresentado
dispoe de niveis de Maturidade/Capacidade, a organizagao tera todo o instrumental ne-
cessério para optar por implanté-lo total ou parcialmente. E recomendado que se faca uma
analise deste trabalho e se determine, de acordo com a realidade e cultura da organizacao,
qual ou quais servigos sao possiveis e necessarios implantar, ou ainda, identificar quais sao
indispensaveis para institucionalizacao de acordo com o desejo da empresa. Isso dé total
autonomia para que a equipe defina, da melhor forma, o que é interessante a organizacao
para o momento, ante ao que é apresentado através do GAIA TS. Vale frisar que é de
extrema importancia que a instituicao faca um levantamento das principais necessidades
e as organizem por ordem de prioridade. Quanto menor for o porte desta organizagao,

maior devera ser o grau de priorizacao para que nao se descontinue o trabalho iniciado.

Na visao macro do Framework apresentada na figura 8 a seguir, vé-se as areas
mencionados dispostas na horizontal e no topo, na vertical, os 5 niveis de maturidade.
Cada servigo do modelo esta organizado, também, em 5 niveis de maturidade e capacidade
onde, na visao pormenorizada, constam os detalhes dos processos de cada um dos servicos.

As 5 4reas sao:
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Figura 8 — Framework GAIA Transicdo de Servicos - Niveis de Maturidade, Areas e Ser-
Vigos.

e Projeto - Esta area ¢ a principal responsavel por toda a etapa de planejamento,
mudanca e estruturacao de uma transicao de servigos. Ela é crucial na realizacao
de varias tarefas importantes para inicia-la. Apresenta como objetivos: Coordenar
atividades entre projetos, fornecedores e equipes de servico, realizar a manutengao
de servicos novos ou alterados em ambientes adequados mantendo as estimativas de

custo, qualidade e tempo previstos.

e Configuracio e Ativos - Area que apresenta o servico responsével pela gestao
de ativos e configuracoes de servicos. Nela, os objetivos sao: Identificar, controlar,
registrar, relatar, auditar e verificar servigos e outros Itens de Configuragao (IC) e

Garantir a sua integridade e as configuragdes necesséarias para controlar os servigos
de TI.
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e Liberagcao e Implantacao - A Liberacao e Implantacao tem por finalidade: ge-
renciar o lancamento e implantacao e planejar, programar e controlar a criagao, o
teste e a implantagao do controle de lancamentos, fornecendo a nova funcionalidade

exigida pela organizacao e protegendo a integridade dos servicos existentes.

e Validacao - Pretende-se, na Validagao, verificar a qualidade dos servigos cria-
dos/modificados e assegurar as funcionalidades propostas e planejar e implementar
um processo estruturado de validacao e teste que forneca evidéncia objetiva de que
o servigo novo ou alterado oferecera suporte aos requisitos de negdcios e demais

partes interessadas, incluindo os niveis de servigo acordados.

e Avaliagdo e Conhecimento - Na Avaliacao e Conhecimento estdo concentrados
o0s servicos responsaveis pela avaliagao da mudanca e pela base de conhecimento da
organizacao. A sistematizagao e organizacao desse conhecimento sao fatores cruciais
para que ele nao se torne um empecilho para a evolucgao e crescimento das habilidades

como o mencionado no capitulo 3.

4.5 Servicgos

O desdobramento do modelo herda conceitos importantes de [61] que trata de
agrupar tarefas que podem ser executadas por uma equipe pequena dedicada para este fim
e que conta com um lider, alguém para gerencid-la. Estes conceitos que sao utilizados de
maneira sistematizada através dos servigos ora apresentados, contribuem para a principal
finalidade de guias como o apresentado ao longo deste estudo, que é criar valor para o
negcio. A definicao de valor de negécio, segundo [62], refere-se, obrigatoriamente, aos
resultados obtidos e que sdo fornecidos as partes interessadas. No contexto deste estudo,
trata-se especificamente dos resultados possiveis de se obter a partir da adogao de guias

de boas praticas.

Por convencao, chama-se de servico todos os processos que compoem o Framework
GAIA TS. A utilizagao desses servicos possibilita seu desdobramento em tarefas até entao
complexas. Elas sdo dividas em partes menores e agrupadas por area. Essa fragmentacao é
positiva a medida que simplifica e detalha as atividades de cada servigco, permitindo que se
atue em areas da organizacdo de maneira variavel que pode ser desde tarefas pontuais até
um conjunto delas. Com isso, as instituicoes poderao optar por implantar um servico ou
grupo de servigos que melhor lhe convier. Este, como ja mencionado, é o grande diferencial

deste Framework.

Como pode ser visto na figura 8 exposta acima, cada servigo esta relacionado a
uma area especifica que os categoriza de modo a agrupa-los, como ja foi mencionado. Isso

simplifica o modelo e auxilia as organizag¢oes na compreensao de sua estrutura.
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E importante salientar que os servicos seguem, por padrao, a mesma nomenclatura
dos processos utilizados na biblioteca Service Transition do ITIL v3. Isto porque o presente
estudo objetiva minimizar as distancias causadas pelo elevado grau de complexidade do
proprio guia ITIL. No entanto, o detalhamento dos servigos apresenta, em sua composicao,
a utilizacao de conceitos, técnicas e templates de outros guias como: o PMBOK [62] e o
CMMI [28]. Estes, concedem suas expertises para que o GAIA TS apresente um maior

grau de eficacia.

A seguir, os servigos do Framework GAIA TS sao apresentados com foco em suas

estruturas e sao detalhados com o tinico objetivo de torna-los claros e compreensiveis.

4.5.1 Planejamento e Suporte a Transigao

A este servigo é atribuida a responsabilidade de cuidar do planejamento geral que
deve ser feito para a execucao de uma Transicao de Servicos. Nele, sdo alocados e geridos
0S Tecursos necessarios para que a transicdo seja um sucesso. E importante que fique a
cargo da organizacao optar pelo uso associado de metodologias que proporcionem maiores
resultados. Caso a instituicao utilize, por exemplo, algum tipo de metodologia agil para
desenvolvimento de sistemas, é importante que seja feita a unificacdo com este servigo
para maximizar os resultados esperadas. Salienta-se que uma nao elimina a outra, pelo
contrario, elas podem ser complementares. A figura 9 mostra os niveis que compdem este

Servico.

Nivel 1 (Inicial) > Nivel 2 (Conhecido) /‘, Nivel 3 (Padronizado) /‘/ Nivel 4 (Gerenciado) /‘, Nivel 5 (Otimizado)

I ; [+] [#] [+] ; I
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I
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I
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I
I
I
I
I
I
I
I
I
templates :
I
I
I
|
I
I
I
I
I
I
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I
I
I

Documentacéo

Planejamento e suprte a Transigdo

Templates

Figura 9 — Framework GAIA Transicao de Servicos - Servico de Planejamento e Suporte
a Transicao.

Na sequéncia apresenta-se o detalhamento de cada nivel de Maturidade demons-

trado na figura anterior.

Nivel 1 - Inicial - Neste nivel a organizacao realiza, de maneira superficial ou

inconsistente, o planejamento e suporte a transicao de servicos.
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Nivel 2 - Conhecido - A organizacao inicia o planejamento e suporte a transi¢ao
de maneira parcial agregando elementos importantes para o sucesso do servigo. Rotinas
que contam com reunido e analise de novas solicitagdes feitas por envolvidos no processo

de planejamento surgem neste segundo nivel.

Nivel 3 - Padronizado - No nivel 3 surge o Plano de Transicao de Servigos que
pode ser elaborado e ajustado pela organizacao de acordo com suas necessidades. Neste
nivel, a equipe conta com um modelo previamente definido deste documento, um exemplo,
que serve para minimizar os desvios e auxiliar com informacoes que, minimamente, devem
constar nele. E possivel realizar revisdes do documento até que se tenha um Plano ajustado
a realidade da empresa. Aqui aparece também um Project Charter que é um documento
proposto pelo [62] para abertura de projetos. Ele foi adaptado e serd utilizado como Termo

de Abertura para Projeto de Novo Servico.

Nivel 4 - Gerenciado - O nivel 4 eleva a qualidade do planejamento ao propor a
elaboracao de uma Politica que suporta a Transicao de Servigos ao normatiza-la, tornando-
a um processo definido e regulamentado. A proposta desta Politica é, alinhada a outras que
por ventura a organizagao siga, possibilitar o correto gerenciamento de tudo que envolve
as Transi¢oes de Servigos. Neste nivel o Framework GAIA TS fornece um modelo de
Politica que apresenta o minimo de informagoes relevantes e necessarias para construcao

deste documento.

Nivel 5 - Otimizado - O nivel 5 compreende as tarefas de monitoramento e
implantacao da melhoria continua e emissao de relatérios de desempenho que auxiliarao a
alta gestao, a equipe de TI e o Comité Gestor de TI, a tomarem decisdes mais alinhadas

com as estratégias de negbcio da organizacao.

A figura 10 mostra em sua exposicao o detalhamento do Servigo apresentado na

figura anterior em Niveis de Capacidade.
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Figura 10 — Tarefas relativas ao servico de Planejamento e Suporte a Transicao.

O referido servico conta com modelos de documentos que estao disponiveis no
Apéndice A e com sugestoes de Indicadores de Desempenho que estao disponiveis no
Apéndice C.

4.5.2 Gerenciamento de Mudancgas

A mudanca é uma das maiores ocorréncias dentro de uma organizagao. Seja por
um planejamento que nao foi elaborado adequadamente, seja por alguma influéncia ex-
terna, as mudancas sdo recorrentes e acabam por significar um valioso tempo perdido
e, consequentemente, recurso perdido para as institui¢oes. Visando minimizar este pro-
blema, este servigo pretende estruturar e estabelecer rotinas claras para os procedimentos
de solicitacao, controle e acompanhamento de mudancas. Ele é demonstrado na figura 11

e apresenta os 5 niveis do servigo.
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Figura 11 — Framework GAIA Transicao de Servigos - Servi¢o de Gerenciamento de Mu-
dancas.

Nivel 1 - Inicial - As praticas de Gerenciamento de Mudancas nas organizagoes
sao simples e informais. As mudancas ocorrem & medida que surgem no contexto orga-
nizacional ou em funcdo de uma nova necessidade. Nao ha a classificacdo da mudanca e

nao se sabe se ela é emergencial ou do tipo padrao.

Nivel 2 - Conhecido - A organizacao categoriza a mudanga e a classifica como
padrao ou emergencial. Nesta etapa ja é possivel contar com um Comité Consultivo de
Mudanga e o Comité Consultivo de Mudanca Emergencial, que sdo responsaveis pela

avaliacao das mudancas solicitadas, tanto as do tipo padrao quanto as do tipo emergencial.

Nivel 3 - Padronizado - No nivel 3 a organizacao implementa a etapa de pla-
nejamento da mudanga no contexto organizacional. Este planejamento pretende envolver

as areas afetadas para que o impacto seja minimizado e mitigado.

Nivel 4 - Gerenciado - A constru¢ao da mudanca, a partir de seu planejamento
(elaborado no nivel anterior) é executada e testada. Neste momento também surge um
artefato muito importante, o Plano de Implantacao. Ele registrard e orientara todas as

etapas necessarias para que a mudanca seja bem sucedida.

Nivel 5 - Otimizado - No nivel 5 o planejamento realizado no nivel anterior conta
com a analise critica de um profissional que deve ocupar a funcao de Gerente de mudanca.
Ele devera avaliar o plano elaborado e aprova-lo, caso julgue-o adequado ao contexto da
organizacao. Neste estagio é realizada a notificacao das areas envolvidas de que a mudanca
sera implantada. Neste momento também é criado o ponto de restauracao caso a mudanca
apresente algum tipo de imprevisto. Aqui sao registradas as ligoes aprendidas e sdo gerados

os relatorios de desempenho adequados para este servigo.

Em detalhes, sdo apresentadas as tarefas e procedimentos em seus niveis de capa-

cidade na figura 12.
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Figura 12 — Tarefas relativas ao Servigo de Gerenciamento de Mudangas.

O servigo apresentado conta com modelos de documentos que estao disponiveis no

Apéndice B e dispoe de Indicadores de desempenho que estao descritos no Apéndice
C.

4.5.3 Gerenciamento de Configuracgoes e Ativos de Servigos

De cordo com [62], neste processo deve-se elaborar o Plano de Gerenciamento de
Configuragao que define quais artefatos precisam ser colocados no controle de configura-
¢ao. Para [42], o propdsito aqui é estabelecer e manter a integridade de todos os produtos
de trabalho de um processo ou operacao do servico e disponibiliza-los a todos os envolvi-
dos. Qualquer mudanga de um Item de Configuracao deve ser formalmente controlada e

serd exigido uma solicitacao que deverd ser autorizada para que seja feita esta mudanca.

A figura 13 mostra os niveis do processo e, na sequéncia, sao apresentados as

atividades dos mesmos em detalhes.
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Figura 13 — Framework GAIA Transi¢ao de Servigos - Gerenciamento de Configuragoes e
Ativos de Servigos.

Nivel 1 - Inicial - No primeiro nivel ha o cumprimento de algumas etapas basicas
para verificacao de Itens de Configuracao, mas nao ha controle sobre estes itens e ativos

de servigos.

Nivel 2 - Conhecido - Neste nivel é realizada a identificagdo da solicitagao
que atingird ou que dependera das Configuragoes de Ativos e Itens de Configuracao da
organizacao. Ja é possivel saber se a consulta a um Item de Configuracao parte de um
novo servigo ou de uma mudanca e, com isso, ja é possivel verificar se existe a necessidade
de alteracao em alguns desses itens. O Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracao

é utilizado para registro/consulta das informagoes armazenadas pela organizagao.

Nivel 3 - Padronizado - A partir da consulta realizada e da identificagao da
origem da necessidade de um IC ja se consegue reservar o Item de Configuracao necessario.
E possivel contar com templates para a realizacao desse registro. Este controle auxilia a
organizacao sobre a gestao dos Itens de Configuracao e possibilita acompanhar o estado
de cada um deles. Neste nivel as autorizacoes para realizacdo de modificages ja sao

necessarias.

Nivel 4 - Gerenciado - O principal destaque do nivel 4, além de atualizacao
do SGBD/Inventario da organizagao e reservas dos ICs, é a criacdo das baselines para

controle de estado das configuracoes dos ativos.

Nivel 5 - Otimizado - Este nivel garante o controle total dos ICs, a manutenc¢ao
da base de ligoes apreendidas, a comunicacao com as areas interessadas e a emissao e

geracao de relatérios de controle.

As atividades que compoem estes niveis do processo sao apresentados e estao

pormenorizadas na figura 14.
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Figura 14 — Tarefas relativas ao processo de Gerenciamento de Configuragoes e Ativos de
Servigos.

Este servico conta com Indicadores de desempenho extraidos do Guia ITIL v3 e

estao descritos de maneira clara e organizada no Apéndice C.

4.5.4 Gerenciamento de Liberacao e Implantacao

Este processo apresenta como propésito implantar mecanismos, procedimentos e
rotinas de liberagoes e componentes de servigos em um ambiente de producao de uma
forma controlada [42]. Este é, sem divida, um dos servigos mais negligenciados dentro
das organizagoes uma vez que ele costuma ser ignorado ou, no melhor dos cenarios, quando

é executado, é executado de maneira superficial.

Com base em [63], pode-se constatar que a implementacao deste servigo objetiva
assegurar que eles sejam entregues e gerenciados dentro do custo e da qualidade acordada.
E, de maneira mais detalhada, [37] diz que esta etapa pretende planejar, programar e con-
trolar a criacao, o teste e a implantacao de lancamentos e fornecer a nova funcionalidade

exigida pela empresa, protegendo a integridade dos servigos existentes.

A figura 15 mostra a estruturagdo do processo e sua distribui¢ao nos 5 Niveis de
Maturidade.
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Figura 15 — Framework GAIA Transicao de Servigos - Gerenciamento de Liberagao e Im-
plantacao.

Nivel 1 - Inicial - A rotina de liberacao e implantacao é demasiada superficial
ou inexistente. Cumpre-se etapas basicas para a Liberacao e Implantacao de um servigo

novo ou modificado.

Nivel 2 - Conhecido - Para se enquadrar neste nivel, a organizacao deve elaborar
um Plano de Implantagao e Liberacao parcial que gera um artefato, também parcial, que

sera utilizado como base para o seu cumprimento.

Nivel 3 - Padronizado - Adicionalmente aos niveis anteriores, agora, a organi-
zagao ja define indicadores para analise de desempenho. Também cria e testa versoes de

pacotes de servicos para assegurar que atendam aos requisitos do negdocio.

Nivel 4 - Gerenciado - Neste nivel a organizacao ja destaca a equipe necessaria
para Implantacao e Liberacao de um servigo novo ou modificado e define um gerente
que conduzird este processo. Para o Plano, ja é possivel consultar a Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragoes para verificar quais Itens de Configuracao e Ativos serao
afetados. A implantacao, agora ¢é avaliada e, se apresentar alguma anomalia, pode ter seu

estado revertido ao anterior.

Nivel 5 - Otimizado - No nivel 5 a Implantacao e Liberagao registra e com-
partilha conhecimento relacionado ao processo. Neste momento sao gerados Relatérios de
Desempenho e sao registradas as Ligoes Aprendidas de modo a assegurar a otimizacao e

melhoria continua.

A figura 16 exibida na sequéncia, mostra, em detalhes, as tarefas em niveis de

capacidade necessarias para que este processo alcance seu objetivo.
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Figura 16 — Tarefas relativas ao processo de Gerenciamento de Liberacao e Implantacao.

O referido servigo conta com sugestoes de Indicadores de desempenho que sao

descritos conforme consta no ITIL v3 e estao disponiveis no Apéndice C.

4.5.5 Validagao e Testes de Servigos

A etapa de Validacao e Teste de Servigos é muito importante para assegurar a qua-
lidade do produto criado. No desenvolvimento de software especificamente, a validacao
pretende confirmar que o produto ou componente do produto atendera a seu uso preten-
dido quando estiver no ambiente para o qual foi desenvolvido [64]. Para [62], este processo
¢ o responsavel por garantir que um produto, servico ou resultado atenda as necessida-
des do cliente e das partes interessadas. O [37] menciona que o processo de Validagao e
Teste de Servigo visa garantir que um servico de TI novo ou modificado corresponda a
sua especificacao de projeto e cuide das necessidades da empresa. Sob a perspectiva do
desenvolvimento de software, [65] diz que a validagdo deve verificar os requisitos de rea-
lismo, consisténcia e integridade. Para o autor, os erros sao inevitavelmente descobertos

e devem ser modificados para solugdo do problema encontrado.

Na figura 17 é apresentada a estrutura do processo e sua distribui¢do nos 5 niveis.
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Figura 17 — Framework GAIA Transicao de Servicos - Validagao e Teste.

Nivel 1 - Inicial - No nivel 1 a organizacao executa testes superficiais sem nenhum

planejamento elaborado ou nem os executa. Ha um elevado risco e falha nesse nivel.

Nivel 2 - Conhecido - Os Testes e Validacao sao realizados de maneira basica
e contam com uma organizacdo minima. No entanto, ainda é executado sem nenhum

planejamento. Ja é possivel definir a equipe responsavel pelo teste.

Nivel 3 - Padronizado - A Validacao e Testes consulta informagoes dos Planos
e documentos criados ao longo da Transicdo de Servico até o presente momento. Ja é

possivel definir modelo de teste, o que contribui para uma padronizacao neste nivel.

Nivel 4 - Gerenciado - Agora os critérios de avaliagao sao definidos, controlados

e gerenciados. E definido, também, o tipo de avaliacio a ser feita.

Nivel 5 - Otimizado - Ja se pode realizar a avaliacao dos testes realizados com
base nos niveis anteriores. E possivel emitir relatorios de desempenho para avaliacao deste

processo e, a partir deste momento, implanta-se a melhoria continua.

O processo apresenta, em seu detalhamento, todas as tarefas em niveis de capaci-
dade necessarias para que seja implementado com éxito a Validacao e Teste. A figura 18

mostra as atividades necessarias para este fim.
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Figura 18 — Tarefas relativas a Validagao e Teste de servigos.
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Dispoe de sugestoes de Indicadores de Desempenho disponiveis no Apéndice C.

4.5.6 Avaliacao de Mudanca

O processo de avaliagao de Mudanca é adicional a Transicao de Servigos uma vez

que ele nao faz parte somente desta biblioteca no ITIL v3. Ele é utilizado ao longo de todo

o ciclo de vida de um servigo, como proposto por [37]. Contudo, para auxiliar o GATA TS a

atingir o seu propoésito, se faz necessario manté-lo pois a avaliagdo da mudanga é essencial

na medi¢ao da qualidade das mudancas ja realizadas pela organizacdo. Executar essa

avaliacdo consiste, basicamente, em identificar o progresso conquistado com a mudanca.

Esse progresso, segundo [66], deve ser constatado realizando uma tarefa relativamente

simples: olhar para tras e comparar os progressos obtidos com os progressos definidos em

planos.

Diante disto, é sugestivo que a Avaliacao de Mudanca seja um processo adotado

em paralelo aos demais processos do Framework GAIA TS para que, ao ser realizada,

ela contribua, nao sé para a identificagdo dos progressos a posteriori, mas, também, para

auxiliar na melhoria continua do Framework como um todo.

Na figura 19 sdo apresentados os niveis de Maturidade propostos para este servigo.
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Figura 19 — Framework GAIA Transicao de Servigos - Avaliagdo de Mudanga.

Nivel 1 - Inicial - No primeiro nivel ha a auséncia de qualquer forma de avaliagao
das mudancas realizadas no ambiente da organizacao. Este nivel apresenta tao somente a

observacao e analise da mudanca sob a perspectiva do conhecimento tacito.

Nivel 2 - Conhecido - Agora, ja é realizado uma avaliacao inicial da mudanca.

Esta avaliacdo gera conhecimentos iniciais mas tudo de maneira superficial.

Nivel 3 - Padronizado - No nivel 3 ja ha a definicao de papeis ao longo de toda a
avaliacdo. Inicia-se a elaboracao de um Plano de avaliagdo que fundamenta-se nos Planos
criados ao longo de toda a Transicao de Servicos. Sao definidos, também, os critérios de
avaliacao e é apresentado, de maneira sugestiva, como produto deste nivel, um Plano de

Avaliagdo de Mudancga a ser criado pelo time da empresa.

Nivel 4 - Gerenciado - Em seguida, a organizacao ascende ao nivel 4 quando ela
define indicadores de avaliagdo que devem auxiliar nesta tarefa. Além disso, a instituicao
ja é capaz de avaliar a performance atual e, de posse disto, comparar com a performance

prevista nos planos com mais rigor.

Nivel 5 - Otimizado - E possivel emitir o relatorio de avaliacao final neste nivel.
Além disso, a organizacao transforma todo o conhecimento adquirido com o processo de
avaliacao em um conhecimento explicito e realiza o registro numa base de conhecimento

especifica bem como de ligdes aprendidas e emissao de relatérios de desempenho.

A figura 20 mostra o detalhamento e, consequentemente, as tarefas para alcance

dos objetivos deste servigo e seus respectivos niveis de capacidade.
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Figura 20 — Tarefas relativas a Avaliacao de Mudancas.

Conta com indicadores de desempenho que podem ser utilizados conforme suges-

toes descritas no Apéndice C.

4.5.7 Gerenciamento do Conhecimento

O autor [67] apresenta o conceito de dado como sendo uma sequencia de nimeros
e palavras, sob nenhum contexto especifico. Ele diz que o dado, é uma série de fatos sobre
eventos. Segundo o mesmo autor, em um conjunto de dados contextualizados ja existe
a informacao. No entanto, para que seja realmente considerado informagao, estes dados

precisam ser tratados e manipulados para que se extraia deles valor.

A capacidade de assegurar a qualidade de um servico diz respeito, em grande parte,
a identificacdo e compreensao das circunstancias nas quais se encontra, o que demanda
necessidade de conhecimento para propor solugoes eficientes a elas [37]. Para [62], a gestao
do conhecimento deve utilizar os conhecimentos existentes e, a partir deles, criar novos

para que eles auxiliem no alcance dos objetivos desenhados.

Assim como na Avaliacdo de Mudanca, o Gerenciamento do Conhecimento é um
processo que acontece ao longo de toda a Transi¢ao de Servigos e esta presente em todos os

demais processos. Ele apresenta como evolucao o Service Knowledge Management System
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ou SKMS que, de acordo com [37], é um conjunto de varias ferramentas e repositérios que

juntas, formam a central de conhecimento da organizacao.

Por este motivo, o Gerenciamento do Conhecimento conta com o cumprimento
das etapas dos demais processos do Framework para ser evoluido. Isso quer dizer que, a
organizacao que tiver o interesse em alcancar o nivel maximo de maturidade nesta area
do modelo, deverd implementé-lo juntamente aos processo com o(s) qual(is) o nivel esco-
lhido se relaciona. Por exemplo, para que a organizagdo tenha o nivel 3 de capacidade em
Gerenciamento do Conhecimento, sera necessario, tomando o Gerenciamento de Configu-
ragoes e Ativos de Servigos por exemplo, té-lo implantado até o nivel 3, pois é neste nivel
que o referido processo implementa mecanismos de Banco de Dados de Gerenciamento de

Configuracoes.

A figura 21 mostra os niveis propostos para processo de gerenciamento do conhe-

cimento.

Nivel 1 (Inicial) > Nivel 2 (Conhecido) > Nivel 3 (Padronizado) > Nivel 4 (Gerenciado) > Nivel 5 (Otimizado)
I I
I I
| ﬂ
| I
I I
[Iﬂ 1= lm J
Auséncia de Gestéo basica do Gestéo de Gestéo de Gestéo de
manutencao do conhecimento conhecimento conhecimento conhecimento e
Conhecimento relacionado & padronizado gerenciado melharia continua

mudancas

Gerenciamento do Conhecimento

Relatdrio de
desempenho

|

Figura 21 — Framework GAIA Transicao de Servigos - Gerenciamento do conhecimento.

Nivel 1 - Inicial - Neste nivel a organizacao nao tem implementado meios para

coleta e tratamento de dados e informagdes em nenhuma das etapas do modelo.

Nivel 2 - Conhecido - A organizacao implementa mecanismos manuais basicos
para coleta de dados e informagoes e gerencia, de alguma forma, o conhecimento gerado
dos processos. Estes mecanismos referem-se a informacoes contidas na area de Projetos

do modelo.

Nivel 3 - Padronizado - A organizagdo ja conta com dados tratados e manipu-
lados para obtencao de informacoes mais precisas a respeito das tarefas executadas. Ja é
possivel, também, identificar Itens de Configuracao e compreender melhor a organizacao

sob o ponto de vista dos Ativos de Servigos.

Nivel 4 - Gerenciado - O grau de qualidade se eleva neste nivel ao ver que a
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empresa ja conta com sistema de gerenciamento de configuragoes, sistemas para gestao
de Biblioteca de Midia Definitiva e demais informacoes obtidas dos planos elaborados ao

longo da transicao de servigos, como o Plano de Validagao e Teste de Servigos.

Nivel 5 - Otimizado - Todo o ecossistema do Sistema de Gerenciamento de
Configuragdes do Servigo encontra-se implantado e apoiado nos demais meios de controle
implementados nos niveis anteriores. A organizacao encontra-se em condigoes de realizar

melhorias continuas nesse trabalho de gestao de conhecimento.

A figura 22 mostra, em detalhes, as etapas necessarias para evolugao nos niveis do

gerenciamento do conhecimento de acordo com seus respectivos Niveis de Capacidade.

Plano de 2
Transi¢io Relatério de

desempenho

Gerenciamento d
Configurago e
Ativos Validagdo e

Teste

o - tarefas

Plano de
Gerenciament
o de liberagdo
e Implantagéo

Plano de
Gerenciamento
de Configuragdo
e Ativos

Plano de
Validagéo e
Teste

Conhecimentos e
Gerenciamento
de Mudanga

o do Conheci

Gerenciamento de |-
liberaggo e
implantagdo

Plano de Encerramento
Gerenciamento de
mudanga

Niveis de Capacidade:

Nivel 2

Figura 22 — Tarefas relativas ao Gerenciamento do Conhecimento.

E possivel utilizar os indicadores de desempenho sugeridos no Apéndice C.

Ao implantar qualquer um dos servigos apresentados, é recomendado & instituigao,
fazer uso, sempre ao final de cada implementacao, do Checklist de Avaliagao para avaliar
se a implantacao do servigo foi bem sucedida. Isso é medido com melhorias observadas
apos esta implantagao a partir de impressoes coletadas no referido documento. Ele estd

disponivel no Apéndice D.

4.6 Questionario de Avaliacao Diagnéstica - QAD

O Questionario de Avaliacao Diagnostica, ou QAD, propoe identificar o estado
no qual a organizacao se encontra no que diz respeito aos Niveis de Maturidade. Ele

foi construido com base nos estudos de [4] [6] e [68] e representa uma fragdo importante
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deste Framework por ser responsavel pela medi¢ao de aderéncia da organizagao ao modelo
GATA TS.

E constituido de 40 questdes sendo que, destas, 38 sdo objetivas e apresentam
em suas opcoes de resposta situagoes comuns ao dia-a-dia das institui¢oes. Essas questoes
refletem situacoes préprias da realidade das empresas, visando simplificar sua compreensao
e, consequentemente, seu preenchimento, tornando-o algo de facil dominio para o usuario.
Contando com a contribuigao de [69], as questdes contam com um Fator Multiplicativo fm
e com peso p que ¢é definido para cada area do modelo. Isso porque uma mesma questao
pode influenciar em mais de uma area ao mesmo tempo. O fm pode variar de valor positivo
a negativo, ou seja, pode flutuar entre -3 e 3 dependendo de sua influéncia na questao. A

tabela 2 apresenta, como exemplo, uma das questoes propostas.

Tabela 2 — Exemplo de questao x fm

*Areas: Projetos, Liberacao de Implantacio

Questao: A equipe envolvida na transicao de servigos de T1 sdo treinadas com alguma
regularidade? Ha engajamento destes colaboradores nas tarefas relacionadas a
Transicao de servigos de T1?

Alternativa FM
Sim, todos passam por treinamentos frequentes de atualizagio e reciclagem de seus
conhecimentos e ha um elevado engajamento da equipe de T1I na area de Transi¢ao 3

de Servigos.
Sim, ocorrem treinamentos parciais e ha o engajamento de toda a

equipe para se manter atualizada sobre tudo que é relacionado a Transicdo de Servigo. 1
A equipe é parcialmente qualificada e encontra dificuldades

no engajamento de tudo que se relaciona a Transi¢ao -1
de Servicos

Nao hé treinamento e nem engajamento da equipe -3

Na tabela 3 é apresentado, a aplicagao do peso p associado as areas do modelo,

que determina a influéncia da questao apresentada neste exemplo sobre a referida area.

Tabela 3 — Exemplo Alternativa x Peso por Area

Questdo: A equipe envolvida na transicao de servigos de TI sao
treinadas com alguma regularidade? Ha engajamento destes colaboradores
nas tarefas relacionadas a Transicao de servigos de T1?

Area Peso
Projetos 4
Configuracdo e Ativo 1
Liberagao e Implantagao 3
Validagao 1
Avaliacao e Conhecimento 2

Seguindo a mesma proposta de [4], definiu-se que este peso varia de zero a quatro.
Isso representa o impacto na area sendo: 0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto

Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico.
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A relagao entre a questao e o peso possibilita associa-la as areas da Transi¢ao de
Servicos, evidenciando o grau de influéncia do objeto de investigagdo da questao sobre
cada area. A variacao entre os valores 0 e 4, como demonstrado acima, representa o grau
de impacto, como ja mencionado, e estabelece uma justificativa para esse impacto, como

mostra a tabela 4.

Tabela 4 — Atribuicao de pesos as alternativas da questao

AREA JUSTIFICATIVA PESO
A realizacao de treinamento comprova a eficiéncia

Projet . . 4
rojetos na fase de planejamento de um novo servigo.
Configuracio e Ativos A /regularidade em tr?inameptos nao contribui para 1
a area de Configuracao e Ativos.
. - - A melhora em indicadores da drea comprova
Liberacao e Implantagao 3

eficiéncia e importancia de treinamentos regulares.
A redugdo de erros nos testes demonstra que o
Validacao treinamento contribui para minimizar as 1
falhas durante a implantacao.

A regularidade em treinamentos nao contribui
para a area de Avaliacdo e Conhecimento.

Avaliacao e Conhecimento

No contexto dessa questao, o fm exerce o papel de quantificador, ou seja, ele é
o responsavel por demonstrar, quantitativamente, o impacto que uma situacdo cotidiana

provoca na organizagao.

O valor do questionério, utilizando o peso p e o fm como em [68], é dado pela

equagao 4.1.

Q
ResultadoQAD(e) = > fm; * p;. (4.1)
i=1
onde:

e () é uma matriz ) x 5, onde cada coluna corresponde ao peso de uma area e ()

corresponde ao nimero de questoes;

fm sao os fatores multiplicativos;
e | representa o i-ésimo termo do somatério;
e p representa os pesos que relacionam as questoes com as areas de eficiéncia e.
E necessario, também, definir os valores para o melhor cenério (VMaz) e para o
pior cenério (VMin) possiveis para as areas do Framework. Isso se faz necessirio pois

estas varidveis sdo responsaveis por ajustar a faixa de pontuacao de cada area [68] [4].

Este calculo é dado pelas equacoes 4.2 e 4.3 respectivamente.
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Q

VMazx(e) = ;max[fm] * Di e (4.2)
Q

VMin(e) = ; min|fm] * p;. (4.3)

O min/] é uma fun¢do base que retorna o menor e o maz// é uma func¢do teto
que retorna o maior valor de um array. Assim, a faixa de pontuacao é determinada pela

equacao 4.4.

FaizadePontuacao(e) = VMaz(e) — V Min(e) (4.4)

Com a aplicacdo dessas equagoes [68], chegou-se aos resultados apresentados na
tabela 5.

Tabela 5 — Maximo e minimo possivel na area de eficiéncia

Area Min | Max
Projetos -255 | 255
Configuragao e Ativos -222 | 222
Liberacao e Implantagao | -207 | 207
Validagao -123 | 123
Avaliagdo e Conhecimento | -210 | 210

Esta faixa de pontuagdo maximo e minimo representam a faixa em que os resulta-
dos do questiondario irdo variar [68]. Este intervalo permite identificar onde a organizagao
enquadra-se a partir dos resultados possiveis do questionario e, com isso, classifica-la.
Contudo, a interpretacao esta relacionada com as questoes, que precisam ser ajustadas.

Para isso, utiliza-se 4.5.

FatordeAjuste(e) = 0 — V Mazx(e) (4.5)
Na sequéncia, é possivel calcular o valor obtido pelo questionario nas areas de

eficiéncia conforme 4.6.

ResultadoQAD(e) + FatordeAjuste(e)
FaizadePontuagao(e)

TazxadeAtendimento(e) = (4.6)

O resultado final apresentado pela equacao 4.6 demonstra, através de intervalos

percentuais, o nivel de atendimento relacionado a area e, exposto na tabela 6.
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Tabela 6 — Niveis de Maturidade

Nivel de Maturidade

Resultado QAD

Inicial 0 <= QAD <= 20%
Conhecido 20.1% <= QAD <= 40%
Padronizado 40.1% <= QAD <= 60%
Gerenciado 60.1% <= QAD <=80%
Otimizado QAD >= 80.1%

A anadlise feita da realidade da organizacao é facilitada por um grafico de radar,

escolhido por oportunizar maior clareza sobre a leitura pois apresenta visualmente a situa-

¢ao, relacionada ao nivel de maturidade, de

uma determinada empresa. Essa representacao

classifica a instituicao na gestao da Transicao de Servicos, levando em conta as cinco areas

de eficiéncia como apresenta a figura 23.

Projeto

Avaliagdo e Conhecimento

Validagao

60
40
- 20

100
80

Configuracgio e Ativos

Liberacio e Implantagao

Figura 23 — Grafico de resultado de andlise.

4.7 Implantacao do GAIA Transicao de Servicos

A descri¢ao apresentada nesta sec¢ao, relacionada ao Framework GAIA Transigao

de Servigos, visa apresentar o passo-a-passo necessario para implanta-lo de maneira bem

sucedida, de forma clara, sequencial e estruturadamente. Esses passos auxiliam na sua

compreensao e, consequentemente, em sua

aplicacao dentro da organizacao. A figura 24

sintetiza estes passos que devem ser seguidos para que se alcance o sucesso esperado.
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Figura 24 — Fluxo de implantagdo do modelo Gaia Transigao de Servigos. Fonte: [4]

Com base na figura 24 temos algumas etapas que devem ser cumpridas. Sao elas:

Aplicagao do Questionario de Avaliacao Diagnostica

Definicao do Nivel de Maturidade

Implantacao dos servigos do nivel de maturidade correspondente

Aplicacao o Checklist de avaliacao

Registro dos indicadores de desempenho em base de dados histérica

Proposta de revisao para o caso de os requisitos nao serem atendidos

Observa-se com esta sequéncia, que ela apresenta como proposta, aplica¢oes se-
quenciais, sugerindo que que sua finalizagdo s6 acontecera quando o processo atender

todos os requisitos do nivel de maturidade almejado.

O Checklist de Avaliacdo merece especial atencao pois, é com base nele que sera
possivel verificar o progresso de aplicacao do Framework e como a organizagao esta re-
agindo a essa intervencao. Adaptado de [3], ele visa identificar se os servigos foram efe-
tivamente implantados e definir qual é a nova posicao da organizacao dentro do modelo
de maturidade. O mencionado documento esta disponivel no Apéndice D e pode ser

seguido tal como esta, ou adaptado a realidade da organizacao.

Para que a interpretacdo das a¢oes a serem tomadas fique clara, da-se como exem-
plo o aumento do Nivel de Maturidade/Capacidade na area de Projetos. Parte-se do
pressuposto que a organizacao identificou estar no nivel 2 de maturidade para o processo
de Planejamento e Suporte a Transi¢ao de acordo com o que ja foi descrito na se¢ao 4.5.1.
Para evoluir seguindo este Framework, a empresa deverda implementar, na sequéncia, a

proposta contida no workflow demonstrado nas figuras 9 e 10 da referida secao.
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4.8 Aplicacao do QAD para validacao

O Questionario de Avaliagao Diagnostica apresenta melhorias evolutivas desde a
sua concepcao. Com as ultimas mudangas, foi langado a versao 1 e, com ela, foram cole-
tados alguns resultados que mostram-se satisfatorios. Ele foi aplicado a 11 organizagoes
que aceitaram participar da pesquisa sob a condi¢cao de nao serem reconhecidas ou ter
qualquer informacgao exposta que pudesse identifica-las. Elas enquadram-se em porte de
pequena, média e grande empresa[70]. Do total de empresas participantes, 27,27% fo-
ram empresas de grande porte, 63,63% foram pequenas empresas ¢ 9,09% foram Micro

empresas.

Na tabela 7, nota-se um elevado ntimero de organizagoes classificadas em niveis

baixos de maturidade.

Tabela 7 — Taxa de Atendimento por Area e organizacio

Projeto Conﬁglflra(;éo Liberagéio~e Validagao Avalia.géio e
Empresa (%) e Ativos Implantagao (%) Conhecimento
(%) (%) (%)
1 61,96% 58,11% 56,52%’ 59,35% 55,24%
2 18,43% 24, 77% 10,14% 13,82% 13,81%
3 87,06% 81,53% 85,02% 76,42% 82,86%
4 19,61% 24,32% 21,74% 25,20% 25,71%
5 32,55% 27,93% 29,95% 15,45% 26,67%
6 14,12% 18,47% 17,87% 25,20% 14,29%
7 39,61% 42.79% 40,10% 48,78% 37,14%
8 60,00% 52,70% 48,31% 52,85% 55,24%
9 45,88% 51,35% 52,66% 61,79% 50,95%
10 12,94% 15,77% 10,14% 21,95% 10,00%
11 9,80% 14,86% 4,35% 4,07% 7,14%

A seguir, apresenta-se a tabela 8 que mostra o percentual médio obtido.

Tabela 8 — Média da Taxa de Atendimento por Area

Area Taxa de Atendimento
Projeto 36,54%
Configuracao e Ativos 37,51%
Liberacao e Implantacao 34,25%
Validacao 36,81%
Avaliacao e Conhecimento 34,46%

Cruzando a classificagdo contida na tabela 6 disponivel na se¢ao 4.6, com os dados
expostos nas tabelas 7 e 8, com foco na média da taxa de Atendimento demonstrada
nesta ultima tabela, vé-se que ha grande necessidade por parte das empresas em obter

auxilio na implantagao da Transicao de Servigos. Notadamente, a média em todas as areas
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classificou as institui¢des participantes desta primeira etapa do questionario no nivel 2 de
maturidade pois todas elas apresentaram resultado inferior a 40.1% em seus niveis de

maturidade.

Ao extrair a média de todas as areas por organizacao, nota-se que apenas uma se
mantém no nivel 5. Do total, 30% manteve-se no nivel 3. As demais apresentaram médias

que as classificam abaixo do nivel 2 de maturidade.

A existéncia da dificuldade com relacao a Transicao de Servigos ainda ¢ algo muito
presente entre as organizagoes. Os resultados mostram a pulverizagao dessa dificuldade
nao s6 nas micro, pequenas e médias empresas mas também nas grandes. Das 10 insti-
tuicoes participantes, 50% demonstraram baixos indices. Apenas uma apresentou elevado
grau de maturidade como ja mencionado acima, contudo, em algumas areas. As demais
classificaram-se como estando no nivel 3 de maturidade e, destas, a maioria apresentou
estar no nivel 2 e 1 de maturidade. Estes dados mostram a relevancia desta pesquisa e
apresenta um campo importante, e até necessario, para ser explorado visando otimizar
recursos e, consequentemente, melhorar a qualidade na disponibiliza¢ao e/ou mudanga de

Servicos.

4.9 Aplicacao de Questionario Qualitativo para avaliacao do
Modelo

Esta secao propoe apresentar a avaliacao qualitativa que visa coletar, junto a es-
pecialistas da area, as impressoes a cerca do Framework GAIA Transicdo de Servicos.
Para que esse objetivo fosse alcangado, seguiu-se a metodologia apresentada por [3] e [4]
em que os autores apontam a necessidade de elaborar uma apresentacao composta das
principais informacoes deste estudo para auxiliar os especialistas na andlise a ser feita.
Este documento foi construido a partir de partes do trabalho ja consolidado como a in-
troducao, Metodologia, explanagdo sobre niveis de maturidade e capacidade com rigor
de detalhamento para que o especialista participante compreendesse cada etapa proposta
pelo estudo, a apresentagdo do Framework GATA Transicao de Servigos a partir do deta-
lhamento do Macro para o microprocesso, até suas respectivas atividades. Para que isso
fosse possivel, foi utilizado o BPMN que nada mais é que uma notacdo padriao para o

desenho de fluxogramas em processos [71].

O termo especialista, no contexto desse estudo, é empregado para designar profis-
sionais que apresentam conhecimento e/ou experiéncia profissional na area de gerencia-

mento de servigos.

A aplicacao desta avaliacdo aconteceu ao longo do més de Maio de 2019, mais
precisamente entre os dias 06 e 24 do referido més. Foram coletadas 21 respostas. Todos

os participantes foram considerados especialistas uma vez que atendem aos requisitos de
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qualificacdo e/ou experiéncia na area.

Aos participantes foi apresentado:

1. Documento descritivo que detalha o Framework GAIA Transi¢do de Servigos men-

cionando metodologias, fundamentagao tedrica, niveis de capacidade e maturidade.

2. Apresentacdo do Macroprocesso, dos processos e suas respectivas atividades bem

como a relagao entre nivel de maturidade/capacidade com cada parte do modelo.

3. Templates criados para suportar a implantagao e utilizacao do Framework em ques-

tao.

Apo6s ter contato com o contetido da pesquisa, ao avaliador apresentou-se 7 questoes
que abrangem a analise de todo o modelo, para que os participantes pudessem avalia-lo.
Uma dessas questoes estava aberta para duvidas, criticas e sugestoes. Esta avaliacao
foi elaborada com base na escala de Likert com variacdo de 1 a 5 onde 1 refere-se a
discordancia total da questao e 5 a sua concordancia total. As questoes sao apresentadas

a seguir:

1. As defini¢oes do framework GAIA Transigao de Servigos (procedimentos, processos,
documentagao técnica, niveis de maturidade e capacidade) estao evidenciadas e

estao claras no modelo apresentado.

2. As informacgoes apresentadas no instrumento de orientagdo dizem respeito a um
modelo de Maturidade/Capacidade para Transi¢do de Servigos de TI baseado no
ITIL v3.

3. O detalhamento dos niveis de Maturidade/Capacidade sao 6bvios e estdo bem defi-

nidos no que se refere a Transicado de Servicos de TT.

4. O Framework GAIA Transicdo de Servigos, conta com metodologia e orientagoes
de facil compreensao que possibilite sua adogdo e sua implantagao por parte das

organizacoes mostrando, além do que deve ser feito, o "como'deve ser feito.

5. Na macroestrutura do modelo é possivel verificar as areas, niveis de maturidade e
processos. O modelo apresenta nitidamente estes processos de modo que possibilite
a organizacao realizar sua leitura e consequente compreensao para a adogao do
framework e apresenta niveis de maturidade/capacidade em seus subprocessos e
workflow a serem perseguidos pela organizacdo o que auxilia no entendimento de

como implementa-lo(s) facilitando sua interpretagao.
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6. O modelo de maturidade/capacidade para Transi¢ao de Servigos baseado no ITIL
v3 ¢é 1util, simples e indispensavel na tarefa de planejar e gerir as transi¢oes de ser-
vicos de uma instituicao. Apresenta como principal caracteristica, que o distingue
de qualquer outro produto existente, as orientacoes e diretrizes para que seja im-
plantado de maneira gradativa e incremental, o que faz dele um diferencial para as
empresas. Esta caracteristica o torna distinto e inico para organizagoes de qualquer

porte.

7. Consideragoes gerais sobre o modelo (Criticas e sugestoes).
A figura 25 apresenta as notas obtidas dessa consulta a especialistas.

Participantes Avaliagao Média Geral
Notas Quantidade

Especialistas

Figura 25 — Avaliacao dos especialistas

O recorte definido para aceitacao deste estudo foi de, no minimo, 90% a partir da
variagdo proposta entre 1 e 5, como ja foi mencionado anteriormente. Observa-se que o
percentual de aceitacao ultrapassou o percentual proposto para o recorte. Isso mostra a
elevada predilecao dos especialistas pelo presente estudo e confirma, sob o olhar desses

profissionais, a sua relevancia.

No total, foram 21 respostas que estdo agrupadas e organizadas como mostra a
figura 25. Esta medida foi necessaria no momento de compor a apresentacdo com os
resultados para facilitar sua leitura e interpretagao. Ao final, obteve-se média geral de
90,2%, o que reafirma a aceitacido dessa pesquisa e a coloca em uma posi¢ao adequada
para que possa ser implantada/adotada por uma instituigdo. Resta, entdo, demonstrar os
resultados obtidos de sua utilizagao do contexto real de uma organizacao, o que sera feito

na sequéncia, na secao Estudo de Caso.
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5 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso é uma das etapas mais importantes na condugdao de pesquisas
cuja natureza se assemelha com a proposta desse trabalho. Isso porque essa etapa da
pesquisa permite aferir a proposta tedrica feita até o momento, bem como evidenciar
as qualidades e fragilidades do produto da investigacao que, neste caso, é o Framework
GATA TS. Por se tratar de algo cuja relevancia e propoésito sao inéditos, é de extrema
importancia que se proceda sua aplicacao visando corrigir possiveis falhas na direcao
sugerida e mostrar resultados a partir do produto criado como solug¢ao aos problemas
apontados na pesquisa. Esta é a melhor forma de validar o modelo apresentado. Por este

motivo, é natural implantd-lo no contexto de uma institucao.

Para cumprir este estagio, a GAIA - Fabrica de Projetos em Tecnologia da In-
formacao foi o local escolhido para realizacdo deste procedimento. E considerado um
espago adequado para verificagao de todos os estagios técnico-metodologicos propostos,
bem como a ado¢ao dos niveis de maturidade/capacidade constantes no framework, uma

vez que o local necessita aderir as praticas de gestao de servigos.

A Fabrica de Projetos concentra varios trabalhos cientificos relevantes que foram e
estao sendo desenvolvidos. Em sua estrutura, existem muitos projetos que sao conduzidos
por alunos de graduagao, especializacao, mestrado e doutorado. Um cenario complexo
e desafiador no que tange a gestao de servigos. Por este motivo, implantar o GATA TS
mostrou-se viavel e propicio para o momento vivido pelo setor. O processo de implantacao
auxiliou na estruturacao do gerenciamento de servigos no local. Além de melhorar os
processos adotados, a gestao deseja torna-lo um exemplo para outras institui¢cbes que
buscam constantemente e encontram na GAIA um local de referéncia na area de tecnologia

e inovagao.

Alguns servigos sao ofertados atualmente. Um pequeno ntimero deles estao relaci-

onados abaixo e sao considerados os principais no momento. Sao eles:

1. Avaliagao Diagnéstica;

2. Portfélio;

3. Plano de Resposta aos Riscos;

4. Gerenciamento de Licoes Aprendidas;
5. Catéalogo de Servicos;

6. Inventario;
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Esta é apenas uma fragdo do que ha dispondvel atualmente no setor. Além destes
servigos, varios outros estdao em fase de desenvolvimento e muito em breve serdao dispo-
nibilizados. A GAIA ainda conta com servigos de infraestrutura e hospedagem para os

académicos que desenvolvem pesquisa e apresentam como produto algum tipo de software.

Atualmente, ela conta com 7 colaboradores diretos que estao ativos e envolvidos

em projeto e com outros 2 com projetos indiretos ligado ao doutoramento.

5.1 Aplicagao do Estudo de Caso

A implantacao parcial do modelo foi realizada na GAIA!, setor pertencente ao
Departamento de Computacdo da Universidade Estadual de Londrina. A GAIA tem em
sua histéria varios trabalhos ja desenvolvidos. Ja sao mais de 40 artigos publicados e mais
de 15 pesquisas desenvolvidas e apresentadas como dissertacao. Apresenta grande Know-
How na éarea de tecnologias de gestao e inovagao. Por se tratar de um local que desenvolve
varias pesquisas de distinta importancia, é extremamente necessario a utilizacao de um

guia para o gerenciamento de servigos, que até entao era feito de maneira precaria.

5.2 Resultado do Estudo de Caso

O GATA TS foi aplicado nos primeiros meses de 2019 seguindo ciclos de verificacao
e melhoria continua baseado no PDCA, como ja mencionado neste trabalho. Culminou
na aplicacdo do QAD, acompanhando a proposta feita na figura 24 constante na secao
4.7 deste estudo. Com sua execugao, foi possivel levantar os dados que sao apresentados

na tabela 9.

Tabela 9 — Porcentagem obtida na primeira aplicacao do QAD.

Area QAD1
Projeto 13,73%
Configuracao e Ativos 15,77%
Liberacao e Implantacao 10,63%
Validagao 8,13%
Avaliagao e Conhecimento | 9,52%

O resultado apresentado na tabela 9 mostra que a organizacao possuia baixos
percentuais nas taxas de atendimento. Estes nimeros, de acordo com o GAIA TS, coloca o
setor no nivel 1 de maturidade do Framework. Ainda, com base nesta tabela, foi elaborado

um grafico de radar que é apresentado através da figura 26.

L http://gaia.uel.br/sobre
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Projeto
100

80

Avaliagio e Conhecimento Configuracio e Ativos

Qshjs 2

Validacao Liberacao e Implantacgao

Figura 26 — Resultado da primeira aplicacao do QAD em grafico.

Como observado na figura 26, o grau de maturidade é baixo. Apds a coleta destes
dados, foram definidos as prioridades para o setor e elencado o servigo a ser implantado

de acordo com a proposta do GAIA TS.

O Gerenciamento de Mudangas tem sido o principal elemento da Transicao de-
mandado no setor GAIA pois a equipe lida constantemente com novos servigos sendo
colocados em ambiente de producao. Estes servicos estao frequentemente sendo modifica-
dos também, uma vez que sao frutos de pesquisas e isso interfere de maneira determinante
para que hajam muitas alteracoes. E, por conseguinte, o principal servigo a ser utilizado

pelo setor atualmente.

Para intervir positivamente no contexto exposto, o trabalho foi iniciado com a
construcao de um mapa mental para organizacao das etapas de implantacao do Geren-
ciamento de Mudancas. Este instrumento foi criado com base na proposta do GAIA TS

como forma de criar uma representacao visual da sequéncia demonstrada abaixo:

e Instituicao do Comité Consultivo de Mudancas voltadas a situagoes cotidianas, e

segue a classificagao existente no GAIA TS como mudanga Padrao.

e Adogao de Templates para documentar todo o processo de implantacao e/ou mu-

dancga de um novo servigo bem como para o registro de Li¢des Aprendidas.

e Aplicacdo do Checklist de avaliagao apds a utilizacao de cada novo servigo.
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e Criacdo da base de conhecimento para seu registro e compartilhamento entre os
membros da equipe. Para base de conhecimento foi adotado a ferramenta do tipo

wiki.

e O ambiente de testes para implantacdo de um novo servigo foi criado na infraes-
trutura e adotado pelos membros do setor. Com isso, reduziram-se falhas que eram

frequentes e que prejudicavam diversos projetos.

e Recursos que aumentam a seguranga nas comunicagoes e acessos a infraestrutura
foram adotados e passaram a ser pré-requisito para a implantacao de qualquer tipo
de novo servigo. Com isso, foi estruturado também, mecanismo que possibilita voltar

ao estado inicial caso um novo servigo apresente alguma falha.

e Foi definido um meio para priorizar a criacdo, manutencao e avaliacdo de novos

Servicos.

e Toda e qualquer requisi¢do de novo servigo e/ou modificagdo de servigo existente
passou a ser feito por um meio de comunicacao tinico, padronizando esse processo e

possibilitando a guarda de histérico de todas as informacgoes trocadas por este meio.

e Ganho expressiva no tempo de resposta para liberacdo de novos servigos.

Num primeiro momento, o Gerenciamento de mudancas foi o servico da transi-
¢ao escolhido. No entanto, ao longo do processo, a necessidade de outros servigos foram
apresentando-se e uma caracteristica do GAIA TS foi notada com maior clareza: A facili-
dade em seu uso e a relacao sensivel existente entre os servicos nas suas 5 areas possibilitou
ao GATA implantar partes do GATA TS além do que havia sido planejado inicialmente,
o que colaborou para o aumento dos percentuais na taxa de atendimento como sera visto
na sequéncia. Apés a adogao dos servigos do modelo GAIA TS, nova aplicagdo do QAD
foi realizada e em seus resultados é possivel observar o ganho expressivo de maturidade

alcancado pelo setor e demonstrado na figura 27.
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Figura 27 — Resultado da segunda aplicagao do QAD em grafico.

A figura 27 expressa a elevagdo nos percentuais das areas do GAIA TS dentro
do GAIA - Fabrica de Projetos. Em tao pouco tempo foi possivel melhorar as praticas
adotadas na Transicao de Servicos a partir de mudancas na rotina do time envolvido,
mudancas essas de facil compreensao e tidas como sendo relativamente simples. Todas
elas abstraidas do Framework apresentado neste trabalho. Adotar esta ferramenta exige

tao somente disciplina e conhecimento nas praticas que necessitam ser implantadas de
acordo com o contexto da organizacao.

E perceptivel como estes niimeros refletem as melhorias implantadas no GATA uma
vez que expressam o aumento em seu nivel de maturidade. Na tabela 10 sao expostos
os percentuais obtidos antes e depois de seu uso, organizados de modo a comparar e

evidenciar os avancgos alcangados com a utilizacao do Framework.

Tabela 10 — Evolugao obtida no nivel de maturidade a partir do GAIA TS.

y Area QAD1 | QAD2 |
Projeto 13,73% | 51,76%
Configuracao e Ativos 15,77% | 45,05%
Liberaciao e Implantacao | 10,63% | 39,13%
Validacao 813% | 37,40%
Avaliacao e Conhecimento | 9.52% | 46,67%

De acordo com a tabela 10, nota-se que o setor apresentou um maior grau de
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maturidade na primeira area do GAIA TS. Muito natural pois é nesta area que o Geren-
ciamento de Mudancas reside, servico definido para ser implantado inicialmente, conforme
consta na se¢ao 5. A figura 28 mostra a elevacao conquistada, através de um grafico de
radar, comparando os resultados da primeira aplicacdo do QAD com a segunda que foi

executada logo apods a implantacao do servigo ja mencionado.

QAD1 — QAD2

Projeto
100

Avaliagéo e Conhecimento Configuragao e Ativos

Validagéo Liberagédo e Implantagéo

Figura 28 — Comparativo entre a primeira e segunda aplicacao do QAD em grafico.

E importante mencionar que o segundo QAD s6 foi aplicado apés a aprovacao da
melhoria implantada. Sempre, antes de aplicar o QAD novamente, é necessario avaliar a
mudangca sob a perspectiva do time envolvido utilizando, para isso, o Checklist de avaliacao

do servico.

Na comparagao entre as duas aplicagoes observa-se a média geral de elevacao de
mais de 32,45% em todas as dreas do modelo. Na primeira, segunda e quinta area o setor

conquistou o nivel 3 de maturidade, o nivel 2 foi alcancado na terceira e quarta area do

GAIA TS.

O tempo para implantacao do servigo foi de pouco mais de 3 més e o setor onde foi
implantado escolheu somente algumas atividades existentes dentro dele. Tinha-se como
objetivo alcangar poucos niveis de capacidade a fim de testa-los. O GAIA saltou do nivel

1 para os niveis 2 e 3 de capacidade.
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6 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Este tltimo capitulo é dedicado ao registro das conclusées obtidas ao longo de

todo a pesquisa desenvolvida, assim como as intengoes para trabalhos futuros.

6.1 Conclusao

E notével que o fator humano influencia incisivamente no sucesso de uma proposta
como a apresentada neste estudo. Sem sombra de duvidas, o time precisa abracar a ideia
e querer, assim como a alta gestao, melhorar a forma de trabalho. No entanto, a impo-
sicio disso também representa um risco muito grande para a organizacdo. E importante
mencionar que as mudangas que acontecem no mercado atual, exigem uma nova postura
diante dos novos desafios que surgem constantemente. Qualificacdo do capital humano é

fundamental para que estes riscos diminuam.

A elevagao nos investimentos na area de TI instiga o aumento da preocupacao que
as organizagoes devem ter em dar respostas aos varios desafios que ainda se apresentam

em relagdo ao gerenciamento de servicos de tecnologias de informacao e comunicacao.

A comprovagao de que hd uma elevada dificuldade na implementacao das boas
praticas propostas pelo ITIL v3, especificamente na area de transicao de servigos, nao
deixa duvidas: ha a necessidade de criar um guia de orientacdo para sua implantacao.
Ele é extremamente complexo, e os resultados obtidos do questionario aplicado nesta
pesquisa corroboram na constatacao de que ¢é necessario a utilizacao de um passo-a-passo
que auxilie na complexa tarefa de implementar a Transi¢ao de Servigos de TT baseado na

versao 3 do mencionado modelo.

Visando elaborar uma solucao para o desafio exposto, este estudo, criou um Fra-
mework que, utilizando de niveis de maturidade e capacidade, apresentou uma proposta
eficaz de intervenc¢ao com resultados positivos e promissores. Intitulado GAIA Transicao
de Servicos, o modelo mostrou ser uma ferramenta de facil interpretacao e que conta com
um conjunto de instrugoes, templates, workflows e servicos que facilita a compreensao
dos estagios de Transicao de Servigos constantes no I'TIL v3. O seu diferencial, o que o
torna extremamente vantajoso, é a possibilidade de uma empresa implanta-lo de maneira
gradativa e incremental como foi previsto na secao 1. A instituicdo que escolher o GAIA
TS pode identificar qual é a sua maior fragilidade e buscar neste Framework a solugao

mais adequado respeitando o momento em que se encontra.

Aplicando somente um ciclo de melhoria (seguindo o proposto pelo PDCA), o
GAIA TS classificou inicialmente a organizacao em um nivel de maturidade e, apds in-

tervencao e implantacao do servico de Gerenciamento de Mudanca, apresentou elevacao
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na maturidade na GAIA - Fabrica de Projetos e, de modo geral, aumentou as taxas de
atendimento nas 5 areas do modelo, o que é evidenciado na secao 5. O objetivo de chegar
ao nivel 3 de maturidade foi alcancado e resultou em alguns frutos, dentre eles, a implan-
tagdo de uma base de conhecimento alicercada nas licbes aprendidas, o que até entao,
nao existia. A gestdo sobre os recursos de infraestrutura melhorou consideravelmente,
minimizando o cenario de retrabalha vivenciado frequentemente. O nivel de seguranca
também foi afetado positivamente. Existe, agora, uma rotina bem definida de solicitacao
de mudancas e o seu efetivo registro. Estas melhorias endossam a eficiéncia do GAIA TS

e, consequentemente, sua viabilidade.

Finalmente, considerando todas as dificuldades enfrentadas por organiza¢des mundo
a fora, é possivel afirmar que o GAIA TS, de fato, pode ser a solu¢ao que tantas empre-
sas necessitam para aumentar o seu nivel de maturidade na gestao de valor do negdcio.
Sobretudo para micro, pequena e média empresa, que sao as mais afetadas. De agora em
diante, a utilizacao do ITIL v3 passa a ser algo simples e alcancgavel, possibilitando a

mudanca nas praticas da Transicao de Servigos.

6.2 Trabalhos Futuros

Algumas impressoes importantes precisam de registro posto que é necessario pro-
mover processos constantes de melhoria continua deste estudo. Assim, sobretudo alinhado
as novas tendéncias de mercado, faz-se necesséario estimular algumas adequagoes para tor-
nar o Framework GAIA TS o mais assertivo possivel. Uma delas é a aplicacao do guia em
outras instituigoes para testa-lo em ambientes diversos. Isso porque é preciso submeté-lo

a contextos distintos para que se possa mitigar as possiveis falhas ainda existentes.

Um dos pontos cruciais verificados diz respeito a necessidade de se executar mais
ciclos de utilizagdo do Framework GAIA TS dentro da estrutura da mesma organizacao
onde foi realizado o estudo de caso apresentado na secao 5. E preciso gerar dados compara-
tivos para a aferi¢ao de indicadores de qualidade do estudo com foco no amadurecimento

da instituicdo bem como gerar uma base histérica destes dados.

Por fim, pretende-se adequa-lo, num futuro proximo, ao novo guia ITIL 4 que
foi langado parcialmente no ano de 2018 e que tem ganhado notoriedade ao longo de
2019. Esta versao mais recente foi lancada parcialmente porque a joint venture, a Axelos,
responsavel pela manutencao das qualificagoes nas melhores praticas, dentre elas o ITIL,
nao havia lancado treinamento oficial, tao pouco disponibilizado a documentacao desta

nova versao.
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1. OBJETIVO DO PROJETO

2. GERENTE DO PROJETO, RESPONSABILIBIDADES E AUTORIDADE

4. PREMISSAS
+ Excecdes que devem ser identificadas e registradas

Identificacdo dos riscos envolvidos

7. PRAZO E INVESTIMENTO
PRAZO Tempo em meses INVESTIMENTO Valor a ser investido

8. PRINCIPAIS ETAPAS

PRINCIPAIS ETAPAS DATAS CUSTOS
Planejamento 08/08/2011 0,0
Levantamento de informac0es estratégicas

Diagnostico da demanda a ser atendida

Estabelecer Parcerias

0|0 |0|0|0

Cadastrar entes contratantes

TOTAL
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9. STAKEHOLDERS

Nome Cargo Funcao
v" Nome Cargo Sponsor do projeto
v" Nome Cargo Funcdo
v Gerente Cargo Gerente

10. COMENTARIOS

11. REQUISITOS PARA APROVACAO DO PROJETO DE SERVICO

encerramento do projeto

0 que constitui o sucesso do projeto, quem decide se o projeto é bem sucedido e quem autoriza o

Data Modificado por

REGISTRO DE ALTERACOES

Descricao da mudanca

data Nome

Data de concepcao.

APROVACOES
Nome Nome Assinatura
Fungéo Sponsor do Projeto Data

Nota: Quaisquer alteragbes neste documento deverdo ser submetidas ao CCB para fins de controle e documentagéo.

Referéncias

COMMERCE, O. of G.. Managing successful projects with PRINCE2. The Stationery Office,

2009.

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos. Sexta Edicao, p. 695, 2017.
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APRESENTACAO

Objetivo

Breve descricdo do objetivo deste plano de Transicdo. Estes objetivos devem estar

alinhados ao servico que se pretende disponibilizar no ambiente de producéao.

Cronograma

O cronograma pode ser elaborado de acordo com os recursos disponiveis para este fim.
Contudo, deve conter, minimamente, 0s marcos de entrega, o responsavel e data de cada
entrega. Abaixo um modelo simples que atende esta finalidade:

Marco
1 - Projeto de Novo servico
1.1 - Termo de abertura

Responsavel

Fulano

M?2

Data

EMEEIIII

M3 M4 M5

M6

10/05/19

2.1 - Levantamento de requisitos

1.2 - Orcamento Fulano 25/11/19
2 - Requisitos do servigo 20/08/19

Beltrano

20/06/19

2.2 - Teste de requisitos

Beltrano

20/08/19

Este modelo de cronograma é facilmente produzido por ferramentas de gestao de projetos com o

LibreProject! que é uma opgdo de ferramenta gratuita.

1 Disponivel em: http://www.projectlibre.com/

2 Gantter para funcionar no google drive em: https://www.gantter.com/
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Atividades e Tarefas

Descricado das atividades e tarefas a serem realizadas para a correta disponibilizacdo do
servico planejado.

Papéis e Responsabilidades

Adaptado de (PMBOK, 2017) prop0e-se a utilizacdo da Matriz RACI para preenchimento
deste topico.

Organograma RACI EQUIPE
Atividade Paulo Roberto Julia Edina
Criar termo inicial A R I I I
Coletar requisitos I A R C C
Solicitar Mudanca I A R R C
LicBes aprendidas A C I I R

R = Responsavel | A = Responsavel | C = Pessoa a ser | | = Pessoa a ser

pela execucéo pela aprovacéo consultada informada

Requisitos e Indicadores
Os requisitos e os indicadores a serem atingidos pelo projeto estdo descritos a seguir.

cociband Indicador Meta S it Frequéncia QT Oflde
Mede Registrar

Requisitos

atingimento Medicao

Recursos nhecessarios

Descrever todos 0s recursos necessarios para o sucesso deste plano.

Orcamento
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Descricdo financeira constando valores para mensurar a viabilidade do que esta sendo
proposto.

Identificacao e gerenciamento de Riscos

Deve-se identificar e propor solugdes para gerenciar os riscos relacionados ao servigco
planejado.

Prazos de entrega e contingéncia

Deve-se definir os prazos de entrega e, em havendo problemas que retardem esta
entrega, deve-se pensar em prazos de contingenciamento.

KPIs utilizados

Registro do(s) KPI(s) que pretende-se utilizar para afericdo da eficiéncia e eficacia do
processo de planejamento de um novo servico.

Referéncias

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos.Sexta Edicao,p. 695,
2017.
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1. Propdésito

Este documento visa orientar na elaboracdo de um Plano de Transicdo de Servicos
alinhando ao que ha de mais moderno na area. E baseado no ITIL! e nas Normas ABNT
NBR ISO/IEC 20000 1°? e 22 para as transicdes de servicos, implementacdo de novos
servicos e/ou mudanca de servicos existentes. Estabelece processos e rotinas na
implementac&o de novos servigos de T.I.

2. Descricao

Neste espaco deve ser feita a descricdo que engloba todas as informacdes relativas a
necessidade de implantacdo e/ou mudanca de servico. E necesséario descrever
brevemente abordagem adotada para o planejamento de implantacdo, estagios, equipe,
excecOes e outras coisas importantes mas que ndo sdo contempladas no restante do
plano.

3. Objetivo

Definir objetivos para a implantacdo de novo servico.

4. Dependéncias internas e externas

Deve ser descrito e considerado qualquer coisa que possa influenciar o plano como:

relacdo de dependéncias entre as tarefas necessarias para o sucesso do plano,
dependéncia de algum servico externo e/ou tecnologia necesséria.

5. Glossario

Itens de Configuracdo: E um ativo ou componente de servico, sdo eles: Hardware,
Software, documentacgéo e equipe da organizacao.
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Infraestrutura para Servigos: Componente de hardware utilizado para configuracao
I6gica da infraestrutura disponivel. Esta infraestrutura pode ser dotada de: aplicacdo web,
arquivos, firewall, nomes, banco de dados ou outros.

Risco: Proveniente de uma acdo cujo efeito pode ser positivo ou negativo. E
caracterizado por referenciar potenciais eventos e suas consequéncias ou uma
combinacgéao destes.

Ativos de Tecnologia da Informacdo e Comunica¢do: Compreende o conjunto de bens
e direitos da organizacdo. Em se tratando de Ativos de TIC, temos: computador, software,
licenca, documentacao, equipe técnica, pesquisadores e outros.

Envolvidos: Stakeholders, alunos, clientes, usuarios, pesquisadores, colaboradores,
prestadores de servicos ou qualquer pessoal ou instituicdo interessada no servigo a ser
implementado/mudado.

Confidencialidade: Pratica de protecdo de informacdes de carater sigiloso e/ou que, se
publicadas indevidamente, podem violar privacidade de individuos e prejudicar processos
de negociacao, pesquisas e extensao.

Comité Consultivo de Mudancas: Grupo que tem seus membros indicados pelo
Coordenador e que tem a responsabilidade de deliberar sobre mudancas e apreciar
pesquisas, estudos e trabalhos produzidos e conduzidos na Fabrica de Software.

Gerenciamento de mudancas: Responsavel por controlar e registrar as mudancas
solicitadas. Além disso deve elaborar relatérios e conduzir reunibes. Sugere-se que 0
responsavel por esta funcdo coordene o Comité Consultivo de Mudancas. Em uma
organizacdo pequena, a funcdo de gerente de mudanca pode ser combinada com funcdes
de gerenciamento de configuracao e ativos de servico ou gerenciamento de liberacédo e
implantacédo.

Gerenciamento de Configuracdo e ativos de servicos: Assegura que todos 0s grupos
gue mantém os dados e relacionamentos para a arquitetura de servigo pelos quais sao
responsaveis tenham feito isso com o nivel de integridade minimo definido.

Gerenciamento de liberacdo e implantacdo: E um dos principais interessados em
determinar se uma nova versdao que afeta um servico em producdo esta pronta para
promocao.
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Gerenciamento de testes: Inclui o gerenciamento de problemas, a reducgéo de riscos e a
implementacdo de alteracdes identificadas nas atividades de teste, pois podem impor
atrasos e criar dependéncias que precisam ser gerenciadas de maneira proativa.

Requisicdo de Mudancas: Documento para armazenamento de solicitacdes de
mudancas.

Tecnologia: No contexto deste documento € considerado qualquer ativo de T.I. sejam
eles fisicos ou I6gicos. Exemplos: Computador e softwares.

6. Informacdes Gerais

Protecao da Informacao

Todos os usuérios dos servigos e infraestrutura de T.I. devem assegurar a protecao da
informacdo nos termos da Lei 12.527/11. Também, deve ser observado o campo
Classificacdo da Informacdo disponivel nos documentos, normas, planos e politicas
adotados pela organizacdo. E de inteira responsabilidade dos usuérios dos servicos
assegurar o cumprimento da protecéo da informacgéo.

7. Recursos

Infraestrutura fisica

Aos usuarios da organizacdo compete a adocdo de procedimentos de manutencdo e
limpeza do espaco fisico. Reducédo de riscos de acesso ndo autorizado e/ou perda ou
danos a informacéao e de ativos.

Infraestrutura de Seguranca da Informacao

A protecdo da informacdo é algo comum a todos, contudo a funcdo de definicéo,
organizacdo e garantia de sua aplicabilidade devera seguir a Politica de Seguranca da
Informacdo adotada pela organizacdo ou em sua auséncia, o que determinar a Comité
Consultivo de Mudancas.

Gestao de Servicos de T.I.
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A gestdo de servigos passa, obrigatoriamente, pela infraestrutura disponivel para suportar
a oferta do servico. Essa gestdo, deve ser realizada por membro(s) devidamente
apontado(s) pela gestdo da organizacéo. A este(s) compete, alinhado ao que determina a
gestao, manter, disponibilizar e assegurar o funcionamento dos servicos e/ou assegurar a
oferta destes servicos em infraestrutura disponivel por terceiros de modo a garantir a
qualidade esperada a todos 0s usuérios e clientes da organizacao.

Tecnologias

Descricdo detalhada de todas as tecnologias de informagdo e comunicacao necessarias
para o bom funcionamento do servico a ser implantado ou alterado. Informac¢des como:
Tipos de recursos computacionais, versées e outros sao relevantes neste estagio.

Orcamento

Breve descricdo de previsdo de recursos necessarios para o sucesso na implantacdo de
Novo Servico.

8. Licdes Aprendidas

Registro e compartilhamento de conhecimento

Para assegurar o compartilhamento do conhecimento obtido de estudos e pesquisas,
devera ser adotada a pratica de registro de Licdes Aprendidas através de software
disponivel na Fabrica de Software para este fim. As licdes devera seguir a categorizacao
predeterminada pela equipe da organizacdo a fim de assegurar nivelamento das
informacgdes e do conhecimento.

9. Servicos

Organizacao e classificacao de servicos

Descricdo da organizacao e classificacdo dos servicos prestados com rigor de detalhes.
Tal detalhamento é necessério para futuro registro de evolucdo do servi¢co, das melhorias
continuas implementadas de modo a identificar possiveis futuras melhorias. Além disso,
descrever, brevemente, como a organizacdo é estruturada em termos de processos
relacionados a servicos.

02/2019 Informacao Publica 6
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10. Planejamento

O planejamento de transicdo de servicos segue o determinado nas Normas ABNT NBR
ISO/IEC 20000-1 e 20000-2 bem como no Livro ITIL Service Transition. Também conta
com complementos importantes dos modelos PRINCE2* e PMBOK® no que se refere ao
detalhamento das fases a serem cumpridas.

11. Responsabilidades

A responsabilidade pela transicdo de servigos de Tl fica a cargo do Gerente de Transicao
de Servicos que, com o apoio do Comité Consultivo de Mudancas, devera deliberar sobre
0s servigos a serem implantados e/ou modificados. Além disso poderdo, conjuntamente,
instituir novas responsabilidades de acordo com o porte da organizacao.

12. Adverténcia

Vigéncia e Aprovacao

Este Plano terd vigéncia determinada pela Comité Consultivo de Mudanca. Ao Comité,
com base nos relatérios apresentados, cabera rever a vigéncia e reformular caso seja
necessario.

Revisao

Este Plano devera ser analisado a cada 6 meses e/ou a partir da criacado/modificacdo da
Politica de Gerenciamento de Servicos. Também devera ser considerada questdes legais,
mudangas em processos de negdcio ou outros fatores que exercerem influéncia direta ou
indireta sobre este documento.

Monitoramento e Controle

Os sistemas, informacdes e mecanismos utilizados pelos usuarios sdo de exclusiva

propriedade da organizacdo nao podendo ser utilizado para fins de uso pessoal salvo,
mediante autorizacdo expressa do gestor.

13. Referéncia
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14. Informacao de Controle

RESPONSAVEL AREA

Elaboracgéo Geréncia de Transi¢cao de Servicos
Revisao CCM

Registro de Alteracoes

Versao Data Modificacao
1 12/10/2018 Versdo original
1.1 20/02/2019 Primeira revisao. Modificacées
na estrutura.
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Anexo

[Exemplo de documentos possiveis de serem anexados]

A. Acordo de Nivel de Servigo
B. Contrato de Manutencao de infraestrutura

C. Modelo de Termo de Implantacdo de Servigo (TIS)
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Paginas: Revisdo:

l1del Versao 1.0

Titulo: Termo de aceite de entrega do servico XXXX

Leonardo S. S. da Rocha®* and Rodolfo Miranda de Barros - **
! 'Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagéo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

Objetivos

[Descreva os objetivos relacionados a entrega dos servigos e sua aceitagao a partir desse documento]

Este documento formaliza o aceite da entrega do servico planejado considerando-a em
conformidade com os requisitos e os critérios de aceitacdo definidos.

Entrega

[Descrever a entrega com seus requisitos e critérios de aceitagao ou referencie o documento que sera anexado. ]

Questdes em Aberto

[Usar caso haja alguma questéo pendente em relagdo a entrega. Retirar a se¢éo caso ndo houver nenhum ponto em aberto. ]

Questao em aberto Responsavel Previsao

Informacdes adicionais

Aceite da Entrega

Os participantes abaixo atestam o cumprimento dos requisitos e dos critérios de aceitacac
da entrega.

Participante Assinatura
Patrocinador do

Projeto
Gerente do Projeto

Referéncias

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos.Sexta Edicao,p. 695,
2017.

Fdbrica de Software e Projetos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo GAIA 1
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Leonardo S. S. da Rocha’" and Rodolfo Miranda de Barros »™**
! 'Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagéo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

Data de elaboracao
Responsavel
Funcao

Sumario Executivo

Problema Identificado Acdes/Medidas Adotadas

Resultado esperados com o0 novo Servico

Resultado obtidos com o novo Servico

Itens de Configuracao afetados

Incidente Causa Impacto Solucao

Indicador chave de Performance (KPI)

Consultar catélogo de KPI's disponivel.
Observacdes gerais

Referéncias

OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Managing successful projects with PRINCE2. The
Stationery Office, 2009.

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos. Sexta Edicao, p. 695, 2017.

Arquivo: Aprovacao: Péagina:
Relatério de Desempenho Responsavel 2
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Leonardo S. S. da Rocha®* and Rodolfo Miranda de Barros »**
! 'Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagéo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

DETEN CRTIIIS Elr Tl 21/02/2019
L)1l Gerente de setor

Descricao do novo servico

Utilidade do novo servico

Garantia do novo servico

Caso de negdécio
Deve conter minimamente:
Descricao
Riscos
Alternativas
Impacto sobre outros servigos
Orcamento

Cronograma

Marco Responsavel Data M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 - Proposta de novo servico -
1.1 - Detalhamento de mudanca | Fulano 10/05/19
1.2 - Fase 1 de implementacdo Fulano 25/11/19 -
1.3 - Fase 2 de implementacao Beltrano 20/06/19
1.4 - Fase 3 de implementacao Beltrano 20/08/19

Parecer de aprovacaolrejeicao de Proposta de Mudanca

Referéncias

OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Managing successful projects with PRINCE2. The
Stationery Office, 2009.

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos. Sexta Edicao, p. 695, 2017.

Arquivo: Aprovacéo: Pagina:
Requisicdo de Mudanca Responséavel 1
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Nome do Servico

Arquivo: Pagina:
Requisicédo de Mudanca 1
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Leonardo S. S. da Rocha®* and Rodolfo Miranda de Barros »**
! 'Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagéo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

(ol 1s[[:[\l COdigo a proposta de mudanca relacionada
NiUmero da Mudanca [o[e¥K]
DETERCRToI[HeleTol 21/02/2019
Sl el Gerente de setor

Informacdes do Sistema
Responséavel pelo sistema: Responsavel e funcdo/cargo

Responsavel da alteracdo: Responsavel e funcao/cargo ou Fornecedor

Titulo da Mudanca

Motivo da alteracao

1-Melhoria | 2~Mudancano |3 -Mudanca 4 - Corregao > -Outro
() negocio legal () Especificagéo
() () )

5 - Especificacao:

Descricao detalhada da alteracao

Impacto

Urgéncia

Recomendacdes CMMC

Complexidade: |
Areas interessadas na solicitacdo

Arquivo: Aprovacéo: Pagina:
Requisicdo de Mudanca Responséavel 2
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Setores/Departamentos impactados

Requisitos e Indicadores

Os requisitos e os indicadores a serem atingidos pelo projeto estao descritos a sequir.

Acoes para . Técnica de Quem Onde
atingimento el ) 3 Medicao Mede Registrar

Requisitos Frequéncia

Nome e Contato (CMMC)

joaodepaula@<empresa>.com.br

Parecer de aprovacaolrejeicao de Mudanca

Referéncias

OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Managing successful projects with PRINCE2. The
Stationery Office, 2009.

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos. Sexta Edicao, p. 695, 2017.

Arquivo: Aprovacéo: Péagina:
Requisicdo de Mudanca Responséavel 3
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; Relatério de Desempenho Data:

Al A Gerenciamento de Mudancas Versao 1.0
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Leonardo S. S. da Rocha"" and Rodolfo Miranda de Barros ™
! Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computacdo, Londrina, Paran4, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

Data de elaboracao
Responsavel
Funcao

Sumario Executivo

Problema Identificado Acoes/Medidas Adotadas

Resultado das Mudancas

Resultado das Mudancas

Itens de Configuracao afetados

Incidente Causa Impacto Solucao

Indicador chave de Performance (KPI)

Consultar catalogo de KPI's disponivel.

Arquivo: Aprovacéo: Pagina:
Relatério de Desempenho Responsavel 2
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Detalhamento

Detalhes Categoria Complexididade Situacdo Status

Status: Em andamento / Em avaliacdo / Interrompido / Finalizado / Concluido
Situagao: Aprovada ou Reprovada

Complexidade: Baixa / Média / Alta / Nao se Aplica

Categoria: Infraestrutura / Sistemas / Rede / Manufatura

Arquivo: Aprovacéo: Pégina:
Relatério de Desempenho Responsavel 3



Relatério de Desempenho Data:

Gerenciamento de Mudancas Versédo 1.0

5 o el TS
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Referéncias

OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Managing successful projects with PRINCE2. The
Stationery Office, 2009.

PMBOK, G. Um guia do conhecimento em gerenciamento de projetos. Sexta Edicdo, p. 695, 2017.

Arquivo: Aprovacao: Pagina:
Relatério de Desempenho Responsavel 4
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Catalogo de KPIs (Indicadores)



Indicadores de Desempenho Data:

Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de

A Desempenho por processo Versao 1.0
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Leonardo S. S. da Rocha®* and Rodolfo Miranda de Barros > **
! 'Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagéo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

Descricao

Todos os KPIs seguem os critérios SMART - Specific (Especifico), Measurable (Mensuravel),
Achievable (Alcansavel), Relevant (Relevante) e Time-bound (Temporal). Este catalogo visa
disponibilizar os possiveis indicadores que podem ser utilizados pela organizacdo. Fica a cargo a
escolha de qual(is) sera(do) utilizado(s).

Fatores Criticos de Sucesso (FCS) e Indicadores Chave de Desempenho (KPI)

FCS KPI
PLANEJAMENTO E SUPORTE A TRANSICAO
Entender e | Aumento do numero de langcamentos implementados que atendem
gerenciar as | aos requisitos acordados do cliente em termos de custo, qualidade,
compensacoes escopo e programacédo de lancamentos
entre custo, | Variacao reduzida do escopo, qualidade, custo e tempo real versus

qualidade e tempo | previsto

Maior satisfacdo do cliente e do usuario com planos e
Comunicar de | comunicacdes

maneira eficaz as | Reducdo da interrup¢do dos negoécios devido a um melhor
partes interessadas | alinhamento entre os planos de transicdo de servicos e as
atividades de negdcios

Identificar e | Reducdo do nuamero de problemas, riscos e atrasos

gerenciar riscos de | Melhores taxas de sucesso na transicao de servicos

falha e interrupcéo
Coordenar Aumento da eficiéncia e eficacia dos processos e suporte de
atividades de | sistemas, ferramentas, conhecimento, informacdo e dados para
multiplos processos | permitir a transicdo de servicos novos e modificados

envolvidos em cada | Reducdo de tempo e recursos para desenvolver e manter planos

transicao integrados e atividades de coordenacao

Gerenciar Maior satisfacdo do projeto e equipe de servico com as praticas de
demandas transicdo de servicos

conflitantes por | Nomero reduzido de problemas causados por demandas
recursos conflitantes por recursos compartilhados.

compartilhados

Responder as | Aumento na porcentagem de alteracbes que atendem aos
solicitacOes de | requisitos acordados do cliente

Arquivo:

Catélogo de KPIs



Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de

Indicadores de Desempenho Data:

Versao 1.0
Desempenho por processo

negocios e Tl para

Beneficios da mudanca maiores que o0s custos da mudanca

global do negdcio

mudancas que | Reducédo no backlog de solicitacbes de mudanca

alinhardo 0s | Tempo médio de implementacdo com base no tipo de urgéncia /

servicos com as | prioridade / alteracéo

necessidades  do | Aumento na precisdo das previsdes de tempo, qualidade, custo,

negacio, risco, impacto sobre recursos e comercial

maximizando 0 | Aumento nas pontuaces na pesquisa de satisfacdo das partes

valor interessadas para o processo de gerenciamento de mudancas
Reducdo do numero de interrup¢cdes nos servigos, defeitos e
retrabalho causados por especificacdo imprecisa, avaliacdo de
impacto deficiente ou incompleta
Reducdo na porcentagem de alteracdes categorizadas como

- . alteracOes de emergéncia
Otimizar o risco

Aumento na taxa de sucesso de alteracdes

Reducao no numero de alteracdes provenientes de solicitacbes de
correcao

Reducao no numero de alteracées com falha

Reducédo no nimero de alteracbes ndo autorizadas identificadas

Reducao no numero de incidentes atribuidos a alteracfes

Garantir que todas
as alteracdes nos
itens de
configuracdo sejam
bem gerenciadas e
registradas no
instrumento/sistema
de gerenciamento

Contabilizar,
gerenciar e proteger
a integridade dos
ICs durante todo o
ciclo de vida do
servico

Reducdo no numero e porcentagem de alteragbes com
especificacdes de mudanca incompletas

Reducédo do nimero e percentual de alteracBes com avaliacdes de
impacto incompletas

Reducdo no numero de problemas de conformidade de auditoria
para o processo de gerenciamento de mudancas

Reducdo no numero e percentual de discrepancias encontradas
pela verificagcdo e auditoria do gerenciamento de configuracdo e

de configuragéo ativos de servico.
GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGCOES E ATIVOS DE SERVICOS

Maior precisdo nos orcamentos e encargos para 0s ativos
utilizados por cada cliente ou unidade de negécios

Aumento na reutilizacdo e redistribuicAo de recursos e ativos
subutilizados

Reducdo no uso de hardware e software nédo-autorizados,
construcbes nédo-padrdo e variantes que aumentam a
complexidade, suportam custos e riscos para 0S servicos de
negocios

Numero reduzido de excecdes relatadas durante as auditorias de
configuracéo

Suportar processos

Melhoria no planejamento de manutencéo durante a vida Util de um

Arquivo:
Catélogo de KPIs




Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de

Indicadores de Desempenho Data:

Versao 1.0
Desempenho por processo

eficientes e eficazes

de gerenciamento
de servicos,
fornecendo
informacdes
precisas de
configuracdo no

momento certo

ativo

Aprimoramento na velocidade de gerenciamento de incidentes
para identificar ICs com falha e servico de restauracdo.

Reducdo no tempo médio e custo para diagnosticar e resolver
incidentes e problemas (por tipo)

Proporcdo melhorada de licencas usadas contra licencas pagas

Melhoria no tempo para identificar ativos com baixo desempenho e
baixa qualidade

Reducéo de riscos devido a identificacdo antecipada de alteracbes
nao autorizadas

Percentual reduzido de alteragbes que nao foram concluidas com
éxito ou que causaram erros devido a uma avaliacdo de impacto
insatisfatoria, dados incorretos no CMS ou controle de versao
ineficiente

Estabelecer e
manter um
instrumento/sistema
de gerenciamento
de configuracéo
(CMS) preciso e
completo

Definir e concordar

Reducdo do impacto de interrupcdes e incidentes causados por
ativos de servico e gerenciamento de configuracdo ruins nos
negocios.

Aumento da qualidade e
configuracao.

precisdo das informagdes de

Melhoria na conformidade de auditoria

Auditorias mais curtas uma vez que as informacbes de
configuracdo de qualidade sdo facilmente acessiveis

Menos erros causados por pessoas que trabalham com

informacoes desatualizadas. _
GERENCIAMENTO DE LIBERACAO E IMPLANTACAO

Aumento do percentual de entregas que fazem uso de uma

todas as atividades
de transicdo

com planos de | estrutura comum de padrBes, processos reutilizaveis e
liberacdo com | documentacdo de suporte

clientes e partes | Aumento do percentual de langcamentos que atendem as
interessadas expectativas do cliente em relacdo a custo, tempo e qualidade
Garantir a | Reducdo no numero de falhas de auditoria de CMS e DML
integridade de um | relacionadas a liberacdes

pacote de | Reducdo no numero de implantacdes de fontes diferentes da DML
lancamento e seus | Redugdo no numero de incidentes devido a componentes
componentes incorretos sendo implantados

constituintes em

Garantir que o0 | Reducdo na variagdo do desempenho do servico exigido pelos
servico novo ou | clientes
Arquivo:

Catélogo de KPIs




Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de

Indicadores de Desempenho Data:

Versao 1.0
Desempenho por processo

alterado seja capaz
de fornecer a
garantia acordada

Numero de incidentes contra o servico (baixo e reduzido)

Aumento da satisfacdo do cliente e do usuario com 0s servigcos
prestados

Diminuicdo da insatisfacdo do cliente - problemas de servico
resultantes de servicos mal testados ou néo testados aumentam a
percepgao negativa sobre a organizagdo prestadora de servigos
como um todo

Recursos e custos reduzidos para diagnosticar e corrigir incidentes
e problemas na implantacdo e uso durante a vida do servico

Garantir
transferéncia
conhecimento
apropriada

gque haja
de

Compreender as
diferentes
perspectivas das

partes interessadas
que sustentam a

gestdo eficaz de
riscos para a
avaliacao do
impacto da
mudanca e

atividades de teste

Numero reduzido de incidentes categorizados como "conhecimento
do usuario"

Aumento da porcentagem de incidentes resolvidos

Maior pontuacdo em pesquisas de satisfacdo de cliente, usuario e
operacdo de servico com o gerenciamento de liberacdo e
implantacéo.

VALIDAGAO E TESTE DE SERVICO

Papéis e responsabilidades para avaliacdo de impacto e atividades
de teste foram acordados e documentados

Aumento do namero de servicos novos ou alterados para os quais
todas as funcdes e responsabilidades dos clientes, usuarios e
funcionarios do provedor/fornecedor de servigos foram acordadas
e documentadas

Aumento na porcentagem de avaliagcbes de impacto e atividades
de teste em que as fun¢bes documentadas foram corretamente
envolvidas

Aumento nos indices de satisfacdo na pesquisa das partes
interessadas do processo de validacdo e teste de servicos

Construir uma
compreensao

completa dos riscos
que impactaram ou

Reducdo no impacto de incidentes e erros em servicos recém-
transacionados

Aumento no numero de riscos identificados no projeto de servigo
ou transicdo no inicio do servico em comparacdo com aqueles

cultura de gestao de
riscos onde as
pessoas
compartilham

podem impactar a | detectados durante ou apds o teste.

transicao bem- ~ N . . R
sucedida de Eleva}ggo na dete.cgao de erros no projeto de Servico Ncomparadc_) a
SErvicos e transicdo de servico e de erros detectad_os na transicao de servico
lancamentos em comparagdo com a operacao de servigo

Incentivar uma | Aumento do numero de pessoas que identificam riscos para

Servicos novos ou alterados

Aumento no numero de riscos documentados para cada servico
novo ou alterado

Aumento na porcentagem de riscos no registro de riscos que foram

Arquivo:
Catélogo de KPIs




: . Indicadores de Desempenho Data:
e Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de Vers3o 1.0
GATA Desempenho por processo '
informacgdes e | gerenciados
adotam uma
abordagem
pragmatica e

ponderada de risco

Fornecer evidéncias
de que os ativos e

configuragbes  de
servico foram
construidos e

implementados
corretamente, além
do servico que
oferece 0 que o
cliente precisa

Aumento da porcentagem de critérios de aceitacdo de servigo que
foram testados para servicos novos e alterados

Aumento da porcentagem de servicos para 0s quais a criacdo e a
implementacdo foram testadas, separadamente para qualquer
teste de utilidade ou garantia

equilibrio entre o
custo do teste e a
eficacia do teste

As partes
interessadas do
Fator Critico de
Sucesso (FCS) tém
uma boa
compreensao do
desempenho
esperado dos
Servicos novos e
alterados

Desenvolver Maior niumero de testes em um repositorio para testes reutilizaveis
modelos de teste . ~ .
N Aumento no numero de vezes que 0s testes sdo reutilizados
reutilizaveis
Variacao reduzida entre orcamento de teste e despesas de teste
Alcancar um | Reducdo do custo de correcdo de erros, devido a deteccdo

antecipada

Reducao no impacto nos negécios devido a atrasos nos testes

Reducao na variagdo entre o custo planejado e real do cliente e 0

tempo do usudrio para suportar testes.
AVALIACAO DE MUDANCA

Numero reduzido de incidentes para servicos novos ou alterados
devido a falha na entrega da utilidade ou garantia esperada

Aumento da satisfacdo das partes interessadas com servigos
novos ou modificados, conforme medido em pesquisas com
clientes

O gerenciamento de
mudancas do CSF

tem avaliacdes
de boa qualidade
para ajuda-los a
tomar decisdes

Aumento percentual das avaliagbes entregues nos horarios

acordados

Reducdo no numero de alteracbes que precisam ser restauradas
devido a erros ou falhas inesperados

Reducédo no numero de alteracbes falhas

Aumento na satisfacdo do pessoal de gerenciamento de mudanca

Arquivo:
Catélogo de KPIs




PR Indicadores de Desempenho Data:

e Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de ~
Verséo 1.0

GATA Desempenho por processo

corretas com o processo de avaliagdo de mudanca, conforme medido em

pesquisas regulares.

GERENCIAMENTO

Disponibilizar
conhecimento e
informacgao que
ajuda a apoiar a
tomada de decisbes
gerenciais

(0]

DO CONHECIMENTO

Aumento no numero de acessos ao Instrumento/Sistema de
Gerenciamento do Conhecimento em Servicos (SGCS) pelos
gerentes

Aumento da porcentagem de pesquisas de SGCS por gerentes
gue recebem boa classificacéo

Tempo e esfor¢o reduzidos necessarios para suportar e manter
Servicos

Aumento no numero de vezes que o material é reutilizado na
documentacdo, como procedimentos, projeto de teste e scripts do
service desk

Maior numero de acessos ao SGCS pelas equipes de operacéo de
Servico

Reducdo da transferéncia de problemas para outras pessoas e
maior resolucado em niveis inferiores da equipe

Aumento na porcentagem de incidentes resolvidos pelo uso de
erros conhecidos

Aumento nos resultados positivos de pesquisa de satisfacdo de
gerenciamento de conhecimento das equipes de operacédo de
servicos

Implementacéao
bem-sucedida e
inicio da vida util de

servicos novos e
modificados com
poucos erros
relacionados ao

conhecimento

Reducdo de incidentes e problemas categorizados como
"relacionados com o conhecimento”

Aumento da porcentagem de transi¢coes de servico bem-sucedidas

Melhor
acessibilidade e
gerenciamento de
padrdes e politicas

Aumento no numero de padrdes e politicas armazenados no
SGCS

Aumento no numero de vezes que os padrdes e politicas no SGCS
foram acessados

Aumento da porcentagem de padrbes e politicas que foram
revisados até a data de revisdo acordada

Reduzir
dependéncia de
pessoal para

conhecimento.

Aumento no numero de vezes gue 0 SGCS é acessado

Aumento da porcentagem de pesquisas de SGCS que recebem
uma classificacdo "boa" pelo usuario

Aumento das pontuacdes na pesquisa regular de satisfacdo do
cliente para gerenciamento do conhecimento.

Arquivo:
Catélogo de KPIs




BE Indicadores de Desempenho Data:
e Catalogo de Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de ~

Verséo 1.0
GAITA Desempenho por processo

Referéncias

RANCE, S. Itil service transition (best management practices). Norwich: The, 2011.

Arquivo:
Catélogo de KPIs
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APENDICE D - CHECKLIST DE AVALIACAO



5 = - - GAIA — Solugoes em T.I.
I gaia.uel.br
GAILA
Data de Aplicacdo: Péginas: Revisao:
l1del Versao 1.0

Titulo: CheckList de Avaliacao

Leonardo S. S. da Rocha"" and Rodolfo Miranda de Barros ™
! Universidade Estadual de Londrina, Departamento de Computagdo, Londrina, Parand, Brasil
* leonardorocha@uel.br, ** rodolfo@uel.br

Descricao: Modelo de CheckList para aplicacao no final da implantacdo de cada processo e a cada
nivel de maturidade/capacidade. Ele auxiliard na verificacio do sucesso da implantacdo e da
evolucdo para o nivel seguinte.

Informacoes relativas a Avaliacao

Equipe responsavel:

Maturidade/Capacidade atual: Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Maturidade/Capacidade desejado: Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

Servico avaliado:

. z Rt Aderéncia
Tarefa implantada Responsavel Evidéncias (0% a 100%)
Observacoes:
Resultado: I:l Aprovado |:| Rejeitado
Motivo(s):

‘ REGISTRO DE ALTERACOES

Data Modificado por Descricdo da avaliacao

data Nome Data de concepgao.

Referéncias

HORITA, F. E. A. GAIA Recursos Humanos: Um Framework para Geréncia de Recursos Humanos
no Desenvolvimento de Software. Dissertacdo (Mestrado) — Dissertacdo de Mestrado em Ciéncia
da Computacdo, Universidade Estadual de Londrina, 2013.

Fabrica de Software e Projetos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo GAIA 1
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ANEXO A — QUESTIONARIO DE AVALIACAO
DIAGNOSTICA - TRANSICAO DE SERVICOS DE TI



QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DIAGNOSTICA

Questionario: GAIA Transi¢do de Servicos (Versao 1.0)
Descrigao: Questionario de avaliagao sobre Transigdo de Servicos.

Tipo: Completo

1. Numero de funcionarios
R.

2. Faturamento da empresa
R.R$

3. A alta gestao da organizagao envolve a area de Tl no planejamento de
recursos financeiros necessarios para transigoes de servigos?

*Area(s): Projetos

ALTERNATIVAS FM
Sim, a alta gestao da organizacao envolve a area de Tl no planeja
A | mento e alocacéo de recursos financeiros necessarios para transi 3

¢coes de servicos.

Sim, a alta gestado da organizagdo consulta a area de Tl para plan

B | ejar os recursos financeiros necessarios para transicao de servigo 1
S mas nem sempre 0s considera.
C N&o, a organizagao néo consulta a area de Tl para alocar recurso 3

s financeiros destinados a Transi¢cao de servicos.

0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
A alocacao de recursos financeiros adequados para tra

Projeto nsicdo de servicos é fundamental para o sucesso do cu 4
mprimento do que foi planejado.

Configuragdo | A alocagao de recursos financeiros influencia de maneir 3

e Ativos a moderada a area de Configuracao e ativos de TI.

Liberacdo e | | A liberacao de recursos financeiros nao influéncia a are 1

mplantagcao a de Liberacao e Implantacao.

Validaca A destinacao de recursos nao exerce alta influéncia sob

alidacao o 1

re a Validacao.

Avaliacdo e C | A alocacgao de recursos financeiros ndo apresenta relag 0

onhecimento ao com a area de avaliacdo e conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

4. A organizacao dispoe de procedimentos e/ou rotinas definidas para e
solicitagoes de novos servigcos ou de mudanga de servigos que ja est
ejam em execugao?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizag&o possui procedimentos e/ou rotinas claras para
A | solicitar um novo servigo ou solicitar mudanca de um servico novo 3
ou que esteja em ambiente de producao.




Sim, a organizagao possui procedimentos e/ou rotinas basicas pa
B | ra solicitar um novo servigo ou solicitar mudanga de um servigo q 1
ue esteja em ambiente de produgéo.
N&o, a organizagdo nao possui um procedimentos e/ou rotinas pa
C | ra solicitagdo de novos servicos e/ou mudanga de servigos ja em -3
uso.
_ 0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A definicao clara de procedimentos e rotinas para solicit
Proi acao de novos servicos e/ou modificacao de servigos ex
rojeto ) : . 4
istentes mostra claramente a qualidade do planejament
0 bem como a gestao eficiente na area de mudangas.
. ~ A solicitacdo de novos servigos e/ou de mudancas depe
Configuragao : ) : AR
. nde diretamente dos ativos dos quais a organizacao dis 3
e Ativos b6e
. ~ Nesta area a solicitagdo de novo servico e/ou mudanca
Liberagcao e | . !
~ devera ser empacotada e testada antes que entre em vi 3
mplantagao gor
A validacéo é dada a responsabilidade de verificacdo de
o alinhamento do novo servigo e/ou mudanga ao projeto e
Validacao R e . : 2
laborado bem como a afericdo de alinhamento as neces
sidades da organizacao.
L. Avalia o desempenho do novo servigo e/ou do servigo
Avaliagéo e C o . . X .
; modificado bem como identifica e gerencia os riscos qu 3
onhecimento .
e surgem ao longo da area.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

5. A organizagao elabora cronograma de marcos com definigcao de entre

gas para as Transi¢coes de Servigos?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizagdo elabora um cronograma de marcos definindo 3
as entregas necessarias para cada marco.
B Sim, a organizacgao elabora um cronograma de marcos e define, s 1
uperficialmente, quais as entregas necessarias por marco.
C | A organizagao nao elabora cronograma de marcos. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
. A elaboragédo do cronograma de marcos € crucial para
Projeto . . 4
0 sucesso da transicao no prazo estabelecido.
Configuragéo e | A elaboragédo do cronograma influencia parcialmente n 1
Ativos as configuragdes de ativos.
. ~ A elaboragao do cronograma possibilita identificar as d
Liberacdo e Im Y ~ : ~
~ atas das entregas para efetiva liberagcdo e implantacéo 2
plantagao de servigos.
Validacao A definicdo de cronograma nao influencia a validagao. 0
Avaliacao e Co | O cronograma serve de fonte de ligbes aprendidas. 2

nhecimento

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico




6. A organizagao conta com modelos de documentos e templates para re

gistro de solicitagao de novos servigos e/ou de mudanga?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
Sim, a empresa conta com modelos de templates bem definidos q
A | ue auxiliam na solicitagdo de servigcos e de mudanga de servigos | 3
a em utilizagao.
B Sim, a organizacao conta com modelos e templates que auxiliam 1
nessa tarefa porém eles séo basicos e falhos.
Nao, a organizagao nao possui modelos e templates de document
C | os para registro de solicitagdo de novos servigos e/ou mudanga d -3
€ Servicos em uso.
0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A definicao clara de procedimentos e rotinas para soli
citacdo de novos servigos e/ou modificagao de servig
Projeto os existentes mostra claramente a qualidade do plan 4
ejamento bem como a gestao eficiente na area de m
udancas.
) ~ A solicitagdo de novos servigos e/ou de mudangas de
Configuragdo e . . ) o
. pende diretamente dos ativos dos quais a organizaca 3
Ativos o
o dispde.
. ~ Nesta area a solicitacdo de novo servigo e/ou mudan
Liberagéo e Impl .
~ ca devera ser empacotada e testada antes que entre 3
antacao .
em vigor.
A validacao é dada a responsabilidade de verificacédo
o de alinhamento do novo servigo e/ou mudanga ao pro
Validacao . R e . 3
jeto elaborado bem como a afericdo de alinhamento
as necessidades da organizacgao.
L Avalia o desempenho do novo servigo e/ou do servig
Avaliagéo e Con - . . . .
o modificado bem como identifica e gerencia os risco 3

hecimento

S que surgem ao longo da area.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

7. A organizagao adota alguma técnica ou método para identificar, geren
ciar e controlar riscos?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizagéo adota técnicas/métodos para identificar, geren 3
ciar e controlar riscos.
B A organizagéo adota, raramente, técnicas/métodos para identifica 1
r, gerenciar e controlar riscos.
c A organizacéo ndo utiliza nenhuma técnica/método para identifica 3
r, gerenciar e controlar riscos.

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto A gestao, identificacdo e controle dos riscos é eleme

nto fundamental para o sucesso da transi¢ao de servi 4
COS.
Configuracao e a | A gestao, identificacdo e controle dos riscos pressup 2




tivos

oe probabilidade de falhas no gerenciamento de confi
guragdes e ativos de servicos.

Liberagcédo e Impl

A gestao, identificagdo e controle dos riscos é realiza

antacao da considerando elementos do gerenciamento de Lib 2
eracao e Implantagao.

Validacao A identificacdo de riscos nao exerce influéncia sobre 0
a validacao.

Avaliacdo e Con | Os riscos identificados sdo armazenados e as agdes

hecimento adotadas para minimizar as chances de falha també 3

m.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Im

pacto Critico

8. A organizagao possui um inventario com informagoes sobre a localiza
¢ao geografica, a configuragao, a quantidade, a necessidade de assist
éncia técnica e o estado dos equipamentos e servigos de TI? Esse inv
entario é atualizado frequentemente?

*Area(s): Configuragao e ativos, Projeto

ALTERNATIVAS FM

A Sim, a organizagao possui um inventario completo que é constant 3
emente atualizado e reflete fielmente a realidade da empresa.

B Sim, a organizagao possui um inventario parcial de seus ativos qu 1
e é frequentemente atualizado.
Ha um inventario parcial, mas ele nao traz todas as informacdes e

C | /ou ndo cobre todos os ativos. Além disso, é possivel que haja inf -1
ormacodes desatualizadas.

D | Ndo, a organiza¢gdo ndo possui um inventario -3

0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
A existéncia de um Sistema de Gerenciamento de co
Proi nhecimento de servigos ou de gerenciamento de con
rojeto . ~ SR . 2
figuracao demonstra a eficiéncia do planejamento na
area de projeto.
A existéncia Sistema de Gerenciamento de conheci
Configuragédo e A | mento de servigos ou de gerenciamento de configura 4
tivos ¢ao auxilia e assegura entregas alinhadas com as ne
cessidades estabelecidas pela transicdo do servigo.
Liberagcao e Impl | O controle de ativo n&o influencia a area de liberaga 0
antacao 0 e implantagao.
Validacs O controle de ativo n&o influencia a area de validaca
alidacao 0

)

Avaliagdo e Con
hecimento

O controle de ativos contribui com a gestdo do conh
ecimento da transi¢cédo de servicos.

1

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

9. Os servicos de Tl sdao devidamente planejados e passam pela constru
¢ao de um plano que assegure o alinhamento das areas e contenha,
minimamente, definicdo de responsabilidades, propésito, objetivos, a
nalise de risco, alocagao de recursos, cronograma e indicadores de d
esempenho?




*Area(s): Projeto, Configuracao e ativos

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizacao possui uma rotina de elaboracao de plano de t 3
ransicdo contendo todas as informag¢des mencionadas.
B Sim, a organizagao possui um plano de transigdo de servigos com 1
poucas informagdes mas que é utilizado.
c Ha um plano de transi¢ao parcial, mas ele nem sempre é elaborad 1
o/utilizado e dificilmente é seguido pelas areas envolvidas.
D [ Nao, a organizagao nao elabora plano de transicao. -3
_ 0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto A construcao do plano é parte inerente a area de proj 4
eto do modelo.
. ~ A construcdo do plano de transicdo necessita de info
Configuragao e A ~ X p ~ .
tivos rmagdes _da area de configuragao e ativos e serve pa 2
ra retroalimenta-la.
. ~ A fase de planejamento e elaboragao de um plano na
Liberagcéo e Impl RPN ; : ~
~ o sofre/exerce influéncia sobre a area de Liberagao e 0
antagao ~
Implantacgao.
o A fase de planejamento e elaboragdo de um plano na
Validagao AP . S 0
o sofre/exerce influéncia sobre a area de Validagao.
Avaliacdo e Con | A elaboragao de um planejamento busca e guarda inf o
hecimento ormacodes na area de Avaliacdo e Conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

10. A organizagcao segue algum guia de boas praticas na area de Gestao e
infraestrutura de servigos de Tecnologia da Informagao?

*Area(s): Todas

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizacéo utiliza com certa facilidade guias de boas pratic
A . . . 3
as na area de Gestao e infraestrutura de servigos de TI.
A organizacgao segue, de maneira basica, guias de boas praticas q
B | ue contribui parcialmente na area de Gestao e Infraestrutura de se 1
rvicos de TI.
C A organizagao utiliza parcialmente guias de boas praticas nas area 1
s mencionadas mas lida com muitas dificuldades para isso.
A organizagao nao segue nenhum guia de boas praticas na area d
D . : -3
e Gestéo e infraestrutura de servigos de TI.
_ 0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
, A utilizacdo de um guia de boas praticas influencia dir
Projeto . , 3
etamente a area de Projeto.
Configuragdo e | A utilizacdo de um guia de boas praticas influencia dir 3
Ativos etamente a area de Configuragéo e ativos.
Liberacao e Impla| A utilizagao de um guia de boas praticas influencia dir 3
ntacao etamente a area de Liberagao e Implantacao.
R A utilizagdo de um guia de boas praticas influencia dir
Validacao . o 3
etamente a area de Validacéo.
Avaliacdo e Con [ A utilizagdo de um guia de boas praticas influencia dir 3




| hecimento | etamente a area de Avaliacdo e Conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

11. A organizagao tem politica de transi¢ao de servigcos bem definida?

*Area(s): Projeto

nomenclatura ndo interfere na area de Validagao.

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizacgao tem politica de transicdo de servigos bem defin 3
ida que é utilizada para balizar todo o planejamento.
B Sim, a organizacao tem politica de transicao de servigos definida d 1
e maneira basica que € utilizada para balizar o planejamento.
C A organizagao conta com politica de transigao de servigos simples 1
e raramente a utiliza.
D N&o, a organizag&o nao tem politica para transigéo de servigos e, t 3
ao pouco, controla as suas liberagoes.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A utilizagcao de convencgao para numeracao, identificag
Projeto ao e nomenclatura demonstra a qualidade do planeja 4
mento.
Configuragdo e | A utilizacdo de convengéao para numeragao, identificag >
Ativos a0 e nomenclatura contribui para a gestao de ativos.
Li ~ A utilizacao de convengao para numeracao, identificag
iberagao e Impl | 5 lat ite precisdo e contribui para s 2
antacao 80 e nomenclatura permite p 2 P
e evitar falhas na area de Liberagao e Implantacao.
Validagéo O uso de convencgao para numeracao, identificagao e 0

O uso de convengao para numeragao, identificacéo e

Avaliacdo e Con | nomenclatura fornece informagdes pouco relevantes
hecimento mas necessarias para a area de Avaliagdo e Conheci

mento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

12. A organizagao segue convengdes exclusivas de identificagdo, numera
¢ao e nomenclatura para diferentes tipos de liberagoes, juntamente co

m uma descrigao?

*Area(s): Liberacdo e implantacdo e Configuracio e ativos
ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizacgao utiliza convengdes padronizadas para numerag
A | 8o, nomenclatura e descricdo para liberagées que conta com descr 3
icao detalhada.
Sim, a organizacéo utiliza parcialmente convengdes para identifica
B | r, numerar e nomear os diferentes tipos de liberagdo que conta co 1
m descri¢cao basica.
A organizagao utiliza, quase sempre, convengdes para identificar,
C | numerar e nomear os diferentes tipo sde liberacdo e ndo conta co -1
m descricao.
D Nao, a organizacéo nao realiza procedimentos de controle das libe 3
ragoes realizadas.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
| AREA | JUSTIFICATIVA | PESO |




A utilizagcao de convengao para numeracao, identificag

Projeto ao e nomenclatura demonstra a qualidade do planeja 2
mento.
Configuragdo e | A utilizagdo de convengao para numeragao, identificag 5
Ativos ao e nomenclatura contribui para a gestao de ativos.
, ~ A utilizagao de convengao para numeracao, identificag
Liberagéao e Impl | % : e oo
~ ao e nomenclatura permite precisdo e contribui para s 4
antagao . ] , ~ ~
e evitar falhas na area de Liberagao e Implantagao.
Validacso O uso de convencgao para numeracao, identificacédo e 0

nomenclatura ndo interfere na area de Validagao.

Avaliacao e Con
hecimento

O uso de convencgao para numeracao, identificacédo e
nomenclatura fornece informagdes pouco relevantes
mas necessarias para a area de Avaliacao e Conheci
mento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

13.A equipe envolvida na transicao de servigos de Tl sao treinadas com
alguma regularidade? Ha engajamento destes colaboradores nas taref
as relacionadas a Transicao de servigos de TI?

*Area(s): Projeto, Liberacdo e Implantacéo

ALTERNATIVAS FM

Sim, todos passam por treinamentos frequentes de atualizagcao e r

A | eciclagem de seus conhecimentos e ha um elevado engajamento 3
da equipe de Tl na area de Transi¢cao de Servicos.
Sim, ocorrem treinamentos parciais e ha o engajamento de toda a

B | equipe para se manter atualizada sobre tudo que é relacionado a 1
Transicdo de Servico.

c A equipe € parcialmente qualificada e encontra dificuldades no en 1
gajamento de tudo que se relaciona a Transi¢do de Servigos.

D [ Nao ha treinamento e nem engajamento da equipe. -3

0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
, A realizacao de treinamento comprova a eficiéncia na
Projeto ; ; . 4
ase de planejamento de um novo servico.
Configuragdo e | A regularidade em treinamentos nao contribui para a 1
Ativos area de Configuracao e ativos.
Liberacdo e Impl | A melhora em indicadores da area comprova eficiénci 3
antacao a e importancia de treinamentos regulares.
A reducdo de erros nos testes demonstra que o treina
Validagao mento contribui para minimizar as falhas durante a im 1
plantacdo.
Avaliagao e Con | A regularidade em treinamentos ndo contribui para a >

hecimento

area de Avaliacdo e Conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

14. A organizacao utiliza de alguma técnica para identificagao dos stakeh
olders para a realizagao de transicao de servigos? Essas partes estao
cientes de seu envolvimento e responsabilidades para o sucesso diss

o?




*Area(s): Todas

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagao realiza a identificagao de todos os envolvidos,
A | atribui e informa a eles suas respectivas responsabilidades para q 3
ue a transi¢cao de servigos seja um sucesso.
Sim, a organizacao identifica todas as partes interessadas para o
g | sucesso da transicdo de servicos e informa a eles quais séo suas 1
responsabilidades. Contudo, ha dificuldade de adesao das partes
interessadas nesse processo.
A organizacgao identifica superficialmente as partes interessadas e
C |informa a eles suas responsabilidades. Contudo, ha dificuldade d -1
e adesdo das partes interessadas nesse processo.
D N&o, a organizagao nao consegue identificar as partes envolvidas, 3
t&o pouco mobiliza-los para transicdo de servicos.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A correta identificacdo e definicdo de responsabilidad
Projeto es assegura o adequado planejamento de uma transi 4
¢ao de servico.
Confi ~ O envolvimento dos stakeholders garante a entrega d
onfiguragdo e : ~ ) . -
Ativos e conﬁguragoesl e ativos de servicos necessarios par 2
a um novo Servico.

. ~ A etapa de testes e implantagdo no ambiente de prod
Liberagao e Impl & bai lagdo de dependéncia de sta 1
antacao Egao apresenta baixa relacédo de dep

eholders.
Nessa area havera verificacdo de alinhamento das n
Validagao ecessidades do negocio com o servigo a ser implanta 1
do mas apresenta baixa dependéncia de stakeholder
S para tal.
Avaliacdo e Con | A identificagdo, ou ndo, de stakeholders nao interfere 0

hecimento na avaliagdo e conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

15. A sua organizagao conta, minimamente, com gerente para tratar a ava
liagao e teste e o conhecimento relacionados a servigos de TI? A(s) p
essoa(s) responsavel(is) por essas fungées entendem claramente sua

s respectivas responsabilidades?

*Area(s): Todas

ALTERNATIVAS

FM

A

A organizagao conta com gente para todas as fases mencionadas
que sao designadas para conduzir uma transigao de servigos. Par
a todas essas fungdes, o trabalho é realizado corretamente. Toda
s 0s gerentes tém clareza de suas respectivas responsabilidades.

A organizacao conta com gerentes para algumas dessas fungdes
que sao designados para ocupa-las. Os poucos gerentes que tem
0s apresentam clareza das suas respectivas responsabilidades.

A organizagdo conta com gente para algumas dessas fungdes qu
e sao designados para conduzir uma transi¢éo de servigos. Para t
odas essas fungdes, o trabalho é realizado corretamente. Os pou
cos gerentes apresentam certa confusdo sobre suas respectivas r




esponsabilidades.

D A organizagao nao conta com gerentes para as fungdes menciona 3
das.

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto Og gerentes contribuem efeti\(a[nente na fase de Pla 4

nejamento de uma nova transicao.
Configuragdo e | A falta de gerente interferem, de maneira razoavel, n o
Ativos 0S servicos dessa area.
Liberacado e Impl | A falta de gerente interferem, de maneira razoavel, n >
antacao 0S servigos dessa area.
. - A falta de gerente interferem, de maneira razoavel, n
Validacao ) . 2
0s servi¢cos dessa area.
Avaliagdo e Con | A falta de gerente interferem, de maneira razoavel, n >
hecimento 0s servigos dessa area.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

16.As autorizagoes, necessarias ao longo de toda a transicao de servigo
s, dos gerentes e responsaveis de processos, sdo solicitadas para qu
e as transigoes possam avang¢ar de maneira controlada?

*Area(s): Todas

ALTERNATIVAS FM
Sim, todas as etapas sdo cumpridas adequadamente e s6 avanca
A | m para a etapa seguinte mediante autorizagéo dos gerentes e/ou r 3
esponsaveis.
B Sim, todas as etapas sdo cumpridas mas independem de autoriza 1
cao.
c As etapas sio poucas vezes cumpridas e independem de autoriza 1
cao.
D As etapas nao sao cumpridas e qualquer implantacado de novo ser 3
vico ou servico modificado é feita sem nenhuma autorizagao.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Existe uma dependéncia direta de autorizagdo nesta
, area para que a transigao de servigo avance para as
Projeto . K . . . 4
areas seguintes. Além de ser nesta area que se defin
€ quais autorizagdes S0 necessarias para 0 Servicgo.
Configuragdo e | Nesta area € necessario a autorizagao para que se a 3
Ativos vance para os servicos das areas seguintes.
Liberacédo e Impl | Nesta area é necessario a autorizagao para que se a 3
antacao vance para 0s servicos das areas seguintes.
o Necessita de autorizagao para avancgar para a area s
Validacao . gaop Garp 3
eguinte.
. Apesar de ndo haver areas a frente, nesta etapa, a a
Avaliacdo e Con L A . .
. utorizagao sera util para definir o que registrar na bas 2
hecimento )
e de conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

17.A organizagcao mantém Acordos de Niveis de Servigos (ANS) claros pa
ra as areas internas a empresa bem como com fornecedores e presta




dores de servigos externos?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagao elabora Acordo de Niveis de Servigos com rig
A | Or de detalhes e os mantém entre as areas da propria empresa e 3
entre a empresa e os fornecedores e prestadores de servigos exte
rnos.
Sim, a organizacéo elabora Acordo de Niveis de Servi¢os basicos
B [ e os mantém entre as areas da prépria empresa e entre a empres 1
a e os fornecedores e prestadores de servicos externos.
C Sim, a organizagdo nem sempre elabora Acordo de Niveis de Ser 1
ViCOS € quase sempre os utiliza.
D [ Nao, a organizacdo nao elabora Acordos de Niveis de Servicos. -3
0 — N&ao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto A elaboracao dos Acordos de Niveis de Servicos é fu
ndamental para o cumprimento dos prazos, metas e 4
execucgao do planejamento financeiro.
Configuragao e a | Os ANSs utilizam sao fundamentais para assegurar o 3
tivos s ativos de servigos em perfeito funcionamento.
Liberacédo e Impl | As ANSs séo elaboradas para assegurar a liberagao 3
antacao e implantacdo de novos servicos
Validacao As ANSs nao exercem influéncia direta sobre a area
de validagdo do modelo mas sao alimentadas com pr 2
azos fornecidos nesta etapa.
Avaliagdo e Con | As ANSs nao exercem ou sofrem influéncia nesta are 0
hecimento a.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

18.As alteragoes realizadas sao registradas e aprovadas, posteriormente,
elas sao priorizadas, planejadas, testadas, implementadas e analisada
s de forma controlada?

*Area(s): Liberacdo e Implantagdo, Avaliacdo e Conhecimento

ALTERNATIVAS FM
As alteragdes sao registradas e s6 avangam mediante aprovacgao.
A | E estabelecido um ranking de prioridades e todas sdo planejadas, 3
testadas, implementadas e analisadas de forma controlada.
As alteragdes sao registradas mas nem sempre dependem de apr
B ovacdo. E estabelecido um ranking de prioridades e todas s&o pla 1
nejadas, testadas, implementadas e analisadas de forma controla
da.
As alteragdes séo registradas raramente e nem sempre sdo aprov
C | adas. E estabelecido um ranking de prioridades e algumas s3o pla -1
nejadas, testadas, implementadas e analisadas.
D Nao ha nenhum tipo de registro das alteragbes que sao realizada 3
S.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO

Projeto A realizacao de alteracbes sucedem a fase de planej 1




amento.

Configuragdo e

Alteracdes em servigos pode sofrer impacto a partir d

Ativos a realidade de ativos da organizagéo. 2
. ~ Os registros, priorizagao, planejamento, testes, imple
Liberagéao e Impl ~ . .
~ mentagao e analise assegura o bom funcionamento d 4
antagao .
0S Servicos.
Validacso As~alteragoes nao ap_resentam relagao direta na valid 0
acgao e testes do servico.
Avaliacdo e Con | As alteragdes sao avaliadas e registradas na base de 3

hecimento

conhecimento da organizacéo.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

19. Alteragoes de itens de configuragao (IC) sao registrados de alguma fo
rma? Elas sao atualizadas com que frequéncia?

*Area(s): Configuragao e ativos

ALTERNATIVAS FM
A A organizagao conta com meios para controlar alteragbes em ativ 3
os e ltens de Configuracédo que sao atualizados frequentemente.
B A organizagao realiza o controle de alteragdes de ativos e ltens d 1
e Configuragao que sio atualizados raramente.
C A organizacgao dispde de meios para controlar alteragées em ativo 1
s e itens de configuracdo mas nao os utiliza.
D A Organizagao n&o conta com meios para registrar alteracées em 3
ativos e Iltens de Configuragao.
_ 0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
. As alteragbes em ativos e itens de configuragéo surg
Projeto . 3
em da etapa de planejamento.

. ~ O controle eficiente e eficaz das alteracdes de ativos
Configuragdo e it q f. - ¢ q : 4
Ativos e itens de configuracdo garantem o sucesso do servi

cO.
. ~ As alteracoes de ativos e itens de configuracao forne
Liberacao e Impl . ~ . ~ . ~
~ cem informacgdes para a liberacdo e implantacdo em 1
antagao . ..
baixo grau de relevancia.
Validagéo Os testes de servicos podem impactar em necessida >

des de alteragdes de ativos e itens de configuracéo.

Avaliacdo e Con
hecimento

As alteragdes de ativos e Itens de Configuragao sao r
egistradas na base de conhecimento da organizagéio.

1

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

20.As requisigoes de mudancas (RFC) contam com um template (model
0) e sao realizadas de modo a garantir o seu registro?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
A Sim, as Requisi¢gdes de Mudanga seguem um template disponivel 3
na organizac¢ao e sao registradas para posteriores consultas.
B Sim, as requisi¢gdes de Mudancga séao feitas sem seguir um templa 1
te e quase sempre sao registradas para posteriores consultas.
c As Requisicbes de Mudancga sé&o feitas seguindo um modelo e rar 1
amente sao registradas.




| D | O organizacgdo ndo elabora requisicdo de mudancas.

-3

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

hecimento

ao registradas numa base de conhecimento.

AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto As requisicoes de mudancgas contribuem para o suce 4
sso do planejamento.

. ~ As requisicoes de mudancgas podem ser feitas para s
Configuragdo e licit dificacs P ~ i q 2
Ativos olicitar modificagbes em configuragdes e ativos de se

rvicos.
Liberagédo e Impl | As requisi¢gdes de mudanga n&o exercem influéncia s 0
antacao obre as liberacdes e implantacdes.

o As requisi¢gdes de mudanga ndo influenciam diretame
Validagao o : 1
nte sobre a validacio e testes de servicos.

Avaliagdo e Con | As requisicbes de mudanca devem ser avaliadas e s 2

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

21.A organizagao dispoe de um Comité Consultivo de Mudangas - CCM
(CAB) que é responsavel para suportar as decisoes relacionadas a mu
dancgas e apoiar o gerente de mudangas?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM

Sim, foi constituido um Comité Consultivo de Mudancgas dentro da

A | organizagao para analisar e suportar as decisdes relacionadas as 3
mudangas solicitadas.

B Sim, existe um Comité Consultivo de Mudancgas que é consultado 1
com baixa regularidade pelo gerente da area.

c O Comité Consultivo de Mudangas € composto por poucos memb 1
ros e raramente € consultado pelo gerente da areas.

D | Nao existe Comité Consultivo de Mudancas na organizacéao. -3

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

ncia sobre a validagao.

AREA JUSTIFICATIVA PESO
A composi¢cdo de um Comité Consultivo de Mudanga

Projeto s é fundamental para apoiar as decisdes da alta admi 4
nistracao.

Configuragdo e | O Comité Consultivo de Mudangas nao tem relagao d >

Ativos ireta com as configuracdes e ativos de servicos.

Liberagédo e Impl | O Comité Consultivo de Mudangas n&o exerce influé 0

antacao ncia sobre a liberacao e implantacéao.

Validac O Comité Consultivo de Mudancgas nao exerce influé

alidacao 0

Avaliagdo e Con
hecimento

O Comité Consultivo de Mudangas gera conheciment
o para a fase de avaliagdao da mudanca e para a bas
e de conhecimentos.

1

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

22.A organizagao conta com um Comité Consultivo de Mudan¢as Emerge
nciais - CCME (ECAB), responsavel por suportar as mudangas emerge

nciais?

*Area(s): Projeto




ALTERNATIVAS FM

Sim, foi constituido um Comité Consultivo de Mudancas Emergen
A | ciais dentro da organizagao para analisar e suportar as decisdes r 3
elacionadas as mudancas solicitadas emergencialmente.

Sim, existe um Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais qu
B | e é consultado poucas vezes para analisar questdes de carater e 1
mergencial.

c O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais € composto por
poucos membros e raramente € consultado pelo gerente da area.

Nao existe Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais na orga

D nizagao. -3
_ 0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A composicdo de um Comité Consultivo de Mudancga
Projeto s Emergenciais € fundamental para apoiar as decisd 4
es da alta administracao.

) ~ O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais nao
Configuragdo e t lacio diret f ~ i q 5
Ativos em relagdo direta com as configuracoes e ativos de

Servicos.
Liberagédo e Impl | O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais nao 0
antacao exerce influéncia sobre a liberacéo e implantacao.
o O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais nao
Validacao e A T 0
exerce influéncia sobre a validacao.

o O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais ger
Avaliagdo e Con . o

. a conhecimento para a fase de avaliagdo da mudang 1
hecimento :
a e para a base de conhecimentos.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

23. A organizagao conta com Gerente de Mudanc¢a? Ele é acionado com q
ue frequéncia?

*Area(s): Projeto

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagao define papéis para seus colaboradores e cont
A | a, dentre eles, com o Gerente de Mudangas que é acionado frequ 3
entemente.

Sim, a organizagao dispoe de um Gerente de Mudangas que nem

B .
sempre € consultado.

C A organizagédo dispdes de um Gerente de Mudangas mas nao rec 1

orre a ele.
D | A organizagédo ndo tem um Grente de Mudancas. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
O papel do Gerente de Mudancgas é fundamental par
Projeto a alinhar as necessidade de mudancgas as estratégias 4
do negocio.

Configuragdo e | O gerente de Mudangas influéncia na area de Config
Ativos uracao e Ativos.

Liberagcédo e Impl | O papel do gerente de Mudangas nao exerce influénc
antacao ia sobre a Liberagao e Implantacio.

Validagao O papel do gerente de Mudancas nao exerce influénc 1




ia sobre a validacgao.

Avaliagdo e Con | O gerente e Mudancgas gera conhecimento para a org 1
hecimento anizacao.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

24 A organizagao conta com um meio, fisico ou eletrénico, para identifica
r, manter, controlar e tratar ativos?

*Area(s): Configuragdo e Ativos

ALTERNATIVAS FM
A organizagao utiliza métodos e templates claros para identificar,
A | manter, controlar e tratar os ativos e os mantém atualizados com f 3
requéncia.
A organizagao utiliza de métodos e templates que nem sempre sa
B | o claros para identificar, manter, controlar e tratar os ativos e os at 1
ualiza raramente.
C A organizagao dispde de métodos e templates confusos para iden 1
tificar, controlar e tratar os ativos e quase nunca funciona.
D | A organizacdo ndo utiliza nenhum tipo de método e template. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Proi O Controle de ativos nao apresenta relagdo com a ar
rojeto . 0
ea de projetos.
Configuragdo e | O controle de ativos é fundamental para o bom funcio 4
Ativos namento das configuragdes e ativos de servigos.
Liberacédo e Impl | O controle das configuracdes e ativos de servigos na 0
antacao o influencia nas liberagdes e implantacoes.
Validaca O controle das configuragdes e ativos de servigos na
alidacao . : A 0
o influencia nas validagao
Avaliacdo e Con | O controle de Ativos € fonte de dados para informacgd 1
hecimento es constantes na gestao do conhecimento.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

25. A organizagao cria pontos de referéncia (Baseline) dos servigos que f
oram revisados e aprovados?

*Area(s): Configuragao e Ativos

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizagao cria e registra os pontos de referéncia de servi 3
¢cos que sao revisados e/ou alterados.
B Sim, a organizagéo cria pontos de referéncia que sdo criados sem 1
regularidade.
C | A organizagao cria pontos de referéncia mas ndo os guarda. -1
D | A organizacdo ndo cria pontos de referéncia. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Proi A criagcado de pontos de referéncia nao influencia nas
rojeto s 0
validacgao.
Configuragdo e | A criagao dos pontos de referéncia sdo fundamentais 4
Ativos para a configuracao e ativos de servicos.
Liberacdo e Impl | A criacdo de pontos de referéncia ndo apresenta rela 0
antacao ¢ao com a liberacao e implantagao.




A criagao de pontos de referéncia ndo tem relacao dir

Validagao eta com o processo de validacéo e testes de servigo

S

Avaliagdo e Con | Os pontos de referéncia servem como fonte de conh
hecimento ecimento para o processo de transi¢cado de servigos.

1

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

26.A organizacao dispoe de um Sistema de Gerenciamento de Configura

¢ao (SGC)? Ela o mantém constantemente atualizado?

*Area(s): Configuragado e Ativos, Liberagdo e Implantagéo, Projeto

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagao dispde de um sistema de Gerenciamento de C
A | onfiguragdo que oferece elevado grau de detalhamento e o atualiz 3
a constantemente.
Sim, a organizagao dispde de um sistema de Gerenciamento de C
B | onfiguracdo que contém informagdes basicas e o mantém atualiza 1
do.
c A organizacgao dispde de um sistema de Gerenciamento de Config 1
uracao mas o utiliza raramente.
D A organizagdo n&o tem nenhum sistema de Gerenciamento de Co 3
nfiguracao.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Evidencia a importancia do registro de alteracbes de
Projeto ativos no Sistema de Gerenciamento de Configuragd 2
es.
Confi ~ A disponibilidade de configuragdes assegura o rapido
onfiguragcdo e : ~ o .
AtiVOS acesso a informagdes que auxiliam os envolvidos no 4
servico.
Liberagédo e Impl | O gerenciamento de configuragdo n&o exerce influén 0
antacao cia sobre a liberagdo e implantacéo.
Validacs O gerenciamento de configuragdes pode auxiliar com
alidacao : 1
0 base para os testes de servigos.
Avaliacdo e Con | O gerenciamento de configuragdes compde o arcabo 5

hecimento uco informacional da organizagao.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

27.Existe uma pessoa responsavel pelo gerenciamento de Configuragao

e Ativos de Servigos?

*Area(s): Configuracéo e Ativos

ALTERNATIVAS FM

A Sim, existe um gerente responsavel pelo gerenciamento de Confi 3
guracao e Ativos de Servigos.

B Sim, existe uma pessoa que, além de outra atribui¢cao, responde p 1
elo gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servigos.
O gerenciamento de Configuracao e Ativos de servigos é conduzi

C | do, raramente, por uma ou mais pessoas na organizagao que nao -1
respondem como gerente deste servigo.

D Nao existe um gerente para o gerenciamento de Configuracao e A 3
tivos de Servicos.




0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
A existéncia de um Gerente de Configuragao e Ativos

Projeto de Servigos contribui na fase de planejamento de um 2
servico.

) ~ O gerenciamento de configuragao e ativos de servigo
Configuragdo e 2 fund tal ? <3 de inf ~ 4
Ativos s é fundamental para a entrega precisa de informagd

es relacionadas a isso.
. ~ O gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servig
Liberacao e Impl ~ . : ~ .
~ os nao tem relacao direta com a liberagao e implanta 0
antacao cB0
Validacso O ge;enmar_nento Qe anflguragao e Ativos de servig 0
0s nao influi na validacgéo.

o O gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servig

Avaliacdo e Con s . - . .
os é fonte de informacgdes para a transicao de servigo 2

hecimento

S.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

28.A organizagao conta com uma Biblioteca de Midia Definitiva - BMD em
area fisica ou légica? Existe um controle de mudangas sobre os itens
que compoem essa biblioteca?

*Area(s): Configuracdo e Ativos, Liberacéo e Implantacéo

ALTERNATIVAS FM

A Sim, a organizacao conta com uma BMD que esta em area fisica 3
e/ou légica e controla, rigorosamente, todas modificagdes feitas.
Sim, a organizacao conta com uma BMD que esta em area fisica

B | e/ou légica e controla flexivelmente as modificagbes em seus iten 1
S.

C | A organizacdo conta com um BMD que é utilizado raramente. -1

D | A organizac&o ndo tem um BMD. -3

0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
, A existéncia de um BMD nao influi diretamente na et
Projeto . 0
apa de planejamento.
Configuragdo e | A configuracao e disponibilidade de um BMD assegur 3
Ativos a alto grau de eficiéncia para a transicdo de servicos.
Liberacso e Impl O registro de pacotes de versdes sao feitos na BMD
G P para certificar integridade de pacotes de versdes e co 4
antagao gt
mponentes constituintes.
Validacao Nao ha influéncia direta da BMD na validacao. 0
Avaliagdo e Con | A existéncia de uma BMD assegura informacdes pre >
hecimento cisas para a organizagao.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

29. A organizagao conta com um gerente para o gerenciamento de Libera
¢ao e Implantagao? Com que frequéncia ele é acionado?

*Area(s): Liberacdo e Implantagao

ALTERNATIVAS FM
A Sim, a organizagdo com o Gerente de Liberagédo e Implantagao qu 3
e € acionado frequentemente.




B Sim, a organizagao dispoe de um Gerente de Liberagao e Implant 1
acao que nem sempre é consultado.
C A organizacao dispdes de um Gerente de Liberacdo e Implantaca 1
0 mas nao recorre a ele.
D [ A organizag¢ao ndo tem um Grente de Mudancgas. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
. A existéncia de um Gerente de Liberacéo e Implantag
Projeto ~ o : . 2
ao contribui na fase de planejamento de um servico.
Configuragdo e | O gerenciamento de Liberagao e Implantagdao nao te 0
Ativos m relagao direta com a liberagio e implantacio.
. ~ O gerenciamento de Liberagao e Implantagao é fund
Liberacao e Impl . . ~ .
~ amental para a entrega precisa de informacgdes relaci 4
antagao .
onadas a isso.
Validagéo O gerenqamﬂento de Liberagao e Implantagao néo infl 0
ui na validacéao.
Avaliacdo e Con | O gerenciamento de Liberagao e Implantagao é fonte >
hecimento de informacgdes para a transicdo de servigos.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

30.Existem rotinas e/ou procedimentos para constru¢ao de um plano de
Gerenciamento de Liberagao e Implantagao? As partes interessadas p
articipam desse trabalho?

*Area(s): Liberacdo e Implantagao

ALTERNATIVAS FM
Sim, o gerente de Liberac&o e Implantagao realiza trabalho para c
A | onstrugcado de um plano bem elaborado a partir da participagao de 3

todos as partes interessadas.

Sim, o gerente de Liberagao e Implantagao elabora plano basico a

B partir da contribuicdo de algumas partes interessadas.

C Existe um um plano de Liberagao e Implantagdo incompleto e que

o -1
€ utilizado raramente.

D | Nao ha um plano de Liberagdo e Implantacdo na organizacio. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto A existéncia de Plano de Liberacao e Implantacao ap 1

resenta relacdo indireta com a fase de planejamento.

Configuragdo e | Nao ha relagcao entre o plano de Liberagao e Implant

Ativos acao e a Configuracao de Ativos. 0
Liberacédo e Impl | O plano de Liberagao e Implantacido documenta as in 4
antacao formacdes fundamentais para esta etapa.
o x A existéncia de um plano de Liberacao e Implantacéo
Validagao . , o . 0
nao influencia na validacao e teste do servico.
Avaliacdo e Con | O plano de Liberagao e Implantacéao serve de base a o

hecimento o longo de todo o ciclo de transicdo do servico.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

31.A area de Tl cria pacotes de versoes de servigos e realiza testes deles
antes que eles entrem no ambiente de produgao?

*Area(s): Liberacdo e Implantagao




ALTERNATIVAS FM

A Sim, ha uma pratica de criagcao de pacotes que sio versionados p 3
ara, so entdo, ser testado e posto em ambiente de produgao.

Sim, frequentemente, sédo criados pacotes que sao versionados a

B ntes de entrar em ambiente de producao.

1

Nao ha pratica de empacotar e versionar os servigos antes que en

C tre em ambiente de produgéo.

-3

0 — N&o exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO

Projeto Nao ha relacao direta com a fase de planejamento. 0

Configuragdo e | Os ICs sao identificados no gerenciamento de config 1
Ativos uracao e ativos de servicos.

A pratica de empacotar, versionar, testar para so6 ent
ao colocar em ambiente de produgéo garante o suce 4
sso da implantac&o e mitiga riscos.

Liberacdo e Impl
antacao

A validagao proporciona verificar se a etapa de testes

foi bem sucedida. 3

Validagao

Avaliagdo e Con | O versionamento assegura licdes aprendidas sobre a o
hecimento criacao do servico.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

32.Esses pacotes de servigos levam em consideragao os Itens de Config
uracgao (IC) necessarios para o seu bom funcionamento e os relaciona

entre si?
*Area(s): Liberacdo e Implantagao
ALTERNATIVAS FM
A Sim, os pacotes de servigos consideram os |ICs necessarios e 0s r 3
elaciona entre si.
B Frequentemente, sdo considerados os ICs que sao definidos e rel 1
acionados entre si.
C Nao sao considerados os ICs antes que se criem pacotes de servi 3
0S.

09_ Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto Nao ha relacio direta com a fase de planejamento. 0
Configuragdo e | Os ICs sao identificados no gerenciamento de config 1
Ativos uracao e ativos de servicos.

. ~ A pratica de empacotar, versionar, testar para so6 ent

Liberacéo e Impl | % : ~

antacao ao colopar em arpblentg .de p_rodugao garante o suce 4
sso da implantac&o e mitiga riscos.

Validagéo ?_validagéo pr_oporciona verificar se a etapa de testes 3
oi bem sucedida.

Avaliacdo e Con | O versionamento assegura licdes aprendidas sobre a >

hecimento criacao do servigo.

0 — N&o Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

33.A organizagao realiza a coleta de experiéncias para registro de licoes
aprendidas da area de Liberagao e Implantagao?

*Area(s): Liberacdo e Implantagao




ALTERNATIVAS FM

Sim, ao longo de todo o processo de liberagédo e implantagéo séo

A | coletadas experiéncias e armazenadas como ligdes aprendidas pa 3
ra consulta futura.

B Sim, existem registros basicos das experiéncias para as licbes apr 1
endidas e o armazenamento é feito para consultas futuras.

c Os registros das experiéncias séo feitos raramente e nem sempre 1
sdo armazenados para consultas futuras.

D Nao ha pratica de coleta das experiéncias para registro de licdes 3
aprendidas.

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
Projeto O registro e coleta das experiéncias nao influi no plan 0

ejamento.
Configuragdo e | O registro e coleta das experiéncias nao influi nas co 0
Ativos nfiguracdes e ativos de servico.
Liberacgo e Impl A pr?tica de liberagao Ie imfplanta(;éo gera experiénpia .
antacao s valiosas para consultas futuras e devem ser registr
ados.
Validagao Néo ha relagéo das expgriénf:ias na fase de liberagao 0
e implantagdo com a validagao.
Avaliacdo e Con | As experiéncias constituem significativa fonte de con >

hecimento hecimento para a transicdo de servicos.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

34.A organizagao adota algum formato de liberagao de servico como Big
Bang, Fraseado, Push e Pull, Automatizada ou manual? Ela gerencia o

modo como as liberagoes de servigos sao implementadas?

*Area(s): Liberacdo e Implantagao

ALTERNATIVAS FM
A E planejado o formato de liberacdo a partir da estrutura organizaci 3
onal e de seu interesse de acordo com 0 servigco a ser implantado.
B A organizacao define somente um dos formatos mesmo quando e 1
xistem situagdes que sugerem adogao de outro.
A organizacgéo utiliza um dos formatos sem nenhum planejamento
C | e sem gerenciar, de maneira consciente, como as liberagdes de s -1
ervicos sao implementadas.
D Nao existem geréncia sobre o modo como as liberagdes séo imple 3
mentadas.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
A geréncia do como como as liberagdes de servigos
Projeto sao implementadas tem parte de sua definicao na fas 1
e de planejamento.
Configuragdo e | Nao ha influéncia do formato de liberacédo na fase de 0
Ativos Configuracio e ativos.
Li ~ A adogao e utilizacdo de um formato de liberacao de
iberagao e Impl [ I ta significativa ordem e otimiz 4
antacao servicos claro representa signific
acao de tempo para a organizagao.
Validagcao O formato de liberacdo nao influi sobre a validacao d 0




€ Servigos.

Avaliagdo e Con
hecimento

O registro de conhecimento sobre o formato de libera
cao contribui para consultas futuras.

2

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

35.A organizacgao disponibiliza meios para reunir, analisar, compartilhar,

utilizar e manter informagoes, dados e conhecimentos?

*Area(s): Avaliagdo e Conhecimento

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagao dispde de uma base de conhecimentos compl
A | eta e alimentada frequentemente com todos os conhecimentos e li 3
¢des aprendidas provenientes da transi¢do de servigos.
Sim, a organizagéo dispde de uma base de conhecimentos basica
B | onde é possivel obter informacdes e conhecimentos sobre a transi 1
¢ao de servigos.
C A organizacao dispde de uma base de conhecimentos que € alim 1
entada raramente.
D [ Nao ha uma base de conhecimentos na organizacio. -3
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
. A fase de planejamento gera informacdes pertinentes
Projeto ~ - 1
para a gestdo do conhecimento.
Configuragdo e | As configuragdes de ativos fornecem dados para a si 1
Ativos stematizacdo de conhecimento para a organizagéao.
, ~ A coleta de informacgdes da liberacao e implantagao p
Liberacao e Impl " . ~ . i
~ ossibilitam a gestdo do conhecimento subsidios impo 1
antagao .
rtantes para a organizagao.
o A coleta de dados da fase de validacao contribui para
Validagao . 0
a base de conhecimentos.
. A organizacgao, sistematizagéo e analise de dados e i
Avaliacdo e Con - o ~
nformacgdes possibilita a gestdo de uma base de con 4

hecimento

hecimento robusta.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

36.A organizagao utiliza de meio fisico ou légico para armazenar as ligoe
s aprendidas e o conhecimento gerados a partir das transicdes de ser

vicos?

*Area(s): Avaliagdo e Conhecimento

ALTERNATIVAS FM

Sim, a organizacgao dispde de uma base completa de conhecimen

A | tos onde sdao armazenados todos os conhecimentos e licdes apre 3
ndidas provenientes da transi¢ao de servigos.
Sim, a organizagéo dispde de uma base de conhecimentos basico

B | s onde é possivel armazenar informagdes e conhecimentos sobre 1
a transicéo de servicos.

C A organizacgao dispde de uma base de conhecimentos e licbes apr 1
endidas que é alimentada raramente.

D Nao ha uma base para armazenamento de licbes aprendidas e co 3
nhecimentos na organizacéo.

0 — Ndo exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia




AREA JUSTIFICATIVA PESO
, A fase de planejamento gera informacdes pertinentes
Projeto ~ - 1
para a gestdo do conhecimento.
Configuragdo e | As configuragdes de ativos fornecem dados para a si 1
Ativos stematizacdo de conhecimento para a organizagao.
. ~ A coleta de informagdes da liberagao e implantacao p
Liberacao e Impl o . ~ . N
~ ossibilitam a gestdo do conhecimento subsidios impo 1
antagao o
rtantes para a organizagao.
o A coleta de dados da fase de validagao contribui para
Validagao . 0
a base de conhecimentos.
N A organizacao, sistematizagéo e analise de dados e i
Avaliacdo e Con - N~ ~
nformacgdes possibilita a gestdo de uma base de con 4

hecimento

hecimento robusta.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

37.A alta gestao e a equipe de Tl utilizam os conhecimentos e ligées apre
ndidas que sao armazenados para tomada de decisao?

*Area(s): Avaliagdo e Conhecimento

ALTERNATIVAS FM

A Alta gestao e a equipe de Tl sempre consultam a base de conheci 3
mento e licbes aprendidas para melhorar a tomada de decisdo.
A alta gestao e a equipe de Tl quase sempre consultam a base de

B [ conhecimento e licbes aprendidas para melhorar a tomada de dec 1
isdo.

C A Alta gestao e a equipe de Tl raramente consultam a base de co 1
nhecimento e licbes aprendidas.

D | Nado ha consulta a base de conhecimentos. -3

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia

AREA JUSTIFICATIVA PESO
. A consulta a base de conhecimento ndo tem relagao
Projeto . 0
com o planejamento.
Confiquracio e A consulta a base de conhecimento ndo tem relacao
Ativog ¢ com o gerenciamento de Configuracédo e Ativos de S 0
ervicos.
Liberacdo e Impl | A consulta a base de conhecimento ndo tem relagao 0
antacao com o Gerenciamento de Liberac&o e Implantagao.
o a A consulta a base de conhecimento ndo tem relagao
Validagao L~ 0
com a Validacao.
S A consulta a base de conhecimentos e ligdes aprendi
Avaliagcao e Con : .
das devem ser realizadas com frequéncia para asseg 4

hecimento

urar qualidade, reduzir custos e otimizar tempo.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

38.A organizagao conta com procedimentos de preparagao para validacga
o e teste de servigcos? E possivel restaurar esse ambiente caso a valid
acao e teste apresente falhas?

*Area(s): Validacao

ALTERNATIVAS

FM




Sim, existem procedimentos e rotinas de seguranga que criam po
ntos de restauracéo para o caso de a validagao e testes apresent
arem algum problema.

Sim, conhece procedimentos e rotinas para criacao de pontos de r
estauragao para o caso de a validagao e testes mas raramente os
adota.

C

A organizacdo nao se prepara para restauragdes antes de validag
oes e testes de servicos.

-3

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influ

éncia

AREA

JUSTIFICATIVA

PESO

Projeto

A pratica de definicdo de pontos de restauragao nao f
azem parte da etapa de planejamento.

0

Configuragdo e
Ativos

A restauracdo considera os ativos de servigos dispon
iveis.

1

Liberacdo e Impl
antacao

A fase de liberagao e implantagcdo nao exercem influé
ncia sobre a validagao.

0

Validagao

A preparagao para a Validagcdo e Testes de servigos
€ fundamental para otimizacédo de custos e tempo.

4

Avaliacdo e Con
hecimento

A validacéao e testes gera conhecimento para a organ
izacao

2

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

39.A organizagao dispoe de uma biblioteca de modelos de teste, casos d
e teste, scripts de teste e dados de teste que possam ser reutilizados?

*Area(s): Validacado

ALTERNATIVAS

FM

A

Sim, a organizacao dispde de uma biblioteca completa composta
de modelos de teste, casos, scripts e dados de testes que podem
ser reutilizados a qualquer momento.

3

Sim, a organizagao dispde de uma biblioteca basica composta de
modelos de teste, casos, scripts e dados de testes que podem ser
reutilizados a qualquer momento

C

A organizagdo nao conta com biblioteca com modelos, casos, scri
pts e dados de testes.

-3

0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influ

éncia

AREA

JUSTIFICATIVA

PESO

Projeto

A manutencao de testes ndo contribui para a area de
projetos.

0

Configuragdo e
Ativos

O controle de testes conta com algumas informagdes
da configuracao e ativos mas nao altera seus resulta
dos.

Liberacédo e Impl
antacao

A realizagado e manutengao de testes néo afeta a are
a de Liberacao e Implantacao.

Validacao

A existéncia de uma biblioteca com resultados de test
es que podem ser reutilizados a qualquer momento p
ode contribuir para o ganho de tempo.

Avaliacdo e Con
hecimento

A biblioteca de testes € um item que compde o arcab
ouco de conhecimento da organizagao.

1

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico

40. A organizagao define métricas para medicao de teste e conta com mei




o fisico/digital para monitorar e melhorar a eficiéncia e a eficacia da v
alidacao e teste de servigos?

*Area(s): Validacao

ALTERNATIVAS FM
Sim, a organizagéo estabelece métricas para medigao de testes e
A | conta com meio fisico/digital para monitorar e melhorar a validaga 3
o0 e teste de servicos.
A organizagao define métricas parciais para medigao e testes de t
B | estes e conta com meio fisico/digital para monitorar e melhorar a 1
validacao e testes mas raramente utiliza.
A organizagao nao define métricas para medigdo, monitoramento
C | e melhorias da eficiéncia e eficacia da validagao e testes de servig -3
0S.
0 — Nao exerce influéncia, 1 — Baixa Influéncia, 2 —Média Influéncia , 3 — Alta influéncia
AREA JUSTIFICATIVA PESO
. O controle e definicdo de métricas de testes ¢é indifer
Projeto . 0
ente para o planejamento.
Configuragdo e | As métricas para medigao de testes nao influencia as 0
Ativos configuragdes e ativos.
Liberacdo e Impl | A utilizacdo de métricas nao interfere na liberacéo e i 0
antacao mplantagao.
Vall - Medir, monitorar e controlar as validagdes e testes de
alidagéo 4

servicos € fundamental para mitigar erros.

Avaliagdo e Con
hecimento

O registro e controle de métricas de validacao de test
es é parte integrante da base de conhecimentos da o
rganizagao.

0 — Nao Impacta, 1 — Impacto Baixo, 2 — Impacto Médio, 3 — Impacto Alto e 4 — Impacto Critico
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