










— meu “guri”. Filho tão esperado, tão 

amado… um menino alegre, doce e com uma personalidade marcante (puxou à mãe, 

que para mim será sempre a minha “maninha”. Obrigado por estar ao meu lado.

eu sou. As risadas, as brincadeiras, os almoços de domingo… tudo isso, talvez sem 

especial aos meus tios Fabian e “Neno”, 



À “minha turma”,



“Toda a nossa ciência, comparada com a realidade, é primitiva e infantil –
entanto, é a coisa mais preciosa que temos”
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Atividade “ demanda”

Atividade “ requisitos da demanda”

Atividade “ a disponibilidade e/ou existência de recursos”

Atividade “ ”

Atividade “ ”

Atividade “ dados de capacidade e desempenho”

Atividade “ lver curva de tendência”

Atividade “ ”
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INTRODUÇÃO
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importantes ao longo de vários anos, como por exemplo, o “Cidade Digital”
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FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

“governança”
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organizações públicas, gera valor. O conceito de “valor público” refere





Em síntese, o “valor público” é a bússola ética e democrática do setor público, 



Para que cada “Oportunidade/Demanda” se transforme em “Valor” de forma 

consistente, a organização deve utilizar sua “Cadeia de Valor de Serviço”, seguindo 

os “Princípios Orientadores”, sob a supervisão da “Governança”, apoiada pelas 

“Práticas” e impulsionada pela “Melhoria Contínua”, onde, dentro do cenário de 
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para garantir que o “Valor Público” entregue hoje, seja 





medições e indicadores, conforme a máxima: “você não gerencia o que você não 

consegue medir”. As medições necessárias devem ser realizadas para validar 

acordos de nível de serviço e responder a perguntas como: “

”, “ ”, “ ”.

prática “Medição e Relatórios” (



“

”.

características dos IC’s e dos serviços, c
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“Evento de Início” e "viaja" pela estrutura do modelo, percorrendo fluxos sequenciais, 

e atividades, até ser obrigatoriamente consumido em um “evento de fim”



IC’s











PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

de pesquisa “ITIL 4” “ ” 

“ ” e “ ”.

parâmetros de busca com a inclusão dos termos “ ” e “ ”, não 









reconhecida como a “Capital Moveleira Nacional” 





–



“ponto”. Para uma melhor compreensão da dimensão da infraestrutura













DESENVOLVIMENTO E APRESENTAÇÃO DO MODELO GAIA-GCD

no Apêndice “A” e, uma versão digital está 
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a atividade “
”.
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Atividade “ ”
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Atividade “Verificar a disponibilidade e/ou existência de recursos”
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Atividade “ ”
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Atividade “ ”
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Atividade “ ”
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Atividade “Desenvolver curva de tendência”
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Atividade “Gerar Plano de Capacidade e Desempenho”
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ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Conforme discutido no tópico “Modelos de Maturidade”, a
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CONCLUSÃO E TRABALHOS FUTUROS
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