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RESUMO

O mercado de Tecnologia da Informacao (TI) ¢ atualmente um dos poucos que se
mantiveram em expansdo de 2015 a 2016 no Brasil. Este fato decorre da constante
atualizacdo de seus produtos e servigos, assim como a percepg¢ao de seus clientes quanto
aos beneficios estratégicos trazidos pelas ferramentas digitais que as empresas de TI
podem desenvolver, comercializar e implementar. Segundo o Gatner Group, muitas
empresas ainda buscam cortar custos, mas, em muitos casos, o que obtiveram com a
economia nesse processo foram redirecionadas para investimento em TI, para suportar
as mudancas da area de negdcio em base digital com melhor performance e agregando
valor aos seus produtos e servigos. Provedores de servigo de TI, atendendo a este
cendrio, buscam obter -certificacdes disponiveis no mercado que melhorem a
credibilidade e a confianga por empresas interessadas em aquisicdo de produtos e
servigos de qualidade. Entretanto, nem sempre uma certificacdo consegue atender por
completo as necessidades desses provedores, levando-os a adotar inumeras outras
certificagdes. Quando isso acontece, surgem diversos problemas devido as diferentes
estruturas e componentes dos modelos de certificagdes adotados, o que demanda mais
tempo, além de gerar custos extras com a implantacdo de dois ou mais modelos de
certificagdo. Os desafios de implementar varios modelos em uma organizagdo podem
ser contornados com uso de implementagdes multimodelos, de forma que as
divergéncias entre os modelos sejam harmonizadas por meio de um mapeamento entre
os modelos selecionados. Neste sentido, este trabalho apresenta uma proposta de
harmonizagdo entre as atividades dos processos do framework ITIL com as praticas
especificas do modelo de melhoria de processo de servico utilizado na industria, o
CMMI-SVC. O foco desta harmonizagdo reside nos processos do livro da ITIL Service
Design, que visa projetar, desenvolver e identificar o que € necessario para fornecer o
servigo de TI com qualidade e que dé suporte a estratégia de negdcio da organizacgdo. Os
resultados da harmonizacdo foram verificados passo a passo, incluindo uma revisao por
pares da harmonizagdo e foram assistidos por um especialista na estrutura ITIL e no
modelo CMMI-SVC. Desta forma, o objetivo deste trabalho ¢ correlacionar as
estruturas desses padrdes e assim obter beneficios com a redugao de tempo e custos para
a implementag¢do conjunta e estimular a execuc¢do de implementagdes de varios modelos

para o gerenciamento de servico de TI.



PALAVRAS-CHAVE: ITIL, CMMI-SVC, Mapeamento de Modelos, Multimodelos,
Modelos de Qualidade, Qualidade de Servigo.



ABSTRACT

The Information Technology (IT) market is currently one of the few that have been
expanding from 2015 to 2016 in Brazil, this fact stems from the constant updating of its
products and services, as well as the perception of its customers regarding the strategic
benefits brought by the digital tools that IT companies can develop, market and
implement. According to the Gatner Group, many companies still seek to cut costs, but
in many cases, what they got from the economy in that process were redirected to IT
investment to support business-to-business change on a digital basis with better
performance and added value to their products and services. IT service providers, in
view of this scenario, seek to obtain certifications available in the market that improve
credibility and confidence by companies interested in acquiring quality products and
services. However, certification is not always able to fully meet the needs of these
providers, leading them to take numerous other certifications. When this happens,
several problems arise due to the different structures and components of the certification
models adopted, which requires more time, besides generating extra costs with the
implementation of two or more certification models. The challenges of implementing
multiple models in an organization can be circumvented by using multi-model
implementations so that divergences between models are harmonized by mapping
between the selected models. In this sense, this work presents a proposal to harmonize
the activities of the ITIL framework processes with the specific practices of the service
process improvement model used in the industry, the CMMI-SVC. The focus of this
harmonization lies in the processes of the ITIL Service Design book, which aims to
design, develop and identify what is needed to deliver quality IT service and support the
organization's business strategy. The results of harmonization were verified step-by-
step, including a peer review of harmonization and were assisted by a specialist in the
ITIL framework and the CMMI-SVC model. In this way, the goal of this work is to
correlate the structures of these standards and thus obtain benefits with the reduction of
time and costs for the joint implementation and to stimulate the execution of
implementations of several models for the management of IT service.

KEYWORDS: ITIL, CMMI-SVC, Model Mapping, Multi-Models, Quality Models,
Service Quality.
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1 INTRODUCAO

O presente capitulo apresenta a contextualizacdo, a motivacdo, os objetivos, a
metodologia e a estrutura desta dissertagdo, provendo uma visdo geral, assim como,

estabelecendo o roteiro a ser seguido durante o desenvolvimento deste.

1.1. Contexto do Trabalho

E notdrio que a Tecnologia da Informacdo (T1) esteve distante do negdcio nas
organizacbes em tempo, ndo tdo distante, e que teve seu papel restrito exercendo
funcbes basicas e repetitivas nas empresas (COSTA et al., 2013). Porém, este conceito
mudou consideravelmente nos ultimos anos, e a necessidade de aproximacéo da Tl a
area de Negodcio atualmente é praticamente inevitavel, gracas aos beneficios desse
estreitamento agregados na estratégia de negdcio (BATISTA et al., 2015).

Assim, as empresas foram percebendo que ao tratar a Tl como parte da
estratégia da organizacdo, poderiam conquistar melhores resultados, tornando seus
negdcios mais competitivos no mercado, considerando que a Tl potencializa as
possibilidades do cliente, desde que atenda efetivamente suas necessidades.

De acordo com ITSMF UK (2011), a consequéncia direta dessa mudanca exigiu
a necessidade de desenvolver uma forma de melhorar a qualidade na prestacdo desses
servicos de TI, uma vez que eles expandiram sua atuacdo para o nivel estratégico nas
organizacfes. Em resposta a essa necessidade, sdo produzidas metodologias para
orientar a implementacdo e o gerenciamento dos servi¢cos de TI baseadas nas melhores
praticas para gerenciar a utilizacao eficiente e responsavel dos recursos de TI, fato esse
que tem contribuido decisivamente para o0 sucesso nos resultados do negécio das

organizagoes.

O mercado atualmente conta com diversas fontes destas melhores praticas,

dentre elas estdo incluidos conhecimentos proprietarios de empresas, normas, modelos



15

que tém por caracteristicas sua natureza conceitual e abstrata, e geralmente ndo abordam
detalhes especificos sobre a forma de implementacgéo, e geralmente sdo independentes
da tecnologia, e frameworks que tém um enfoque em definicdo de pressupostos,
conceitos, valores e préticas, e incluem orientacdes para a propria implementacao
(TOMHAVE, 2005). Dentre estes, estdo inseridas como fontes de boas praticas para o
gerenciamento de servicos de Tl com qualidade a ITIL - Information Technology
Infrastructure Library (ITSMF UK, 2011), a ISO/IEC 20000 (ISO/IEC, 2011), o CMMI
- Capability Maturity Model Integration for Services (SEI, 2010) e o COBIT - Control
Obijectives for Information and related Technology (ISACA, 2013).

Segundo Aratjo (2014), com a diversidade de fontes de boas praticas
disponiveis, muitas organizagdes veem a necessidade de adotar mais de um modelo,
dado que nem sempre um unico ¢ capaz de concentrar por completo as necessidades
organizacionais. Além disso, cada modelo, norma e framework tém componentes de
seus ativos proprios, elevando ainda mais os problemas de entendimento entre eles para

que sejam implantados na organizacao corretamente e gerem o resultado pretendido.

Para minimizar esses problemas em implantagdes de mais de um modelo faz-se
necessaria a realizacdo da harmonizagao entre eles, pois tal tarefa permite identificar nas
estruturas dos modelos o que existe de equivalente, assim como as divergéncias entre
eles (GARCIA, 2016). Assim sendo, a realizagdo desta pesquisa justifica-se pela
necessidade de materiais que norteiem o processo de implementagdo multimodelos em
organizacdes adotando a ITIL e o CMMI-SVC, fornecendo subsidios para que se
possam identificar pontos fortes e fracos nos modelos. Além disso, esta pesquisa
objetiva mostrar o relacionamento entre os modelos de qualidade ITIL e CMMI-SVC

por meio do mapeamento entre eles.

Neste sentido, ha de se considerar a grande importancia do eixo de servigos de
Tl para o mercado brasileiro que, ao longo dos anos, evidencia que o proposito da
utilizacdo dos servicos de TI estd no atendimento as necessidades de negdcio,
objetivando-se, por exemplo, maior produtividade, eficiéncia e eficacia dos processos e
melhoria nos servigos oferecidos, e, em especial, a satisfacdo dos clientes (ABES,
2017). Esse conjunto de fatores, quando bem utilizado, tanto na operacdo quanto na
gestdo, certamente ird agregar valor ao negocio o que pode ser potencializado com

modelos de qualidade para servicos de TI.
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Este estudo teve como fonte motivadora os resultados apresentados na
publicacdo do ultimo relatdrio de 2017 da ABES (Associacao Brasileira das Empresas
de Software). Um Panorama da Tl nos Cenarios Brasileiro e Mundial. Dentre os
resultados divulgados na pesquisa da ABES (2017), chama a atencdo a colocacdo do
Brasil, que atualmente figura em nono lugar no ranking dos maiores mercados
investidores de Tl do mundo, com um mercado interno de US$ 19,378 bilhdes, sendo
considerado o maior da América Latina. Outro fator que merece atencao € o percentual
que atualmente o Brasil detem de 85,4% do mercado de servicos de TI no pais,

demostrando o potencial para esse segmento.

A escolha da ITIL justifica-se, segundo Fernandes e Abreu (2012, p. 261-262),
pelo framework possibilitar beneficios para provedoras de servicos de TI e para as
empresas que sdo atendidas por esses provedores, a partir do aumento da oportunidade
de negocios nessas empresas via adogdo e implementagdo da ITIL como modelo de

melhores praticas em gerenciamento de T1, como:
e Corte dos custos operacionais de 6% a 8%;
e Redugio de 10% na quantidade das chamadas de Help Desk;
e Redugio de 40% nos custos de suporte;
e Redugoes superiores a 40% na indisponibilidade dos sistemas;
e Melhoria da satisfacao dos clientes;
e Redugdo gradativa dos custos de treinamento;
e Melhoria da produtividade das equipes de servicos;
e Reducao da rotatividade dos colaboradores;

e Medigoes de desempenho dos servigcos e de seus componentes, desdobradas

com base no valor dos negocios;
e Relacdo direta entre os ativos de servicos de TI e os servigos do negdcio.

Ressalta-se, ainda, que dada a natureza nao impositiva da biblioteca ITIL, esses
beneficios para serem obtidos dependem exclusivamente da maneira como cada
provedor as utiliza para melhoria do gerenciamento de servigos de TI. Por esta razao,
optou-se por mapear a ITIL com o CMMI-SVC, pois este ultimo ¢ um modelo focado

na avaliagdo e na melhoria dos processos, possuindo uma grande adesdo de
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organizagdes em nivel internacional, j4 que o CMMI esta presente em mais de 193
paises, o qual recebe investimento de 11 governos e possui seu modelo de referéncia

traduzido para 10 idiomas (SEI, 2017).

Diante do exposto, espera-se que os resultados desta pesquisa possam reduzir 0s
esforcos das empresas com implantagcbes conjuntas dos modelos, minimizando as
inconsisténcias e os conflitos entre os modelos, além de diminuir custos com esse tipo
de implantacdo, pois 0 mapeamento dos modelos fornece subsidios que permitem

minimizar tais problemas.

1.2. Motivacado

Este estudo teve como fonte motivadora os resultados apresentados na
publicacdo do dltimo relatério da ABES (2017), um Panorama da Tl nos Cenarios
Brasileiro e Mundial. Dentre os resultados divulgados na pesquisa da ABES (2017),
chama atencdo a colocacgédo do Brasil, que atualmente figura em nono lugar no ranking
dos maiores mercados investidores de tecnologia da informacdo do mundo, com um
mercado interno de US$ 19,378 bilhdes (Figura 1), sendo considerado o maior da
América Latina. Outro fator que merece atencdo é o percentual que atualmente o Brasil
detém de 85,4% do mercado de servicos de Tl no pais, demonstrando o potencial para

esse segmento.
12%
155% I
@ SERVICOS / SERVICES
® SOFTWARE 3.5%

10,0%
15,4%

L s 11,5% - Ol ®
13,7% ) [90)
00 R M
A C N O] &
oJelele B’k

2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 1: Evolugdo do Mercado Brasileiro de 2006 a 2016 em U$ bilhdes
Fonte: (ABES, 2017).
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Neste sentido, hé de se considerar a importancia do eixo de servicos de Tl para o
mercado brasileiro que, ao longo dos anos, mostra evidéncias que ratificam a
importancia dos servicos de Tl para o negdcio das organizacGes, gerando como
consequéncia maior produtividade, eficiéncia dos processos e melhoria nos servicos
oferecidos, e, em especial, a satisfagdo dos clientes. Esse conjunto de fatores, quando
bem utilizado, tanto na operacdo quanto na gestdo, certamente ira agregar valor ao

negocio o que pode ser potencializado com modelos de qualidade para servigos de TI.

Garcia (2016) ressalta que ha diversos modelos de melhoria de qualidade para
software, e essa grande quantidade de modelos existentes promove a adogao, em muitos
casos, de mais de um dos modelos pelas organizagdes, por buscar nessas diversas fontes
os beneficios das principais caracteristicas de cada um dos modelos utilizados. Fato esse
também observado nos modelos de qualidade para servigos de TI, que pode ser

contornado com a harmonizacao desses modelos.

No entanto, como cada modelo tem sua propria estrutura e forma de utilizagao e
implantacdo, essa tarefa torna-se bem mais complexa, dificultando a implantagcdo de
mais de um modelo nas organizag¢des. Desta forma, Pardo et al. (2012) asseguram que
o0 que causa essa dificuldade reside na diferenca de estrutura definidas por cada modelo
de referéncia, gerando conflitos e inconsisténcias na implantagdo simultinea e

consequéncias negativas para a estratégia da organizacao.

Desta forma, com a harmoniza¢ao entre os modelos, essa dificuldade seria
atenuada e as organizacOes passariam a ter um ferramental de apoio para a
implementa¢do de multimodelos utilizando a ITIL e o CMMI-SVC, de forma que a
empresa tenha seu processo de provimento de servicos de TI certificado pelo CMMI-
SVC, que ¢ um dos modelos de avaliacdo de processos mais difundidos em nivel
mundial, assim como teriam profissionais certificados pela ITIL que, além de estimular
o desenvolvimento e a inovagdo tecnoldgica no setor, ainda proporciona uma margem
de preferéncia para a sele¢dao de provedor interno ou externo, dentre elas, na contratagdo

de servigcos de TI em processos de licitagdo publica.

Diante do exposto, ao mapear a ITIL com 0 CMMI-SVC, tem-se a facilidade de
implementar de forma conjunta um modelo de certificagdo internacional, que objetiva
estimular o aprimoramento das competéncias do seu pessoal de Tl na prestacdo de

servicos de TI (ITIL), com o CMMI-SVC, que é um modelo de certificacdo de
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processos de servicos de Tl bastante consolidado em nivel internacional. Nesse sentido,
foi gerado um material de referéncia que servira de instrumento de apoio para as
organizagfes que buscam realizar implantacbes multimodelos, adotando a ITIL e o
CMMI-SVC, identificando as diferencas e as semelhancas entre as estruturas dos

modelos, assim como suas exigéncias.

1.3. Problema

Com 27 anos de publicacdo, o ITIL framework conta atualmente com cinco (5)
livros, um para cada estagio do ciclo de vida do servico (ITSMF UK, 2011). Ja o
modelo CMMI foi criado na década de 1980 por iniciativa do Instituto de Engenharia
de Software (SEI), sendo destinado a processo de melhoria para servicos de TI e,

segundo este instituto, até 2017 ja avaliou 549 em todo mundo.
Assim sendo, este estudo busca responder os seguintes questionamentos:

“RQI1: Como harmonizar as atividades do ITIL com as prdticas do CMMI-

SVC focado na implementagdo dos processos do livro Service Design?”

“RQ2: Quais os beneficios da execugdo de um mapeamento entre os modelos

de qualidade ITIL e CMMI-SVC?”

Assim, acredita-se que este estudo possa reduzir esforcos na implantacéo
conjunta dos modelos em foco, evitando sobreposicGes desnecessarias, assim como

gastos e esforcos extras.

1.4  Objetivos

Esta secdo apresenta 0s principais objetivos da pesquisa realizada nesta

dissertagdo de mestrado.

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho, consite em produzir o mapeamento entre o ITIL
framework, com foco na implementacdo dos Processos do Livro Service Design e as
praticas especificas dos Processos do CMMI-SVC. A escolha desta publicagéo da ITIL
para este trabalho baseou-se no fato de conter um conjunto de 08 (oito) processos
orientados ao desenho/projeto dos servigos de Tl, de forma tdo eficaz e eficiente que
seja requerido o minimo de melhoria ao longo do seu ciclo de vida, o que se traduz em

beneficios como a reducdo de custos, melhoria da qualidade do servigco, melhoria da
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eficacia e eficiéncia no gerenciamento de servicos e processos de TI, tendo forte ligacao
com o desenho/projeto de servicos alinhado a estratégia de negdcio das organizacoes
(OGC, 2011a).

Assim, pretende-se construir um instrumento de apoio para as organizagdes que
buscam implantar multimodelos de qualidade e certificar seus profissionais e ou
organizagOes no contexto de servigos de Tl e que possam otimizar custo e tempo para a
implementacao dos processos contidos no documento do mapeamento produzido neste
trabalho.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Fazer levantamento sobre servigos de TI, identificando as principais
abordagens e préaticas que as constituem;
e Estudar as principais caracteristicas dos modelos de qualidade ITIL
framework e 0 modelo CMMI-SVC;
e Produzir padrdes que auxiliem o mapeamento dos ativos dos modelos de
qualidades selecionados para o mapeamento, mediante nivel das estruturas

dos modelos;
e Analisar a metodologia adotada nos modelos;
e Mapear os modelos ITIL e CMMI-SVC.

e Validar, a partir de uma revisdo por pares, 0 mapeamento dos modelos ITIL e

CMMI-SVC, realizando ajustes a fim de qualificar o documento gerado.

1.5 Metodologia do Trabalho

A realizacdo deste estudo estd estruturada em uma metodologia de pesquisa
bibliogréafica, documental, de cunho descritivo, adotando uma abordagem de natureza
qualitativa, por ser a mais adequada para investigar um setor especifico de TI, conforme
é descrito com maiores detalhes no Capitulo 3. Adicionalmente, para descrever as
atividades do mapeamento entre os ativos da ITIL framework com o modelo CMMI-
SVC, foi utilizada a metodologia de mapeamento adaptada de Garcia (2016), conforme
detalhado no Capitulo 4, composta de 06 (seis) etapas principais: revisdo da literatura;
anélise do ITIL framework e do modelo CMMI-SVC; definicdo do metamodelo;
execucdo do mapeamento; elaboracdo dos formularios de reviséo e da revisdo por pares,

que possibilitaram a concepcdo, o desenvolvimento e a avaliacdo dos artefatos do
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mapeamento produzido por essa pesquisa.

1.6 Estrutura do Trabalho

Este estudo esta dividido em 5 capitulos. Além do presente capitulo introdutdrio,
que versa sobre a introducdo geral do trabalho realizado, e que identifica o contexto de
seu desenvolvimento, os seus objetivos e a metodologia utilizada para a execucao deste
trabalho, a seguir é descrita a estrutura dos demais capitulos desta dissertacao.

O Capitulo 2 apresenta a fundamentacdo tedrica deste trabalho, que inclui uma
descricdo detalhada dos topicos relevantes a pesquisa e dos trabalhos relacionados.

O Capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada para a elaboragdo deste trabalho
e 0 procedimento da revisao da literatura realizada.

O Capitulo 4 apresenta a metodologia do mapeamento proposto, com o
detalhamento de seu fluxo de execucdo, também contém uma secdo que trata sobre o
planejamento da avaliagdo, e outra secdo que mostra a forma de utilizacdo da
Abordagem.

O Capitulo 5 trata das etapas da realizacdo da revisdo por pares, com 0
detalhamento de cada etapa desenvolvida para este procedimento de avaliacdo, desde a
escolha do avaliador até a finalizacdo da revisdo.

E, finalmente, o Capitulo 6 apresenta as consideracgdes finais e as recomendacgoes

de trabalho futuro, em que se ratificam as limitagcdes da pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo é apresentada a fundamentagdo teorica deste estudo, contendo
uma visao geral sobre servicos de TI, conceitos relacionados a modelos de melhoria
para servicos de T1 e os dois modelos objetos desta dissertacao, o ITIL framework e o
CMMI-SVC. Faz parte deste capitulo, também, a revisdo da literatura, que foi realizada
com o objetivo de identificar trabalhos que possuam caracteristicas semelhantes com os
objetivos desta pesquisa, 0s quais sdo voltados para 0 mapeamento e a harmonizacao de

modelos de melhoria para o Gerenciamento de Servicos de TI.

2.1 Servigos de TI

Ao longo dos Gltimos anos as organizacdes publicas e privadas, independente
do seu tamanho, tém intensificado a procura por servi¢os de Tl para a consecucao de
seus objetivos estratégicos. Esse paradigma faz com que a area da Tl seja hoje tratada
como um parceiro estratégico, por influir diretamente e decisivamente na operacdo do
neg6cio, agregando maior potencial competitivo para organizacdo (FERNANDES;
ABREU, 2012).

Outra consequéncia desse paradigma é a necessidade de melhorar a qualidade na
prestacdo desses servicos de TI, com uso de metodologias que possam orientar a
implementacdo e o gerenciamento dos servicos de TI, as quais tém como fonte as boas
praticas, atividades ou processos realizados com sucesso por um conjunto de
organizagOes, sendo compilados, testados e aceitos por ampla maioria. Estdo entre
exemplos de boas praticas a ITIL, o CobiT, o CMMI e demais modelos de processo
disponiveis no mercado e que contribuem decisivamente nos resultados do negdcio das
organizagOes (ITSMF UK, 2011).

De acordo com o glossario e de abreviagdes da ITIL (2011), a Tecnologia da
Informacdo (TI) pode ser conceituada como sendo o0 uso da tecnologia para o

armazenamento, a comunicagao ou 0 processamento da informacéo. A tecnologia inclui
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tipicamente computadores, telecomunicacgdes, aplicativos e outros softwares. As
informacdes podem incluir dados de negdcio, voz, imagens, video, dentre outras fontes.
Esta é frequentemente usada para dar suporte aos processos de negocio por meio de

servigos de TI.

Desta forma, a Tl pode ser resumida como um termo que abrange todas as
formas de tecnologia utilizadas no armazenamento, troca ou processamento da
informacao, podendo ser dados, voz, imagens, etc. A adoc¢do da Tl é reconhecida como
um processo complexo que vai desde o planejamento, passando pela avaliacdo do
custo/beneficio gerado pelo sistema, até a adequacdo para a realidade organizacional.

Ao conceituar “servi¢o”, nota-se a abrangéncia que cada organizacdo da de
acordo com sua aplicabilidade. Para o SEI (2010), trata-se de um produto intangivel e

ndo armazenavel. Além de:

e “Servicos podem ser prestados por meio de combinacdes de processos

manuais e automatizados.” (SEI, 2010);

e “Um meio de fornecer valor a clientes, facilitando a obten¢do de resultados
que eles desejam, sem que tenham que arcar com a propriedade de
determinados custos e riscos. O termo ‘servigo’ € algumas vezes utilizado
como sindénimo para servigo principal, servigo de TI ou pacote de servico.”

(OGC, 2011a);
e “O resultado entregue por um provedor de servigos.” (ISO/IEC, 2011).

Depreendendo das citagdes acima, pode-se dizer que um servigo € um produto
de natureza intangivel, que ndo pode ser armazenado, para ser executado requer uma
acao manual ou automatizada, e que agrega valor para o cliente. O valor é criado da
combinacdo de utilidade e garantia de forma personalizada com a entrega de resultados

para a organizacdo, conforme demonstrado na Figura 2.
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UTILIDADES

Desempenho suportado? ou VIF
Restri¢des removidas?

Apto para o propdsito?

E Valor

criado
V/IF

Disponibilidade suficiente?
Capacidade suficiente?
Continuidade suficiente?

Seguro o suficiente?

Apto para o uso?

VIF

O

V: Verdadeiro

GARANTIA F: Falso

Figura 2: Valor segundo a ITIL

Fonte: Adaptado de (OGC, 2011b)

Conforme OGC - Office of Government Commerce (2011), o servico € um
conjunto de recursos de TI, mantido por provedor de TI, cujo objetivo é ser um meio de
entregar valor para o cliente para o alcance dos resultados das areas de negdcio, sem que
a organizacao tenha que assumir custos e riscos para isso. S0 esses resultados que
efetivamente corroboraram com a decisdo de utilizacdo de um servi¢o, ou seja, ha uma
relacdo direta entre o valor do servigo para o cliente com o resultado para a estratégia de

negaocio.

A ITIL framework também definiu servico de Tl como “um ou mais sistemas de
TI que habilitam um processo de negocio”, devendo-se levar em conta que um sistema
de TI é uma combinacdo de hardware, software, facilidades, processos e pessoas
(Glossério e abreviagdes da ITIL, 2011).

Portanto, ha de se caracterizar os servicos, os quais se diferenciam dos produtos
por caracteristicas como a intangibilidade, a indivisibilidade, a demanda associada aos
ativos do cliente e a perecibilidade. Ademais, servicos possuem critério de satisfacdo
bem particular, em que o cliente participa efetivamente do processo. O provedor de
servico precisa compreender e entender perfeitamente essas caracteristicas e a maneira

como elas afetam as organizagdes para produzir valor ao negdcio (ISO/IEC, 2011).

2.2 Qualidade para Servigos de TI

O provedor de servigos de TI, seja ele externo ou interno, € hoje visto pelas

organizagdes como imprescindivel para seu sucesso, e até em muitos casos verifica-se
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como um diferencial competitivo para o negécio. Exemplo dessa realidade pode ser
verificada nos sistemas bancarios que, em tempos atuais, ndo teriam como gerenciar
contas de clientes sem o suporte de um sistema de banco de dados. Portanto, é
importante o entendimento da conceituacdo de qualidade e como ocorre a percepcéo
dela na entrega do servigo.

Para Konscianski e Soares (2007), qualidade pode ser apresentada como algo
relativo, pois € possivel variar de acordo com as necessidades de cada pessoa. Neste
sentido, ha os que vao considerar algo como provedor de qualidade, ja para outros pode
ser percebido como falta de qualidade. Desta forma, o conceito de qualidade precisa ser

bem definido para que se tenha uma melhor compreensédo sobre o assunto.

Por definicdo, qualidade para o modelo CMMI é compreendido como sendo a
habilidade de um conjunto de caracteristicas inerentes de um produto, componente de
produto ou processo para satisfazer aos requisitos do cliente (SEI, 2010).

Para a ITIL framework, qualidade é definido de forma semelhante ao
apresentado pelo modelo CMMI, pois é entendida como a habilidade de um produto,
servigo ou processo de fornecer o valor pretendido. Exemplificando: um componente de
servico de impressdo pode ser considerado de alta qualidade se seu desempenho é o
esperado e possui a confiabilidade necessaria. A qualidade do processo também requer a
habilidade de monitorar a eficiéncia e eficacia, melhorando-as se necessario (OGC,
2011a).

Ha diversas definicdes sobre qualidade, entretanto, percebe-se que na esséncia
elas possuem o mesmo contexto, que é o atendimento as necessidades do cliente ou
usudrio final de um determinado servico de TI. Entretanto, atender essas necessidades

vem-se tornando um grande desafio enfrentado por provedores de servigos de TI.

Diante dos beneficios proporcionados pela utilizacdo de servicos de Tl para
organizag6es, como por exemplo, um servico help desk cujo propdsito é de prover um
servico de atendimento aos clientes por meio de solicitacdes, esclarecimentos e solugdes
para diversos problemas relacionados aos servicos de TI fornecidos para a empresa, em
que o cliente destes produtos tem exigido melhor prestacdo do servigo para viabilizar
melhores resultados de negdcio, a qualidade ndo pode deixar de ser considerada como

fator de sucesso nesta relacao.
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Parasuraman, Zeithaml e Berry (apud GRONROOS, 2003, p.58-59) descrevem

dez dimensoes para aferir a boa qualidade dos servicos, quais sejam:

a) Confiabilidade — envolve coeréncia no desempenho e constancia;

b) Rapidez na resposta — diz respeito a disposi¢cdo e a rapidez dos empregados
para fornecerem 0s servigos;

c) Competéncia —  significa possuir as habilidades e os conhecimentos
necessarios;

d) Acesso — envolve a facilidade de abordagem e de contato;

e) Cortesia — envolve boas maneiras, respeito, consideracdo e contato amigavel
do pessoal,;

f) Comunicacdo - significa manter as informagfes em linguagem que oS
clientes possam compreender, bem como ouvir os clientes;

g) Credibilidade — envolve confiancga, crédito, honestidade e envolvimento com
os interesses do cliente;

h) Seguranca — ¢é estar livre de perigos, riscos ou davidas;

i) Compreender/conhecer — envolve fazer um esforco para compreender as
necessidades do cliente;

j) Tangiveis — inclui evidéncia fisica do servico.

Desta forma, os conceitos e as definicdes mencionadas sdo de grande relevancia
para a compreensdao do que é considerado qualidade de servigos na area de TI, pois,
partindo dele, é possivel compreender as expectativas dos clientes internos e externos.
Silva et al. (2006) ressaltam que a qualidade de servigos de TI envolve a entrega do que
foi solicitado pelo cliente, observadas as melhores praticas para o gerenciamento de

servicos de TI disponiveis no mercado.

Para auxiliar o correto entendimento acerca do que pode ser considerada
qualidade dos servicos de TI, é preciso definir os papéis e a terminologia dos termos
que compBem as partes interessadas (stakeholders), ou seja, pessoas que tém interesse
em uma organizacdo, um projeto ou servico de TI. Ela pode estar interessada nas
atividades, metas, recursos ou entregas, ¢ sao classificadas como “cliente”, “usuario” e
“fornecedor”, conforme (OGC, 2011b):

a) Cliente — Pessoa ou grupo que define e acorda as metas de nivel de servico;
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b) Usuario — Pessoa que utiliza o servigco de TI diariamente e pode ser distinto
do cliente, uma vez que nem sempre quem custeia 0 servico € quem
efetivamente usa o servico de TlI;

c) Fornecedor — Entidade responsavel pela prestagdo do servico de TI.

Para Magalhées e Pinheiro (2007), qualidade do servigo possui um conceito que
ganhou grande aplicacdo pratica com a industria de telecomunicagdes. A necessidade
do seu estabelecimento surgiu quando da integracdo das diferentes redes nacionais de
telecomunicacdes, operadas por diferentes organizacbes e sob tecnologias dispares.
Nesse momento, verificou-se a necessidade de assegurar aos clientes de cada operadora
um nivel de servico adequado, ndo importando para qual pais destinasse a ligacéao
telefénica realizada. As negociacdes em todo o estabelecimento deste nivel de servico
resultaram na definicdo da expressdao Quality of Service — QoS pelo International
Telecommunication Union - ITU-T.

Observa-se que, segundo a definicdo do ITU-T, a qualidade de um servico €
caracterizada por aspectos combinados de comportamento (desempenho), que resultam
na satisfacdo do cliente, pois na area de telecomunicacBes, na maioria das vezes, 0
usuario é também o cliente. Sendo assim, o desafio da qualidade na area de servicos é
definir quais os atributos de desempenho de um servigo influenciam na satisfacdo do

seu cliente.

Da necessidade em prover servico com niveis de qualidade foram desenvolvidos
métodos que oferecem um direcionamento da estratégia e de como avaliar resultados
gerados pela TI. Diversas fontes de boas préaticas, desde as de conhecimentos
proprietarios (proprietary knowledge), normas, modelos e frameworks especificos para
0 gerenciamento de servicos de Tl com qualidade, a exemplo da ITIL framework,
ISO/IEC 20000, o Capability Maturity Model Integration for Services (CMMI-SVC),
Modelo de Referéncia MPS para Servi¢cos (MR-MPS-SV) e o Control Objectives for
Information and related Technology (COBIT). Nas subsec@es a seguir serdo discutidos

estes padrdes de qualidade de servigo de TI diretamente relacionados com esta pesquisa.

2.3 AITIL framework

A ITIL é classificada como um framework publico, de propriedade da AXELOS

(joint venture set up in 2014 by the Government of the United Kingdom and Capita)


https://en.wikipedia.org/wiki/Joint_venture
https://en.wikipedia.org/wiki/Government_of_the_United_Kingdom
https://en.wikipedia.org/wiki/Capita
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baseado em boas praticas “atividades ou processos que comprovadamente obtiveram
sucesso quando usados em varias organizagdes” OGC (2011a). Desta forma, a ITIL
prove uma base solida do que é necessario para que 0S processos existentes estejam em
um contexto estruturado, validando atividades, tarefas e procedimentos de
gerenciamento de servigos (ADDY, 2007).

Atualmente, € amplamente reconhecida no mundo. Para o IT service
management (ITSM), a ITIL framework estd estruturada em um conjunto de cinco
livros, um para cada estdgio do ciclo de vida do servico, em que servicos de TI
contribuem efetivamente com as melhores préaticas que podem ser adotadas e adaptadas,
conforme a necessidade e a conveniéncia de cada organizacdo para a obtencdo como
resultado um valor ao negocio “Stages of the lifecycle work together as an integrated
system to support the ultimate objective of service management for business value
realization” (OGC, 2011b).

No detalhamento de cada estagio para cada processo na ITIL ha uma descri¢do
das respectivas atividades elaboradas para um determinado objetivo requerido para
garantir que o propésito do processo seja atendido. Além disso, cada processo traz:
informacdo sobre os elementos que os inicia, as triggers; os inputs que fornecem
informacdes ou insumos necessarios; as saidas ou produtos de uma atividade executados
e expressos nos outputs; os componentes informacionais tratados no framework com
policies, que sdo representadas por normas, papéis, atividades, infraestrutura de TI, etc.;
os principles que auxiliam no entendimento do processo e focam no cliente do servigo
de TI; e o Gltimo componente desse grupo, que é o basic concepts, utilizado na
definicdo dos termos presentes no processo (OGC, 2011b). Nesse sentido, a Figura 3
ilustra os componentes deste framework, e cada um dos estdgios do ciclo de vida s&o
descritos a seguir (OGC, 2011b).
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ITIL

Process

Activity
Methods
echnigues

Outputs, Inputs
and Triges

Figura 3: Componentes do Processo
Fonte: (OCG, 2011b)

e Service Strategy, que desenvolve estratégias e planos de TI, que devem ser
adequadamente alinhados ao negécio e identificam os servicos que o
provedor de servico deve oferecer para atender as necessidades de clientes ou

negocios;

e Service Design, neste estadgio sdo realizados os levantamentos necessarios
para subsidiar o projeto e o desenvolvimento de um servigo novo,
identificado no estagio anterior e ou proveniente de uma requisi¢do de
mudanca, transformando as estratégias e o plano de servico em um plano para
realizar os objetivos de negdcio tdo eficaz que seja requerido o minimo de

melhoria ao longo do seu ciclo de vida;

e Service Transition, encarregado de transferir um servico novo ou alterado

para o ambiente de producédo de forma controlada;

e Service Operation, responsavel por manter o servico no ambiente de
producdo em bom estado operacional e garantir a satisfacdo dos usuarios e

clientes com a operacéo eficiente do servigo; e
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e Continual Service, que propicia melhorias nos servicos e processos a fim de

manter o valor do servico para o cliente e para o negécio.

Cada estagio do Ciclo de vida em ITIL, conforme Figura 4, possui um conjunto
de processos que esta estruturado em atividades para alcancar um determinado objetivo.
Nesse trabalho, o livro adotado refere-se aquelas praticas voltadas ao desenho do
servico, pois este contempla as melhores praticas para o ambiente projetado do servico
de TI.

Continual
sarvics
Imiprovam et

Sarvice
sirategy

Sardce
design

Figura 4: Ciclo de Vida do Servico na ITIL
Fonte: (OGC, 2011a)

A publicacdo Desenho do Servigo possui 0ito processos que se concentram no
nivel tatico do gerenciamento do servico de Tl que, por definicdo, refere-se ao conjunto
de capacidades especializadas para prover valor aos clientes na forma de servicos
(OGC, 2011b). O nivel tatico tem por caracteristica estar posicionado imediatamente
acima do nivel operacional e tem como funcdo estabelecer o alinhamento das acGes
operacionais com 0s objetivos do negdcio da organizacdo no nivel estratégico. Neste
sentido, 0s processos desta publicacdo reinem as melhores préaticas para o projeto do
servico de TI. Cada processo em ITIL necessita de gatilhos para sua inicializacdo e
entradas definidas, para que possa ser trabalhado pelo processo em nivel de atividade e
ao seu final gerar saidas definidas (OGC, 2011b). Os processos do dominio ITIL
Service Design sdo (OGC, 2011a):

¢ Design Coordination, processo que visa garantir que as metas e o objetivo do
estagio sejam corretamente atendidos e controlados por um ponto Unico de

coordenacdo e controle para todos os demais processos e atividades dentro
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deste estagio do ciclo de vida do servico;

e Service Catalogue Management, processo responsavel por fornecer e manter
uma base Unica de informacdo consistente, referente a todos os servigos em
operacdo, bem como aqueles que ainda estdo sendo desenvolvidos para
entrada em operacao;

e Service Level Management, processo que busca assegurar que servicos de TI,
atuais e planejados, sejam entregues em conformidade com as metas
estabelecidas nos acordos;

¢ Availability Management, processo que tem como atribui¢cdo garantir niveis
de disponibilidade para os servigos de Tl e desta forma possam atender de
maneira eficiente e eficaz as necessidades de disponibilidade e metas de nivel
de servico acordadas com o cliente ou 0 negdcio;

e Capacity Management, processo que tem por atribuicdo garantir que
servicos, componentes do servico e a infraestrutura de TI tenham a
capacidade e desempenho requerido de forma oportuna e eficaz, justificando
0 custo para tal;

e |IT Service Continuity Management, processo que realiza o gerenciamento de
riscos com potencial para causar sérios danos aos servi¢os de Tl e desenha
solucgdes de contingéncia e ou redundancia para minimizar possiveis impactos
inerentes a esses riscos;

e Information Security Management, processo que busca alinhar a seguranca
de TI com a seguranca do negdcio e, dessa forma, possa garantir
confidencialidade, integridade e disponibilidade aos ativos, as informacoes,
aos dados e aos servigos de TI, conforme o que foi acordado perante a
organizacao e pelo provedor de servico de Tl; e

e Supplier Management, processo que deve estar envolvido com todos 0s
estagios do ciclo de vida do servico em ITIL, pois é neste estagio que sdo
identificados os fornecedores necessarios para projetar servicos novos e ou

alterados, e que devem cumprir 0S compromissos contratuais.

2.4 Modelo CMMI

Em 1991 o SEI (Software Engineering Institute — Instituto de Engenharia de

Software) deu inicio ao desenvolvimento de modelos de maturidade para atender as
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necessidades das organizacGes em diferentes areas relacionadas a software, a fim de
direcionar constantes melhorias aos processos. Embora apresentando resultados
satisfatorios de inicio, foram identificadas limitacdes pelo fato de utilizar modelos
diferentes e ndo integrados em uma mesma organizagdo. O projeto CMMI (Capability
Maturity Model Integration — Integracdo de Modelos de Maturidade e Capacidade)
surgiu da necessidade de remover essas limitacfes, com a integracdo dos modelos de
maturidade das diferentes areas de conhecimento na forma de um unico framework, tais
como Systems Engineering (SE), Software Engineering (SW), Integrated Product and
Process Development (IPPD ) e Supplier Sourcing (SS) (SEI, 2010).

De acordo com o SEI (2010), este modelo ja passou por diversas versdes (Figura
5), atualmente na versao 1.3, o0 modelo esta dividido em trés constelacdes, um para cada

area.

CMM for Software Sﬁ.tems En?in eering
V1.1 (1993) CMM V1.1 (1995)

INCOSE SECAM
l (1996)
Software CMM
V2, draft C (1997)

— EIA 731 SECM Integrated Product
Software Acquisition (1998) Development CMM
CMM V1.03 (2002) l (1997)
[ V1.02 (2000)
| V1.1 (2002
CMMI for Development
V1.2 (2006
CMMI for Acquisition |« ( )

V1.2 (2007) SI\\K> CMMI for Services
\ V1.2 (2009)

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

Figura 5: Versdes do CMMI
Fonte: SEI (2010)

1) CMMI-ACQ (CMMI for Acquisition — CMMI para Aquisicdo), que
contribui com a melhoria na aquisi¢do de melhores produtos e servicos;

2) CMMI-SVC (CMMI for Services — CMMI para Servicos), utilizada
especificamente para este estudo, concentrando as melhores praticas relativas
as atividades da prestagdo de servigos. Deste modo, 0 modelo CMMI-SVC
abrange préaticas que cobrem todo o ciclo de vida do servico, desde a sua
concepcao, passando da operacdo a melhoria, até a sua retirada de operacéo;
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3) CMMI-DEV (CMMI for Development — CMMI para Desenvolvimento),
destinado as melhores praticas para o desenvolvimento e a manutencédo

aplicada a produtos e servicos.

2.4.1 Modelo de Referéncia

O CMMI é constituido de uma estrutura que reline componentes agrupados em
trés categorias: componentes requeridos, esperados e informativos. Estes componentes
auxiliam a interpretacdo das exigéncias do modelo. De acordo com Mello (2011): os
componentes requeridos detalham o que deve ser realizado para que 0s objetivos de
uma area de processo sejam satisfeitas; os componentes esperados apresentam agdes
que podem ser executadas para que se tenha o atendimento de um componente
requerido; por ultimo, os componentes informativos descrevem caracteristicas que
apoiam as organizacOes sobre como atender os componentes requeridos e esperados;

conforme ilustra a Figura 6.

Process Area - PA

Generic
Practices -
GP

Specific
Practices -
SP

Generic
Practices
Elaboration

Category Components

__________________________________________________________________

Figura 6: Componentes do modelo CMMI
Fonte: (SEI, 2010)

Nesse sentido, de acordo com o modelo de referéncia do CMMI (SEI, 2010),

cada componente do modelo pode ser descrito da seguinte maneira:

1. Process Area — PA: componente do modelo que define os principais pontos

que devem ser trabalhados para que haja o atendimento de um determinado
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nivel de maturidade. Cada Process Area ¢ composta por um conjunto de
Specifc Practices ¢ Generic Practices relacionadas aos seus objetivos.
Quando estas praticas sdo executadas corretamente, tem-se o atendimento dos
objetivos da Process Area, desta forma entende-se que ocorreu uma melhoria
significativa na area daquela Process Area. Para que se consiga atingir um
determinado nivel de maturidade no CMMI, todas as Process Areas daquele
nivel (e dos niveis anteriores) devem ser satisfeitas;

2. Specific Goals — SG: descrevem quais caracteristicas particulares da Process
Area precisam estar presentes para que haja o seu atendimento;

3. Generic Goals — GG: descrevem caracteristicas genéricas que devem estar
presentes para que haja o atendimento das exigéncias do modelo;

4. Specific Practices - SP: apresentam o detalhamento das atividades que sdo
tidas como exigéncias de cada Process Area;

5. Generic Practices — GP: descrevem atividades genéricas que auxiliam no
atendimento das exigéncias do modelo. Por serem consideradas genéricas,
estas atividades podem aparecer em diversas Process Areas;

6. Subpractices: norteiam o processo de implementagdo do modelo, fornecendo
orientagdes sobre como implementar cada item do modelo;

7. Example Work Product — WP: atuam como uma base de referéncia sobre o

que ¢ esperado para que haja o atendimento de cada exigéncia do modelo.

O CMMI possui duas metodologias de avaliacdo, por nivel de maturidade e a
por capacidade. A avaliag¢@o por nivel de maturidade esta estruturada em cinco niveis de
maturidade, cada nivel ¢ designado por nimeros que vao de 1 a 5, representando cada
estagio de maturidade, em seu nivel de maturidade € pré-requisito para o nivel
subsequente. Os niveis de maturidade possuem um conjunto de Process Areas (Areas de
Processo), cuja finalidade ¢ nortear a execugdo das praticas referentes aos diferentes
comportamentos organizacionais, os quais podem ser medidos pela consecugdo das
Specific Goals e das Generic Goals para cada conjunto predefinido de areas de processo

do respectivo nivel de maturidade (SEI, 2010).

Na metodologia de avaliagcdo por niveis de capacidade, o modelo caracteriza 4
niveis de capacidade, que também sdo representados por uma numeragdo que vai de 0 a
3. Esta metodologia descreve o grau de competéncia com que uma determinada Process

Area do CMMI ¢ executada pela organizacao avaliada (SEI, 2010).
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A forma de avaliagdo fica a critério da organizacdo que serd avaliada. No cenario
brasileiro a avalicdo por maturidade ¢ a mais adotada, em que realiza uma avalia¢ao
pela representacao por nivel de maturidade dos processos organizacionais, conforme um
dos cinco estagios de maturidade do modelo, o que ndo impede de a organizacdo optar
pela forma de avaliag@o na representacao continua; nesta avalia-se um dos quatro niveis
de capacidade para uma ou varias Process Areas. A relagdo por niveis entre essas

metodologia de avaliagdo pode ser conferida no Quadro 1.

Quadro 1: Comparacao entre a representagdo continua e por estagios

Niveis de Capacidade - Niveis de Maturidade -
Nivel
Representacdo Continua Representacao por Estagios
Nivel 0 Incompleto
Nivel 1 Realizado Inicial
Nivel 2 Gerenciado Repetivel
Nivel 3 Definido Definido
Nivel 4 Gerenciado
Nivel 5 Otimizado

Fonte: (SEI, 2010)

O modelo CMMI-SVC organiza as Process Areas em quatro categorias, que sao:
Process Management, Project and Work Management, Service Engineering Delivery ¢
Support. Esta organizagdo por categoria auxilia as organizagdes quando decidirem pela
realizagdo de implementagdes continuas, uma vez que contribui para identificar quais
esforcos a organizagdo deve tomar em uma implementacdo continua, selecionando uma
Process Area ou um conjunto de Process Areas da mesma categoria. Nesse sentido, o
Quadro 2 apresenta uma lista de Process Areas do CMMI-SVC, relacionando-as com

suas respectivas categorias e niveis de maturidade (SEI, 2010).
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Quadro 2: Relacionamento de Process Areas, Categorias e Niveis de Maturidade

Maturity Levels

1 — Initial

2 — Managed

3 — Defined

4 —
Quantitatively
Managed

5 — Optimizing

Process
Management

Project and Work
Management

Service
Establishment
Delivery

No specific practice exists for this level.

Organizational
Process
Definition
(OPD)

Organizational
Process Focus
(OPF)

Organizational
Training (OT)

Organizational
Process
Performance
(OPP)

Organizational
Performance
Management
(OPM)

Requirements
Management
(REQM)

Supplier
Agreement
Management
(SAM)

Work Monitoring
and Control
(WMC)

Work
(WP)
Capacity
Availability
Management
(CAM)

Planning

and

Integrated  Work
Management

(IWM)

Risk Management
(RSKM)

Service Continuity
(SCON)

Quantitative Work
Management
(QWM)

Service Delivery

(SD)

Incident
Resolution  and
Prevention (IRP)
Service  System
Development
(SSD)

Service  System

Transition (SST)

Strategic Service
Management
(STSM)

Fonte: Adaptacdo (SEI, 2010)

Support

Configuration
Management
(CM)

Measurement
and  Analysis
(MA)
Process and
Product
Quality
Assurance
(PPQA)

Decision
Analysis
Resolution
(DAR)

and

Causal
Analysis and
Resolution
(CAR)
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Dados do SEI de 2017 revelam que 101 paises ja utilizam o CMMI em suas
organizacdes, o que tem contribuido decisivamente para que sejam implementadas
melhorias na qualidade de seus produtos e ou servigos. Outro dado importante € sobre a
presenca governamental que atualmente conta com investimentos de 11 governos e com
o modelo CMMI ja traduzido para 10 idiomas, entre elas uma versdo traduzida para o

idioma portugués (SEI, 2017).

O CMMI for Services, modelo selecionado para este estudo, ¢ voltado aos
processos de empresas prestadoras de servicos de TI, e o objetivo principal é ser um
guia para as organizacdes que se servem do conhecimento para melhorar seus processos
de servigos de TI. Vale salientar que, segundo o SEI, até 2017 foram avaliadas 549

empresas usando este modelo de maturidade e capacidade.

Diante do exposto, pode-se notar que o CMMI-SVC possui uma grande
aceitacdo internacional, o que o torna um modelo bastante difundido para avaliagdo da
qualidade de processos de servico de TI. Sua metodologia ajuda organizagdes a
implementar e gerenciar 0s recursos que mais importam, para que 0S processos possam
ser melhor gerenciados e otimizados, resultando em melhor custo beneficio, ganhos de
produtividade e melhoria na performance dos servigos de TI com qualidade por meio de

boas praticas para essa constelacio do CMMI.
2.5 Implementagio de Multimodelos

De acordo com Da Silva et al. (2016), a expressdao multimodelos consiste na
combinacdo de duas ou mais normas e ou modelos de referéncia, cujo conjunto de
processos e boas praticas encontrados nestes, bem como em licdes aprendidas pela
organizacOes na Prestacdo de Servigos, servem para a implementagdo de normas e
modelos disseminados na inddstria. Essa abordagem multimodelos tem por objetivo
contribuir para a melhoria da qualidade dos processos e dos produtos nas organizacdes
(SOFTEX, 2012a).

Assim, Da Silva et al. (2016) apresentam em seu trabalho fatores norteadores
para definir e validar uma abordagem multimodelos em organizagdes, no caso
especifico para a Prestacdo de Servicos na Administracdo Publica Federal (APF) do

Brasil, quando da adog&o de mais de um modelo de certificagdo, desta forma
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minimizando potenciais conflitos existentes entre a APF e a Industria Brasileira de

Software e Servigos, contribuindo para aprimoramento organizacional.

No entanto, Kelemen (2013) apresenta seis (seis) possiveis problemas que

podem ocorrer quando do uso da abordagem multimodelo de qualidade, como:

= O problema de identificar e manipular diferentes abordagens de fontes de
qualidade (relacionado a estrutura, granularidade, terminologia, conteudo,

tamanho e complexidade);

= O da rastreabilidade de resultados multimodelos;

= O da mutabilidade dos resultados multimodelos;

= O problema da completude dos resultados multimodelos;
= O do suporte de avaliacdo multimodelo; e

= O problema da repetibilidade e da documentacdo da solugédo multimodelo.

Essas questdes, podem influir diretamente no aumento do esforgo e do custo
para a realizacdo de uma determinada atividade e desta forma mercem uma atencao
especial para trata-las adequadamente.

Mello (2011) também relata algumas dificuldades em implementagdes

multimodelos, tais como:

“diferengas na estrutura e na terminologia dos padrdoes e modelos;
dificuldade em reconhecer as semelhancas entre eles; conflito nos
programas de melhoria dentro da organizacéo, na tentativa de cada um
defender e promover a melhoria com base em seu padrdo ou modelo; e
proliferacdo do nimero e tipos de auditorias, avaliagdes e analises
comparativas por que passa a organizagdo no exercicio das fungdes
necessarias para gerenciar seus negocios” (MELLO, 2011, p.23).

Neste sentido, Pardo (2014) desenvolveu uma ontologia contendo a defini¢do
dos principais conceitos relativos a harmonizacdo multimodelo, e com o auxilio de uma
ferramenta Web utilizou esses conhecimentos para auxiliar nesta ontologia. Dos

conceitos definidos pela ontologia constam:

= Unido: a juncdo de préaticas e recomendacgdes dos modelos;

= Interse¢do: os elementos comuns entre 0s modelos séo apresentados;

= Diferenca: as diferencas entre os modelos sdo destacadas; e

= Complemento: o complemento do modelo, que estd presente em outros, é

destacado da mesma forma.
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Da mesma forma, Almeida (2002) recomenda que seja realizado um
levantamento das iniciativas correlatas a pesquisas sobre o mapeamento multimodelo e
assim se possa melhor conhecer diferentes abordagens para lidar com esses nas
organizagOes, dado que os modelos possuem estruturas distintas, fato que pode
identificar elementos em comum entre os modelos. Desta forma, & de grande
importancia identificar estes ativos que os modelos possuem em comum, pois eles

possibilitam a harmonizacdo dos modelos.

Nesse sentido, Baldassarre et al. (2011) destacam sobre a importancia de realizar
a harmonizacdo entre os modelos, pois, desta forma, torna-se possivel realizar o
mapeamento dos processos dos modelos, permitindo assim manter uma rastreabilidade

bidirecional entre os modelos.

Diante do exposto, ao observar a literatura relacionada ao mapeamento
multimodelo, e conhecendo quais possiveis problemas podem ser enfrentados, a
harmonizacdo/integracdo dos modelos, podem contribuir para minimizar as
inconsisténcias e beneficiar as organizacdes com a reducdo dos custos e 0s esfor¢cos com
implementacdes de mais um modelo de certificagcdo, otimizando a produtividade do
negdcio, o que pode tornar as organiza¢fes mais competitivas para o mercado (THIRY
et al., 2008).

Desta maneira, organizages que procuraram melhorar sua performance
competitiva e capacidade em fornecer servicos de Tl com qualidade, encontram nos
modelos de certificacdo as boas préaticas consagradas internacionalmente por grandes
corporagdes provedoras de Servicos de Tl. Com a necessidade de implementacdo
maultipla, esse objetivo torna-se mais trabalhoso e com o uso de abordagens
multimodelos essa dificuldade é minimizada, refletindo imediatamente na reducéo de
custos (SEI, 2010; ISO/IEC 20000, 2012).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo é apresentada a metodologia de desenvolvimento desta pesquisa,
apresentando alguns trabalhos relacionados ao esse contexto.

3.1 Caracteristicas da Pesquisa

A presente pesquisa é caracterizada como um estudo do tipo bibliogréfico,

documental, descritivo com natureza qualitativa.

De acordo com Santos (2015), a pesquisa bibliografica é considerada uma das
etapas importantes de qualquer estudo, considerando que, por meio dela, é possivel o
pesquisador inteirar-se de discussfes existentes sobre qualquer tema que deseja
explorar, comparando as opinides de diferentes autores sobre o mesmo tema, dentre
outras possibilidades. E desenvolvida por meio de material bibliogréfico ja elaborado,
constituido principalmente de livros, artigos cientificos, teses, dissertacdes, anais de

congressos, revistas especializadas, sites, etc.

Para Gil (2012), as pesquisas descritivas possuem como objetivo a descricdo das
caracteristicas de uma populacdo, fendbmeno ou de uma experiéncia, proporcionando
novas visGes sobre uma realidade ja conhecida. Geralmente assumem a forma de
levantamentos, quando o aprofundamento da pesquisa descritiva permite estabelecer

relacfes de dependéncia entre varidveis, sendo possivel generalizar resultados.

Optou-se pela pesquisa do tipo qualitativa por possibilitar, segundo Bauer,
Gaskell e Allum (2011), um conhecimento mais aprofundado do material pesquisado;
perceber suas concepcgoes; trabalhar com fatos localizados, que repercutem diretamente
no mercado de trabalho; e considerar a préatica social. Essas caracteristicas enquadram
totalmente o tema em estudo, pois contribuird na harmonizacéo das atividades do ITIL
com praticas do CMMI-SVC com foco na implementacdo dos processos do livro

service design.
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Segundo Creswell (2010, p. 26), “a pesquisa qualitativa € um meio para explorar
e para entender o significado que os individuos ou grupos atribuem a um problema
social ou humano”. A abordagem qualitativa pesquisa detalhadamente os fenomenos do
ambiente estudado, o pesquisador vive e conhece a realidade deste grupo ou ambiente.
Nesta abordagem, os pesquisadores coletam evidéncias em vérias fontes, tais como
entrevistas, observacGes e documentos, ndo se confiando em uma unica fonte.
Finalmente, eles examinam todas as evidéncias, extraem sentido delas e as organizam

em categorias ou temas.

E muito parecida com a bibliografica. A diferenca esta na natureza das fontes,
pois ela vale-se de materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico, ou que
ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa. Além de analisar
os documentos de “primeira mao” (documentos de arquivos, igrejas, sindicatos,
instituicdes etc.), existem também aqueles que ja foram processados, mas podem

receber outras interpretacfes, como relatérios de empresas, tabelas etc.

De acordo com Santos (2015), a pesquisa documental torna-se indispensavel em
funcdo da maioria das fontes escritas, sendo sempre a base do trabalho de investigacéo
aquela realizada a partir de documentos, contemporanea ou retrospectiva, considerada

cientificamente auténtica.

A pesquisa documental é realizada em fontes como tabelas estatisticas, cartas,
pareceres, fotografias, atas, relatorios, obras originais de qualquer natureza — pintura,
escultura, desenho, etc., notas, diarios, projetos de lei, oficios, discursos, mapas,
testamentos, inventarios, informativos, depoimentos orais e escritos, certiddes,
correspondéncia pessoal ou comercial, documentos informativos arquivados em

reparticdes publicas, associagdes, igrejas, hospitais, sindicatos (SANTOS, 2015).

Baseado nessas premissas, optou-se por esta metodologia para este estudo, pois
ela ajudou a explorar situacbes sobre a harmonizacdo das atividades do ITIL com
praticas do CMMI-SVC com foco na implementacdo dos processos do livro service

design.

3.2 Procedimentos

A revisdo da literatura especifica utilizada para o desenvolvimento desta

pesquisa concentrou-se em uma biblioteca de pesquisas, onde foram encontrados
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trabalhos com propostas de mapeamentos e harmonizacdo de framework, modelos e
normas para servicos de TI, os quais serdo destacados a seguir. A biblioteca de
pesquisas escolhida para esta pesquisa foi a base de dados da Scopus, pois de acordo
com as pesquisas de Garcia (2016), Aradjo (2014) e Mello (2011), esta base de dados
retorna um maior ndmero artigos relevantes sobre o mapeamento de modelos,

harmonizacédo e implementacdo multimodelos.

Dada a restricdo de tempo para execucdo desta pesquisa, a revisdo da literatura
realizada ndo se configurou como uma Revisdo Sistematica, e optou-se por ndo replicar
uma nova Revisdo Sistematica, desta forma adaptou-se a expressdo de busca utilizada
por Garcia (2016), procurando complementar a revisdo do referido autor. Nesse
sentido, os Quadros 3 e 4 apresentam, respectivamente, a expressdo de busca do
referido autor e a expressao de busca que foi adaptada para a realizagdo da reviséo da
literatura deste trabalho.

Quadro 3: Expressao de busca

(("software process” OR "software processes” OR "process evolution™ OR "process improvement” OR
"melhoria de processo” OR "evolucdo de processo™) AND ((*ISO" AND "CMMI™) OR ("ISO" AND
"MPS") OR ("CERTICS" AND "CMMI-DEV") OR ("CMMI-DEV") OR ("CERTICS")) AND
(("multimodels" OR "multi-models" OR "multimodel” OR "multi-model” OR "multiple tecnologies™)
OR ("HARMONIZING" OR "INTEGRATED" OR "COMPARING" OR "MAPPING" OR
"APPLYING"))) AND (LIMIT-TO(SUBJAREA, "COMP") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR
LIMIT-TO(SUBJAREA, "MULT")) AND (LIMIT-TO(PUBYEAR, 2015) OR LIMIT-TO(PUBYEAR,
2014) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2013) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2012) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2011))

Fonte: (Garcia, 2016)

Deste modo, a expressdo de busca utilizada por Garcia (2016) foi adaptada aos
objetivos desta pesquisa, de forma que foram substituidas as strings da expressao
relacionada a processo de softwares por strings relacionadas a servi¢os de TI. Além
disso, foram incluidas as seguintes strings: (“ITIL” AND “CMMI-SVC”) OR (“ITIL”
AND “COBITI”) OR (“ITIL” AND “ISO 20000”) OR (“CMMI-SVC”) OR (“ISO
20000") em substitui¢do a ("CERTICS" AND "CMMI-DEV") OR ("CMMI-DEV") OR
("CERTICS"). Ajustou-se também o periodo da busca, para retornar publicacdes dos

ultimos cinco anos, conforme ilustra o Quadro 4.




43

Quadro 4: Expressdo de Busca

(("management” OR "information tehnology services” OR "IT governance” OR "service management
model” OR "IT service providers" OR "process improvement™) AND (("ITIL" AND "CMMI-SVC") OR
("ITIL" AND "COBIT") OR ("ITIL" AND "ISO 20000") OR ("CMMI-SVC") OR ("1SO 20000")) AND
(("multimodels” OR "multi-models" OR "multimodel” OR "multi-model” OR "multiple tecnologies” OR
“model”) OR ("HARMONIZING" OR "INTEGRATED" OR "COMPARING" OR "MAPPING" OR
"APPLYING"))) AND (LIMIT-TO(SUBJAREA, "COMP") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR
LIMIT-TO(SUBJAREA, "MULT")) AND (LIMIT-TO(PUBYEAR, 2017) OR LIMIT-TO(PUBYEAR,
2016) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2015) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2014) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2013))

Fonte: Adaptacdo (Garcia, 2016)

A partir da reformulacdo da expressdo de Garcia (2016), obteve-se um total de
275 artigos escritos no periodo de janeiro de 2013 a fevereiro de 2017, sendo 34
referentes ao ano de 2017, no ano de 2016 foram encontrados 68 resultados, seguido de
2015 com 63 artigos retornados pela expresséo de busca, em 2014 foram retornados 54
artigos e por ultimo em 2013 foram encontrados 56 resultados, conforme ilustra o

gréfico da Figura 7.
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Figura 7: Resultados retornados pela expressao de busca

As publicaces resultantes da expressao de busca foram analisadas com base em
seus titulos, resumos e abstracts. Desta forma, dez (10) artigos que se encaixavam com
0s objetivos desta pesquisa foram selecionados para a analise, conforme ilustra o
Quadro 5.
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Quadro 5: Artigos selecionados

AUTOR

Ali, SM., Soomro, T.R.,
Brohi, M.N.

Mendes, F.F., de Oliveira,
J.L.

Kusumabh, P., Sutikno, S.,
Rosmansyah, Y.

Pardo-Calvache, CclJ.,
Garcia-Rubio, F.O.,
Piattini-Velthuis, M.,
Pino-Correa, FJ.,
Baldassarre, M.T.

Pardo, C., Garcia, F.,

Piattini, M., (...), Lemus,
S., Baldassarre, M. T.

Bessa Albuquerque, A.,
Pontes, L.B.

Chakir, A., Chergui, M. ,
Medromi, H., Sayouti, A.

Pardo, C., Pino, F.J,
Garcia, F.

Silva, L.S.P,
Vasconcelos, AML.,
Moreira, R.T., Souza,

M.R.A., Sampaio, S.C.B.

Silva, L.S.P., Sampaio,
S.C.B., De Souza, E.R.D.,
Moreira, R.T.,

Vasconcelos, A.M.L.

TITULO
Mapping Information Technology
Infrastructure Library With Other

Information Standards And Best Practices

Multi-model process improvement

Model design of information security
governance assessment with collaborative
integration of COBIT 5 and ITIL (case study:
INTRAC)

A reference ontology for harmonizing

processreference models

Integrating multiple models for definition of
IT governance model for banking ITGSM

Continuity and availability management:
Case study: A hybrid model applied in
databases services of a supplementary healt
operator

An approach to select effectively the best
framework IT according to the axes of the
governance IT, to handle and to set up an
objective IT

Towards an Integrated Management System
(IMS), harmonizing the ISO/IEC 27001 and
ISO/IEC 20000-2 standards

A qualitative analysis of the adherence
between the information technology solution
acquisition guide, for Brazilian federal public
administration and, the CMMI models

Mapping between the guide of IT solution
contract and CMMI models: A qualitative
analysis
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ANO

2013

2013

2014

2014

2016

2016

2016

2016

2016

2017

Assim sendo, Ali et al. (2013) propdem o mapeamento de alguns processos do
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ITIL com processos semelhantes em normas e melhores préticas de servicos de TI:
CobiT, ISO/IEC 27002-2005, Six Sigma, TOGAF, eTOM, CMMI, PCI DSS e Common
Security Framework (CSF). Este mapeamento identificou semelhancas que torna
possivel a implementacdo da ITIL em conjunto com esses padrfes e normas
simultaneamente nas organizac@es, e com isso melhorar a produtividade dos negocios e

dos servicos de TI.

Ja o trabalho de Kusumah et al. (2014) realizou um estudo de caso em uma
organizacdo intitulada INTRAC, onde foi proposto o Model Design of Information
Security Governance Assessment with Collaborative Integration of COBIT 5 and ITIL.
Essa integracdo teve por objetivo eliminar riscos e seus possiveis impactos ao negocio
para INTRAC, mediante o desenvolvimento de um modelo de avaliacdo dos processos,
com suporte a implementacdo da governanga em conjunto com a seguranca da
informac&o em uma organizacédo. Para esse objetivo, foi utilizado o método qualitativo
para avaliar os resultados da pesquisa e com base na validacdo conferido pelo
julgamento especializado, 0 modelo de governanca de seguranca da informacédo foi
preparado de acordo com 0s requisitos de seguranga da informag&o, particularmente no
INTRAC.

No entanto, Pardo et al. (2014) apresentam uma Ontologia de Modelos de
Processo de Referéncia (Ontology of Process-reference Models - PrMO), cujo propésito
é facilitar a harmonizacdo dos varios modelos e padrdes existentes no mercado. Com
base na ontologia, foi desenvolvida a Estrutura Comum de Elementos de Processo
(Common Structure of Process Elements — CSPE), que permite apoiar a
homogeneizacdo das diferencas estruturais encontradas entre os modelos. Esta estrutura
faz parte de uma ferramenta web intitulada HProcessTOOL. Em sua pesquisa, 0S
autores reforcam que estdo desenvolvendo uma nova ferramenta de avaliacdo com a
finalidade de auxiliar o processo de andlise e avaliacdo nas organizacdes com base nos

modelos que estdo homogeneizados e armazenados no HProcessTOOL.

Ainda no trabalho de Pardo et. al. (2016a) é proposto um modelo integrado que
harmoniza maltiplas abordagens relacionadas a Governanca de TI para o setor Bancario,
Technology Governance Model for Banking (ITGSM), onde sdo usados seis modelos e
normas desse contexto, a saber: Basileia I1l, COBIT 4.1, RISK IT, VAL IT, ISO 27002 e

ITIL V.3. Estes foram integrados aos pares de forma interativa e incremental para dar
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origem ao modelo ITGSM e dele poder obter beneficios para as organizag¢fes bancarias,

que harmonizou esses modelos e normas.

Silva et al. (2017) apresentam um estudo de caso realizado com 0 mapeamento
de processos do Guia de Contratacdo de Soluctes de Tl (GCSTI) da Instrugéo
Normativa SLTI/MPOG 04/2014 em relagdo aos Modelos CMMI. A pesquisa de Silva
buscou identificar a maturidade e a adesdo do GCSTI em relacdo aos modelos CMMI.
Para atingir esse objetivo, foi definido e realizado um método de mapeamento entre 0s
modelos GCSTI e CMMI. Para isto, foi realizado um mapeamento entre o Guia GCSTI
e 0s modelos CMMI-ACQ, CMMI-DEV e CMMI-SVC, onde foram constatadas que ha
um forte grau de cobertura do processo de contratacdo de solucdes de TI definido no
guia de GCSTI e os itens necessarios nos modelos CMMI, com um equilibrio entre seus
processos e préticas, diferenciando do GCSTI na auséncia de uma estrutura em niveis de
maturidade de capacidade presente nos modelos CMMI.

Trabalhando a resisténcia organizacional referente a mudancgas causadas por
implementacdes de ambientes multimodelos, a pesquisa de Pontes e Albuquerque
(2017) apresenta um modelo hibrido baseado nas equivaléncias identificadas com o
mapeamento entre as &reas de Gerenciamento da Disponibilidade e Continuidade do
Information Technology Services Management (ITSM) e nos guias para 0
gerenciamento de servico, tal como CMMI para servico, COBIT, ISO 20000, ITIL e
MPS.BR para servigo, com foco em promover o uso do modelo de melhoria da
qualidade em ambas as areas harmonicamente no servico de consulta a Base de Dados

de uma Operadora de Salde Suplementar no Brasil.

Chakir et al. (2015) estabelecem em sua pesquisa diretrizes e principios
destinados a preparacdo, implementacdo, manutencao e melhoria do gerenciamento da
seguranca da informacdo. Para possibilitar tais resultados, a pesquisa realizou o
mapeamento entre 0s objetivos de controle do COBIT com o0s processos dos
frameworks ITIL, PMBOK, 1SO 27001 e ISO 27002, e desta forma a investigacdo pode
confirmar a coexisténcia das ligacOes entre os objetivos e 0s respectivos processos de
TI. Assim, € possivel minimizar as dificuldades que as organizagdes tém para selecionar
o framework mais adequado as suas necessidades, dada a grande diversidade de
métodos, normas e modelo de boas praticas para servico de T1 existentes atualmente no

mercado.
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O trabalho de Pardo et al. (2016b) propds a integracdo entre as normas ISO
27001 e 1SO 20000 que, apesar de fornecerem suporte para diferentes infraestruturas em
uma organizacdo, quando harmonizadas geram maiores beneficios institucionais, como
por exemplo, melhorar a competitividade, o desenvolvimento organizacional, a
seguranca, a gestdo de riscos, bem como melhorar o gerenciamento corporativo, a

garantia de stakeholders e a melhoria continua.

Para realizar a integracdo entre as referidas normas, foram definidas e
configuradas de acordo com trés métodos: Método de homogeneizacdo; Método de
comparacao; e Método de integragdo. Incorporando esses métodos foi possivel realizar a
harmonizacdo passo-a-passo entre os frameworks envolvidos e como resultado a
pesquisa auxiliou organizagdes interessadas em saber como realizar a harmonizacao
multimodelos, bem com implementé-las de forma integrada, reduzindo custos e tempo
referentes & implementacdo para ajudar a organizacdo a alcancar seus objetivos

estratégicos.

Na atualidade, as organizacdes convivem com a ubiquidade e a diversidade de
recursos de TI, o que tem transformado a forma de controle e gerenciamento desses
recursos em um grande desafio para as organizagbes. Uma consequéncia direta desse
fato implica, em muitos casos, na necessidade de aplicar mais de um modelo de

qualidade para melhorar os processos de servicos de TI.

A pesquisa de Mendes e Oliveira (2012) insere-se nesse contexto e apresenta
uma discussdo relativa a este cenario, a realizacdo da revisdo da literatura para
selecionar pesquisas que indicam métodos bem sucedidos para uma implementacdo
multimodelos apropriada e propor uma abobadem de melhoria de processo

multimodelos que vise contribuir para o sucesso do negdcio das organizages.

Complementando os resultados obtidos na base de dados da Scopus, Garcia
(2016) apresentou 0 mapeamento entre 0 CERTICS (a national Brazilian model) e o
CMMI-DEV (an international model), onde o foco principal da harmonizacéo,
concentrou-se na area de competéncia de gestdo tecnolégica do CERTICS. Cada etapa
foi avaliada por um especialista nos modelos CERTICS e CMMI-DEV, garantindo a
execucdo correta das etapas da metodologia do mapeamento, tendo como principal
contribuicéo a reducdo no tempo e os custos de implementagéo, e, em especial, instigar

a execucdo de implementacfes de varios modelos em conjunto no desenvolvimento de
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software.

A pesquisa de Garcia (2016), como visto anteriormente, apesar de néo ter sido
obtida na mesma base de dados da Scopus, conforme Quadro 5, corresponde a
trabalhos relacionados a mapeamentos e harmonizacdo de framework, modelos e
normas, demonstrando que no Brasil ha producédo de trabalhos voltados para este ramo

da pesquisa cientifica.

Neste sentido, esta dissertacdo seguira a metodologia de mapeamento entre
modelos de qualidade semelhantes ao utilizado na pesquisa de Garcia (2016).
Diferenciando-se desta, ao realizar a harmonizagdo entre modelos relacionados ao
gerenciamento de servigos de TI difundidos internacionalmente, 0 modelo CMMI-SVC
e a ITIL framework, consolidados pelo mercado com boas praticas para os processos de

servigos de TI em grandes organizagdes.

Depreende-se das pesquisas relacionadas que as organizacOes dispdem de uma
fonte adicional para a implementacdo conjunta de frameworks, modelos qualidade,
normas e uma diversidade de melhores praticas para prover melhorias em seus
processos e gerar valor para o0 negocio, nas mais deferentes areas de negécios e clientes.
Dado que esses frameworks e modelos possuem algumas semelhancas e pontos fortes e
fracos, o estudo desenvolvido neste trabalho destaca-se frente aos trabalhos
relacionados sobre a harmonizacdo por potencializar melhorias nos processos
organizacionais no negécio, sem que seja necessaria a implantacdo de um elevado
ndmero de modelos de qualidade, uma vez que foram harmonizados. Além disso, esta
harmonizacéo contribui ainda para que os 6rgaos reguladores dessas normas, modelos e
frameworks possam identificar gaps em suas praticas e 0s corrijam em seus modelos de

qualidade.
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4 MAPEAMENTO DOS MODELOS ITIL E CMMI-SVC

Este capitulo descreve a definicdo e a execugdo das etapas utilizadas na
realizaco do mapeamento entre o ITIL framework e 0 modelo CMMI-SVC, destacando
0s principais elementos utilizados no processo de mapeamento dos modelos. Neste
capitulo também sdo apresentados alguns artefatos resultantes da execucdo da analise e

do mapeamento dos modelos.

4.1 Metodologia do Mapeamento

O mapeamento entre a publicacdo do livro Service Design do ITIL framework e
0 modelo CMMI-SVC processou-se de forma sistematica, por meio da realizacdo de
varias etapas bem definidas (vide Figura 8), as quais permitiram analisar os dois
modelos e identificar as principais caracteristicas de cada um, e 0 mapeamento de itens
que possuem certo grau de equivaléncia entre os modelos. Nesse sentido, cada uma das
cinco etapas do mapeamento esta representada na Figura 8 e serdo detalhadas neste
capitulo.

by

Guia CHMI- ;
sve 13

Framework Formulirio
TIL® 2011 ; de Revisio
B por Pares

Ajustes ?
- Anilise dos Elaboracao de
RLe.‘usa‘n da Modelos ITIL & I\E‘:etﬁmlelandd‘o ;xecugac d‘n Foruieas Re\gsan por _@
iteratura CMMLSVC eta-Modelo apeamento Revisio ares

Weta-Modela Mapeamento
ITIL x CMMI ITIL x CMMI

SiM

Figura 8: Etapas do mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC

A metodologia do mapeamento é composta de seis etapas bem definidas:
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= Revisdo da Literatura, buscou identificar por meio de referenciais tedricos as
pesquisas que tratam de harmonizacdo e implementacbes multimodelos de

qualidade, como discutido no Capitulo 3;

= Anélise do ITIL framework e do modelo CMMI-SVC, que buscou um melhor
entendimento sobre as particularidades de cada modelo;

= Definicdo do metamodelo, onde as semelhancas entre as estruturas dos

padrdes foram identificadas e relacionadas;

= Execucdo do mapeamento, com base no livro Service Design do ITIL
framework e no guia do modelo CMMI-SVC as préticas foram harmonizadas

e mapeadas;

= Elaboracdo dos formularios de revisdo, neste momento iniciou-se 0
planejamento da revisdo por pares, assim como a criacdo dos documentos

necessarios para a realizacao da revisdo;

= Revisdo por pares, nesta etapa um especialista no ITIL framework e no
modelo CMMI-SVC realizou a revisdo do mapeamento, objetivando

encontrar inconsisténcias e propor melhorias.

Conclusas estas etapas, um documento foi produzido contendo o resultado da
revisdo pelo especialista (vide Apéndice C) que realizou a avaliacdo do mapeamento,
informando os problemas identificados e as sugestbes de melhorias para o

mapeamento. As etapas do mapeamento serdo abordadas detalhadamente a seguir.

Primeiramente, realizou-se uma revisdo da literatura (descrita no Capitulo 3),
objetivando identificar trabalhos relacionados sobre as implementacdes de
multimodelos e mapeamento de modelos de qualidade para servico de TI. Estes
trabalhos formaram a base de conhecimento investigativa de grande importancia no
fornecimento de informacGes relacionadas aos principais pontos que devem ser
explorados no que se refere a melhoria da qualidade de processos de servi¢cos de TI por

meio da harmonizagdo dos modelos.

De posse dos trabalhos selecionados pela reviséo da literatura, foi possivel reunir
informac0es, as quais foram importantes para qualificar o objetivo desta pesquisa. Para
isto, utilizou-se a maquina de busca Scopus (www.scopus.com), adotando critérios

semelhantes aos utilizados em Garcia (2016).
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Com base nos resultados retornados na maquina de busca, foram identificados
trabalhos que poderiam apoiar a realizacdo desta pesquisa. Estes trabalhos apresentam
relatos de experiéncia em implementacbes e avaliagbes multimodelos, assim como
apresentam metodologias para a realizacdo de harmonizacdo e mapeamento de modelos,
que permitiram facilitar as implementagcdes multimodelos de melhoria de processos de

servicos de Tl nas organizagdes.

O intervalo da busca realizada foi de cinco (05) anos, no periodo 2013 a 2017; a
expressdo de busca utilizada obteve um retorno de duzentos e setenta e cinco (275)
resultados, os quais foram analisados e classificados de acordo com o atendimento dos
objetivos desta pesquisa. Nesse sentido, pdde-se notar que dez (10) trabalhos estavam

aderentes aos critérios definidos nos objetivos da revisao da literatura desta pesquisa.

Estes trabalhos foram analisados e, a partir da observacdo das suas principais
caracteristicas, péde-se identificar a melhor forma de analisar o ITIL framework e o
modelo CMMI-SVC, assim como quais praticas poderiam ser utilizadas para facilitar o

mapeamento dos ativos destes.
4.2 Analise dos Modelos ITIL e CMMI-SVC

A andlise dos modelos ITIL e CMMI-SVC foi realizada com base na biblioteca
Service Design do framework ITIL (OGC, 2011a) e no guia CMMI for Services,
Version 1.3 (SEI, 2010). Nesta etapa, buscou-se obter o entendimento dos modelos,
assim como identificar suas estruturas. Com a andlise das estruturas dos dois modelos,
identificou-se que os modelos possuem estruturas distintas e que para facilitar a
realizacdo do mapeamento seria necessario identificar pontos em comum entre as

estruturas dos modelos.

Algumas caracteristicas presentes no ITIL framework e no modelo CMMI-SVC
foram identificadas e separadas em um documento contendo o nome de cada item,
assim como uma pequena descricdo do seu objetivo dentro do respectivo modelo,

conforme ilustra 0 Quadro 6.

Quadro 6: Semelhancas identificadas entre as estruturas dos modelos.
CARACTERISTICAS RELACIONADAS

Categoria
CMMI CMMI ITIL
. PROCESS AREA (PA) PROCESS
Requerido

Conjunto de praticas relacionadas Conjunto estruturado de atividades,



Categoria
CMMI

Informacéo

Informacéo

Requerido
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CARACTERISTICAS RELACIONADAS

CMMI

a uma area de processos e gquando
implementadas conjuntamente,
satisfazem um conjunto de metas
consideradas importantes para fazer
a melhoria nessa area.

PURPOSE STATEMENTS

Descrever o objetivo da area de
processo do modelo CMMI.

INTRODUCTORY NOTES

Notas introdutérias da &rea de
processo que  descrevem  0S
principais conceitos abrangidos
pela area de processo.

RELATED PROCESS AREAS

Listar referéncias a é&rea de
processo relacionada e que reflete
as relagdes de alto nivel entre as
areas de processo.

SPECIFIC GOALS

Descrever caracteristicas Unicas
que precisam estar presentes para
satisfazer uma determinada Process
Area. Specific ~ Goals  sdo
componentes do modelo que podem
ser utilizados em avaliagbes para
ajudar a determinar se as exigéncias
de uma Process Area foram
atendidas.

GENERIC GOALS

Os objetivos genéricos sdo
chamados ‘“‘genéricos” porque a
mesma declaracdo de meta aplica-
se a multiplas areas de processo.
Um objetivo genérico descreve as
caracteristicas que devem estar
presentes para institucionalizar
processos que aplicar uma area de
processo. Um objetivo genérico é

ITIL

elaborado para  alcancar um
determinado objetivo. Um processo
utiliza uma ou mais entradas definidas
e as transforma em saidas definidas.
Podendo incluir papéis,
responsabilidades,  ferramentas e
controles gerenciais necessarios para
gerar o resultado esperado de maneira
confiavel. Em processos sdo definidas
politicas, normas, orientagdes,
atividades e instrucdes de trabalho,
caso sejam necessario.

PURPOSE
Justificar como as metas e/ou
objetivos dos processos  podem

contribuir para promover e manter
servico com garantia de qualidade,
acrescentado valor para o cliente e para
a organizacdo durante todo o ciclo de
vida do processo.

SCOPE

O limite ou extensdo de um
processo, procedimento, certificacéo
e/ou contrato.

OBJECTIVES

Resultados  requeridos de um
processo, atividade ou de uma
organizagdo, para garantir que 0 Seu
propésito seja atendido. Objetivos sdo
geralmente expressos como metas
mensurdveis. O termo € também
informalmente usado quando se quer
referir a requisito.
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CARACTERISTICAS RELACIONADAS

CMMI

um componente obrigatério modelo
e é utilizado no &mbito da avaliacdo
para determinar se uma é&rea de
processo é satisfeito.

SPECIFIC PRACTICES (SP)

A prética especifica é a descri¢do
de uma atividade que é considerada
importante para alcancar o objetivo
especifico associado. As praticas
especificas descrever as atividades
que deverdo resultar em realizacdo
das metas especificas da area de
processo.

GENERIC PRACTICES

Préticas genéricas sdo chamadas
"genéricas" porque a mesma pratica
se aplica a mdltiplas areas de
processo. Um objetivo genérico
descreve as caracteristicas que
devem estar  presentes para
institucionalizar ~ processos  que
aplicar uma &rea de processo. Um
objetivo genérico é um componente
obrigatério do modelo e é utilizado
no ambito da avaliagdo, para
determinar se uma area de processo
foi satisfeita.

SUBPRACTICES

Contém uma descrigdo detalhada
da SP e fornece orientagdes para
interpretar e implementar uma
pratica especifica ou genérica. Sdo
consideradas como componentes
informativos, pois apenas fornecem
ideias que podem ser (teis para a
melhoria do processo.

GENERIC PRACTICES
ELABORATIONS

Generic Practices Elaborations,
aparecem depois das praticas
genéricas, fornecendo orientagdes
sobre como as praticas genéricas
podem ser aplicadas unicamente a
PA.

ITIL
ACTIVITY
Um conjunto de acBes definidas para
atingir um resultado especifico.

Atividades sdo normalmente definidas
como parte de processos ou planos e
sdo documentadas em procedimentos.

METHODS
Aborda métricas existentes no
processo ITIL, para garantida de

qualidade do processo.
TECHNIQUES

Descreve as Técnicas utilizadas pelo
processo para atendimento  dos
requisitos do cliente.

POLICIES

IntencBes e expectativas gerenciais
documentadas  formalmente.  As
politicas sdo usadas para direcionar
decisbes e para garantir 0
desenvolvimento e implementacGes
adequados e consistentes de processos,

normas, papéis, atividades,
infraestrutura de TI, etc.
PRINCIPLES

Auxiliar no entendimento do
processo e foca no cliente do servico
de TI.

BASIC CONCEPTS

Conceitua e defini termos presentes
no processo, no respectivo ciclo de
vidada ITIL.
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CARACTERISTICAS RELACIONADAS
Categoria

CMMI CMMI ITIL
EXAMPLE WORK PRODUCT TRIGGERS
Os Example Work Product listam Evento que inicia o processo. Pode
exemplos de saidas que podem ser ' ser a chegada de uma input ou outro
encontradas ou geradas para que se = evento.
tenha-\- 0 ate_:ndlmento de uma INPUTS
. Specific Practice.
Informacéo Informagdo ou insumo necessario
para que 0 processo inicie.
OUTPUTS

A saida ou produto de uma atividade
executada, seguimento de um processo
ou entrega de um servigo de TI, etc.

Com o objetivo de simplificar o entendimento das praticas que foram
identificadas e documentadas, iniciou-se a terceira etapa, a qual foi intitulada de
definicdo do Metamodelo, a qual buscou a elaboracdo de um Metamodelo contendo os
pontos equivalentes entre a estrutura do ITIL e do CMMI-SVC. Nesta etapa, pode-se
notar, por meio da analise dos modelos, que a publicacdo ITIL Service Design € dividida
em oito (8) processos contendo diversas atividades, enquanto o CMMI-SVC é dividido
em vinte e quatro (24) areas de processo, as quais sao compostas de diversas préaticas

especificas.
4.3 Definicao dos Critérios de Cobertura do Mapemanto

Para contemplar os Processes do ciclo de vida do servigo de TI, Desenho do
Servico, a ITIL Service Design publication (OGC, 2011a) recomenda préticas contidas
em oito (8) processos, 0s quais foram mapeadas para process areas do CMMI-SVC.
Desta forma, para a realizacdo do mapeamento, ocorreu a necessidade de definir e
padronizar critérios para realizar a comparacdo entre as estruturas do framework com o
modelo. Neste sentido, foram utilizados os critérios de classificacdo semelhantes ao de
Garcia (2016), onde foi definido Coberto (COB) e Parcialmente Coberto (COB-), a

sequir:

e COB : Coberto. O CMMI-SVC cobre todo o processo do ITIL;
e COB-: Parcialmente Coberto. O CMMI-SVC cobre alguns ou varios

aspectos do processo do ITIL.
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4.4 Definicao do Metamodelo

Apesar das diferentes estruturas dos modelos ITIL e CMMI-SVC, com as
analises realizadas em cada modelo percebeu-se que alguns itens poderiam influenciar
no atendimento das exigéncias dos modelos. Estes itens, depois de identificados, foram
relacionados por meio de um Metamodelo, que segundo Almeida (2002), trata de
promover a interoperabilidade, enfatizando aspectos semanticos com a utilizacdo de
ontologias, que € analisado em um modelo de maior nivel de abstracdo, conforme
ilustra a Figura 9. Nesta figura tem-se 0 metamodelo representando as estruturas
equivalentes entre 0 modelo ITIL (a esquerda) e 0 CMMI-SVC (a direita). A relacdo de
equivaléncia entre os ativos da ITIL e do CMMI-SVC no metamodelo adotou o critério
de formas e cores, para evidenciar a respectiva equivaléncia entre eles. Desta forma,

apenas elementos do metamodelo de mesma cor e forma sdo semelhantes.

ITIL

Generic
Practices - GF,

Figura 9: Metamodelo ITIL x CMMI-SVC

O Process da ITIL € equivalente as Process Areas do CMMI-SVC, pois, por
definicdo, process é um conjunto estruturado de Activity, elaborado para alcancar um
determinado objetivo no caso da ITIL. Enquanto que Proces Area é caracterizado por
um conjunto de praticas (resultados esperados), que ao serem utilizadas acabam
satisfazendo os objetivos da area de processo, no caso do modelo em questdo o CMMI-
SVC.

Os componentes Objectives da ITIL equivalem em determinados aspectos aos
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componentes Specific Goals e Generic Goals do CMMI-SVC, uma vez que entre eles
h& um conjunto de caracteristicas que, para serem homologadas pelo modelo em uma
organizacdo, precisam necessariamente ser identificadas no respectivo Process do
ITIL, para o caso do elemento Objectives, e na Process Area do CMMI-SVC para 0s
elementos Specific Goals e Generic Goals.

Da mesma forma, os componentes Activity, Methods e Tecniques do ITIL
framework tém acfes definidas para atingir um resultado especifico, que podem ser
comparadas as Specific Practices e Generic Practices do CMMI-SVC, pois nestes
componentes estdo presentes os detalhes de como realizar uma prética a fim de cumprir

0s propositos do modelo.

Outra semelhanca identificada refere-se aos componentes que tém o objetivo de
disponibilizar orientagdes para o adequado processo de implementagdo dos modelos, e
no ITIL framework estdo presentes nas Policies, Principles e Basic Concepts, e no

CMMI-SVC podem ser observadas nas Subpractices e Generic Practice.

Os Triggers, Inputs e Outputs do ITIL framework tém objetivos semelhantes ao
Example Work Products do CMMI-SVC, dado que esses elementos podem ser
consultados durante o processo de implementacdo em cada modelo para garantir que 0s

requisitos sejam satisfeitos corretamente.

Os Quadros 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 e 14 mostram a relacdo entre os oito (8)
Processes da ITIL Service Design e as vinte e quatro (24) Process Areas do CMMI-
SVC. Assim, para que ocorra o atendimento dos Processes da ITIL é necessario um
conjunto de Process Areas do modelo CMMI-SVC.

Foram atribuidas siglas para cada process da ITIL Service Design, considerando
que nas publicacdes dos ciclos de vida do Servico da ITIL ndo hé essa informagéo,

conforme a seguir:

e Availability Management (AM);

e Capacity Management (CM);

e Design Coordination (DC);

¢ Information Security Management (ISM);

e IT Cervice Continuity Management (ITSCM);

e Service Catalogue Management (SCM);



57

e Service Level Management (SLM);

e Supplier Management (SM).

O Design Coordination process esta responsavel pela coordenacdo de todas as
atividades de desenho de servico, seus processos e recursos. Esse process possui duas
categorias de atividades (OGC, 2011a): activities relating to the overall service design
lifecycle stage, em que o processo padrdo do servigo a ser adotado é construido; e
activities relating to each individual design, e cada processo deve ser instanciado para
um projeto do servi¢o a ser implementado. A primeira categoria é constituida pelas

activites:

e Define and maintain policies and methods;
e Plan design resources and capabilities;

e Coordinate design activities;

e Manage design risks and issues;

e Improve service design.

E a activity da segunda categoria, ou seja, activities relating to each individual

design, é constituida de:

e Plan individual designs;
e Coordinate individual designs;
e Monitor individual designs;

e Review designs and ensure handover of Service Design Package (SDP).

Para que 0 CMMI-SVC dé cobertura ao Design Coordination process da ITIL
Service Design é necessario utilizar as Specific Practices de trés Process Areas,
conforme o Quadro 7.

Quadro 7: Relagédo do Design Coordination (DC) Process do ITIL Service Design com o CMMI-SVC

Organizational Process

OPD Definition

DC  Design Coordination COB- IWM  Integrated Work Management

OPF Organizational Process Focus
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Desta forma, com a utilizacdo das praticas do CMMI-SVC, passa-se a cobrir

parcialmente o Design Coordination (DC) process do ITIL Service Design da seguinte

maneira:

Organizational Process Definition (OPD): busca estabelecer e manter a
descricdo das necessidades organizacionais;

Integrated Work Management (IWM): busca estabelecer e gerenciar o
trabalho com o envolvimento do publico estratégico nas organizacoes;
Organization Process Focus (OPF): com esta process area a organizacao
busca identificar necessidades do negdcio e entregar resultados conforme
documento de necessidades.

Outro process da ITIL Service Design € o Service Catalogue Management

(SCM), composta com um conjunto de seis (6) activities a seguir:

Agreeing and documenting a service definition and description for each
service with all relevant parties;

Interfacing with service portfolio management to agree the contents of the
service portfolio and service catalogue;

Producing and maintaining an accurate service catalogue and its contents, in
conjunction with the overall service portfolio;

Interfacing with the business and ITSCM on the dependencies of business
units and their business processes with the customer-facing IT services
contained within the service catalogue;

Interfacing with support teams, suppliers and service asset and configuration
management on interfaces and dependencies between IT services and the
supporting services, components and Cis contained within the service
catalogue;

Interfacing with business relationship management and SLM to ensure that

the information is aligned to the business and business process.

O Service Catalogue Management process € coberto parcialmente pelo CMMI-

SVC com Specific Practices de 2 process areas, conforme o Quadro 8.
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Quadro 8: Relagdo Service Catalogue Management (SCM) Process do ITIL Service Design com o
CMMI-SVC

Service Catalogue COB- SD Service Delivery

=(eh Management STSM  Strategic Service Management

O Service Catalogue Management (SCM) process do ITIL Service Design tem a
responsabilidade de gerenciar a informacdo contida no catalogo de servico, com o
objetivo de concentrar toda a fonte de informacdes referentes a todos o0s servigos para
serem entregues a um ou mais clientes. Desta forma, as process areas do CMMI-SVC
que satisfazem esse process sao:

e Service Delivery (SD): busca garantir a entrega dos servicos, conforme

acordo de servico;

e Strategic Service Management (STSM): busca estabelecer e manter o servigos

padrdo em conjunto com os planos e as necessidades estratégicas.

O ITIL framework (OGC, 2011a) descreve o Service Level Management process
da ITIL Service Design como sendo o processo responsavel por negociar acordos de
nivel de servico e também garantir que eles sejam cumpridos. Este process é coberto
parcialmente pelo CMMI-SVC mediante a utilizacdo de Specific Practices de sete (7)

process areas, conforme o Quadro 9.

O Service Level Management process da ITIL Service Design contém um
conjunto de quatorze (14) activities (OGC, 2011a), para atingir o resultado do process, a

saber:

e Determining, negotiating, documenting and agreeing requirements for new or
changed services in SLRs, and managing and reviewing them through the
service lifecycle into SLAs for operational services;

e Monitoring and measuring service performance achievements of all
operational services against targets within SLAS;

e Producing service reports

e Conducting service reviews, identifying improvement opportunities for

inclusion in the CSI register, and managing appropriate SIPs;
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e Collating, measuring and improving customer satisfaction, in cooperation
with business relationship management;

e Reviewing and revising SLASs, service scope, and OLAs;

e Assisting supplier management to review and revise underpinning contracts
or agreements;

e Developing and documenting contacts and relationships with the business,
customers and other stakeholders, in cooperation with the business
relationship management process;

e Logging and managing complaints and compliments, in cooperation with
business relationship management;

e Providing appropriate management information to aid performance
management and demonstrating service achievement;

e Designing SLA frameworks;

e Developing, maintaining and operating SLM procedures, including
procedures for logging, actioning and resolving all complaints, and for
logging and distributing compliments;

e Making available and maintaining up-to-date SLM document templates and
standards;

e Assisting with the design and maintenance of the service catalogue.

Quadro 9: Relagéo Service Level Management (SLM) Process do ITIL Service Design com 0 CMMI-

SvC
REQM  Requirements Management
WMC  Work Monitoring and Control
MA Measurement and Analysis
SLM I\SAZX;CZment Level COB- WP Work Planning
g STSM  Strategic Service Management
OPD Org.ar_u'zatlonal Process
Definition

SAM  Supplier Agreement Management

O Service Level Management (SLM) process do ITIL Service Design para

cumprir com seus objetivos, utiliza-se das process areas do CMMI-SVC a seguir:
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Requirements Management (REQM): com esta process area a organizacao
busca gerenciar os requisitos dos produtos, componentes do produto e
garantir o alinhamento entre esses requisitos e os planos de trabalho e
produtos de trabalho;

Measurement and Analysis (MA): busca garantir o desenvolvimento e a
manutencdo da medicdo da capacidade;

Work Planning (WP): busca estabelecer e manter planos que definam
atividades de trabalho;

Work Monitoring and Control (WMC): busca fornecer uma compreensao do
trabalno em andamento para que acgdes corretivas sejam apropriadas,
conforme acordos;

Strategic Service Management (STSM): trata de estabelecer e manter 0s
servigos padréo da organizacdo em conjunto com os planos e as necessidades
estratégicas;

Organizational Process Definition (OPD): busca estabelecer e manter um
conjunto utilizdvel de ativos de processos organizacionais, padrbes de
ambiente de trabalho, regras e diretrizes para equipes;

Supplier Agreement Management (SAM): busca gerenciar a aquisicdo de

produtos e servicos dos fornecedores de servicos de TI.

Segundo a OGC (2011a), definir, analisar, planejar, medir e melhorar todos os

aspectos da disponibilidade dos servicos de TI sdo atribuicbes do Availability

Management (AM) process. Esse process € coberto totalmente pelo CMMI-SVC

mediante a utilizacdo de specific practices de uma Unica process area, conforme o
Quadro 10.
As activities do AM process possui um conjunto de sete (7) atividades

distribuidas em dois grupos, ou seja, reactive activities e proactive activities. Para o

primeiro grupo, as seguintes atividades sdo contempladas:

e Monitor, measure, analyse, report and review service and component

availability;

e Investigating all service and component unavailability and instigating

remedial action. This includes looking at events, incidents and problems

involving unavailability.

Pertencem ao grupo das proactive activities:
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¢ Planning and designing new or changed Services;

e Risk assessment and management;

e Implementing cost-justifiable countermeasures, including risk reduction and
recovery mechanisms;

e Reviewing all new and changed services and testing all availability and
resilience mechanisms;

e Continual reviewing and improvement.

Quadro 10: Relacao Availability Management (AM) process do ITIL Service Design com o CMMI-
svC

Capacity and Availability

AM  Availability Management CcoB CAM
Management

O Availability Management process do ITIL Service Design para cumprir com

seus objetivos utiliza-se da process area do CMMI-SVC:

e Capacity and Availability Management (CAM): essa process area cobre com
suas respectivas specific practices um desempenho eficaz do sistema de
servicos e também busca garantir que os recursos sejam fornecidos e usados
efetivamente para suportar os requisitos do servi¢o, conforme projeto da

disponibilidade do servico e componentes de TI.

A ITIL Service Design publication apresenta o Capacity Management (CM)
process, que tem a funcdo de garantir que a capacidade de um servico de Tl e a
infraestrutura de T1 sejam capazes de entregar as metas de nivel de servigo acordadas, a
um custo efetivo e com prazos adequados. Assim, o Availability Management process é
também coberto totalmente pelo CMMI-SVC mediante a utilizacdo de specific practices

de uma Unica process area, conforme o Quadro 11.

As activities do CM process possuem um conjunto de dez (10) atividades
distribuidas em dois grupos, ou seja, proactive activities e reactive activities. Para o
primeiro grupo, as seguintes atividades sdo contempladas:

e Pre-empting performance issues by taking the necessary actions before they

occur;
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e Producing trends of the current component utilization and estimating the
future requirements, using trends and thresholds for planning upgrades and
enhancements;

e Modelling and trending the predicted changes in IT services (including
service retirements), and identifying the changes that need to be made to
services and components of the IT infrastructure and applications to ensure
that appropriate resource is available;

e Ensuring that upgrades are budgeted, planned and implemented before SLAs
and service targets are breached or performance issues occur;

e Actively seeking to improve service performance wherever it is cost-
justifiable;

e Producing and maintaining a capacity plan that reflects all trends, predicted
changes, future requirements and plans for meeting them;

e Tuning (optimizing) the performance of services and components.
No grupo das reactive activities estdo presentes as seguintes:

e Monitoring, measuring, reporting and reviewing the current performance of
both services and components;

e Responding to all capacity-related ‘threshold’ events and instigating
corrective action;

e Reacting to and assisting with specific performance issues. For example, the
service desk may refer incidents of poor performance to technology
management, which will employ capacity management techniques to resolve

them.

Quadro 11: Relacdo Capacity Management (CM) process do ITIL Service Design com 0 CMMI-SVC

Capacity and Availability

CM Capacity Management COB CAM Management

O Capacity Management process do ITIL Service Design para cumprir com seu
objetivo utiliza-se da process area do CMMI-SVC:
e Capacity and Availability Management (CAM): esta process area cobre

totalmente o Capacity Management process do ITIL Service Design com suas
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respectivas specific practices, pois busca um desempenho eficaz do sistema
de servicos e também busca garantir que os recursos sejam fornecidos e
usados efetivamente para suportar os requisitos do servigo, conforme projeto

da capacidade do servigco e componentes de TI.

O IT Service Continuity Management (ITSCM) process é descrito na ITIL como
um processo responsavel pelo gerenciamento dos riscos que podem causar sério
impacto aos servicos de Tl e que trazem como consequéncia prejuizos para a
organizacdo. Este process € coberto totalmente pelo CMMI-SVC mediante a utilizagdo
de specific practices de uma Unica process area, conforme o Quadro 12.

As activities do ITSCM process estdo organizadas em dois grupos, que possuem
um conjunto de dez (10) atividades distribuidas em quatro (4) estagios. O estagio 1,
definido como Initiation, possui as seguintes atividades:

e Policy setting;

¢ Define scope and specify terms of reference;

e Initiate a Project.

Ja no estdgio 2, definido como Requirements and strategy, possui como

atividades:

e Requirements — Business impact analys (BIA);
e Requirements — Business impact analys (BIA);

e |IT service continuity strategy.

O estagio 3, definido como Implementation, possui como atividades:

Develop IT service continuity plans and procedures;

Organization planning;

Risk reduction and recovery Implementation;

Initial testing.

E no estagio 4, definido como Ongoing operation, as seguintes atividades estdo

presentes:

e Education, awareness and training;

e Review and audit.
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Quadro 12: Relaco IT Service Continuity Management (ITSCM) process do ITIL Service Design
como CMMI-SVC

ITSC IT Service Continuity

M Management CcoB SCOM  Service Continuity

O IT Service Continuity Management do ITIL Service Design para cumprir com

seu objetivo utiliza-se da process area do CMMI-SVC:
e Service Continuity (SCOM): busca estabelecer e manter planos que
assegurem a continuidade dos servicos durante e ap6s qualquer interrupcéo

das opera¢fes normais.

Na ITIL Service Design publication ha o Information Security Management
(ISM) process, cuja finalidade é garantir confidencialidade, integridade e
disponibilidade dos ativos de uma organizagéo, de informacdo, dados e servicos de TI.
Este process é coberto parcialmente pelo CMMI-SVC mediante a utilizacdo de specific

practices de varias process areas, conforme o Quadro 13.
O ISM process é composto por um conjunto de sete (7) activities, a saber:

e Production and maintenance of an overall information security policy and a
set of supporting specific policies;

e Communication, implementation and enforcement of the security policies;

e Assessment and classification of all information assets and documentation;

e Implementation, review, revision and improvement of a set of security
controls and risk assessment and responses;

e Monitoring and management of all security breaches and major security
incidents;

e Analysis, reporting and reduction of the volumes and impact of security
breaches and incidents;

e Schedule and completion of security reviews, audits and penetration tests.
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Quadro 13: Relacdo Information Security Management (ISM) process do ITIL Service Design com o

ISM

Information Security
Management

CMMI-SVC

WMC  Work Monitoring and Control
COB- WP Work Planning
STSM  Strategic Service Management

O Information Security Management do ITIL Service Design para cumprir com

seus objetivos utiliza-se das process areas do CMMI-SVC:

Strategic Service Management (STSM): busca estabelecer e manter o servico
padrdo em conjunto com os planos e as necessidades estratégicas da
organizacéo;

Work Monitoring and Control (WMC): busca fornecer uma compreensao do
trabalho em andamento, para que acfes corretivas apropriadas possam ser
tomadas quando o desempenho desvia significativamente do planejado;

Work Planning (WP): busca estabelecer e manter planos que definam

atividades de trabalho.

Finalmente, o Supplier Management (SM) process da ITIL Service Design

publication € definido como sendo o responsavel por garantir que todos os contratos

estabelecidos com fornecedores sejam capazes de suportar as necessidades do negdcio

da organizacdo e que todos estes fornecedores atendam as suas obrigacdes contratuais.

Semelhante aos processos Availability Management e Capacity Management, este

process é também coberto totalmente pelo CMMI-SVC mediante a utilizacdo de

specific practices de uma unica process area, conforme o Quadro 14.

O SM process é composto por um conjunto de seis (6) activities, a saber:

Definition of new supplier and contract Requirements;

Evaluation of new suppliers and contracts;

Supplier categorization and maintenance of the supplier and contract
management information system;

Establishment of new suppliers and contracts;

Supplier, contract and performance Management;

Contract renewal or termination.
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Quadro 14: Relacao Supplier Management (SM) process do ITIL Service Design com o CMMI-SVC
ITI L CMMI-SVC

SIGLA PROCESS gﬁ;’m“ra SIGLA PROCESS AREA

Supplier Management CcoB SAM  Supplier Agreement Management

Desta forma, com a utilizacdo das praticas do CMMI-SVC, passa-se a dar
cobertura total a SM process do ITIL, pois a process area do CMMI-SVC atende a este

process do ITIL Service Design da seguinte maneira:

e Supplier Agreement Management (SAM): busca gerenciar a aquisicao de

produtos e servigos dos fornecedores de servicos de TI.

4.5 Definicéao da Planilha do Mapeamento

A padronizacdo adotada para catalogar os dados do mapeamento multimodelo,
teve com premissas: garantir que as informacdes presentes nos modelos seriam
analisadas e armazenadas adequadamente. Isto possibilitou a realizacdo da avaliacédo
pelo especialista do ITIL framework e do modelo CMMI-SVC e a documentagdo do
mapeamento. Neste sentido, 0 modelo de documento para avaliagdo e armazenamento
das informacbes foi produzido conforme modelo adaptado de Garcia (2016),
possibilitando, desta forma, padronizar a forma de analisar os modelos ITIL e CMMI-

SVC, conforme ilustra o Quadro 15.

Quadro 15: Modelo de documento do mapeamento

ITIL CMMI-SVC

Categorie/S - . Cobertura Proces . Specific e

tage Activity = Sigla CMMI s Area Sigla Practices Justificativa
Categoria : - : Specific ~ Descricao de

Estigi Sigla Classificagc  Nome = Sigla - como as
ou Estagio Y Practice .
em que a Omé  do  Zo do da da da Specific
Activity esta At Proc  atendiment Proces Proces Process Practices
posicionada MW esso o sArea sArea - atendem o
no Process ITIL.

Fonte: Adaptagdo (Garcia, 2016)
O modelo de documento para a avaliacdo e o armazenamento das informacdes

do mapeamento foi produzido com base no modelo utilizado por Garcia (2016), o que
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contribuiu para padronizar a forma de analisar os modelos ITIL e CMMI-SVC, de
forma que as Activity dos Process do ITIL estejam identificadas e classificadas

conforme a classificacdo da coberta com 0 modelo CMMI-SVC.

Para as colunas da tabela referente ao modelo CMM-SVC, o documento
permite definir uma classificacdo de cobertura do modelo CMMI-SVC em relacdo a
ITIL, além disso é possivel acrescentar quais Specific Practices de uma determinada
Process Area estdo em conformidade com a Activity da ITIL, possibilitando
fundamentar por meio de uma justificativa como é atendimento das Specific Practices
do CMMI-SVC com as Activities do ITIL framework.

4.6 Mapeamento dos Modelos

Para realizar o mapeamento proposto a partir dos modelos ITIL e CMMI-SVC,
foram utilizadas as praticas e as recomendacdes presentes na literatura, como as de
Baldassarre et al. (2011) e Mello (2011), as quais recomendam que seja definido um
modelo de origem e um de destino, cujo objetivo é facilitar o mapeamento entre os

modelos e harmonizar suas caracteristicas.

Os possiveis problemas apontados por Kelemen (2013) e Mello (2011), se¢do
2.5 - implentantagdo multimodelos, foram devidamente tratados mediante a utilizagdo
da metodologia descrita neste capitulo, permitido que os ativos dos modelos fossem
mapeados adequadamente e submetidos a avaliacdo do especialista na fase da Revisao
por Pares, conforme secdo 5.1, que ratificou 0 documento do mapeamento produzido

nesta dissertacao.

Nesse sentido, optou-se por utilizar o ITIL framework como modelo de origem
e 0 CMMI-SVC como modelo de destino. A escolha dos modelos de origem e destino
deu-se pelo tamanho das estruturas dos modelos. Desta forma, identificou-se que o ITL
é um pouco menos exigente que o CMMI-SVC, sendo determinante para a utilizacdo
do ITIL como modelo de origem.

O mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC utilizou os critérios de
classificacdo e no modelo de documento do mapeamento, definidos nas segdes
anteriores. Com base nos criterios de classificacdo, realizou-se a comparacdo das
Activities do ITIL framework aos objetivos das préaticas das Process Areas do CMMI-
SVC.
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A comparacdo entre os modelos ocorreu com base na publicacdo Service
Design do ITIL framework e no guia de implementacdo do modelo CMMI-SVC, pois
estas documentacfes permitiram analisar a estrutura dos componentes dos modelos.
Com base nos critérios de classificacdo, realizou-se a comparacao entre as Activities da
ITIL com as exigéncias das Process Areas do CMMI-SVC, conforme ilustra a Figura

ITIL Service o
Design Guia CMMI-SVC
2011 :

Estrutura dos

Componentes
dos Modelos l
| —
S §
l ) Critérios de
Classificacdo ]
| —

Comparacdo
entre Exigéncias
Process x
Process Area

{]

Documento de
Mapeamento ITIL
e CMMI-SVC

Figura 10: Estrutura da Elaboracédo do Mapeamento

Nesse sentido, as estruturas e as exigéncias dos modelos ITIL e CMMI-SVC
foram sendo harmonizadas e mapeadas nos quadros 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 e 14 que
apresentaram a relacdo entre os oito (8) Processes da ITIL Service Design com as vinte
e quatro (24) Process Areas do CMMI-SVC. No quadro 16 a seguir, apresenta uma
amostra do mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC, em que a Activity do Process
Design Coordination é correlacionado com as Specific Practices Organizational
Process Definition, Integrated Work Management e Organizational Process Focus. No
final do quadro encontra-se a descricdo de cada Specific Practice e da Process Area que
foram utilizadas neste relacionamento. O documento completo do mapeamento

encontra-se no Apéndice B deste documento.
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Quadro 16: Mapeamento ITIL x CMMI-SVC

ITIL CMMI-SVC

Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity E
=]

B[3IS
TINIAD
©IN)I19q0)
BIY
$S3201

Esta SP tem
como
objetivo
definir e
manter um
conjunto de
processo
padrdo que
pode ser
instanciados
para atender
uma area
especifica do
negécio da
o organizacéo,
Activities linha de

relating to . L producéo ou
the overall Define and Organization servico

service maintain DC.1 al Process  OPD vadtio e

. olicies and initi
design pmeth ods Definition desta forma

lifecycle cobrir todas

stage as
necessidades
da
organizagéo.

CcOB OPD.SP.1
- 1

Descreve 0s
modelos de
ciclo de vida
que melhor

coB OPD.SP.1 S¢ adequem
_ a
2 necessidades
do grupo de
trabalho, da
organizagéo,
das
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ITIL CMMI-SVC

Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity

BIIY
LERINE |

wn
pis
[0 ]
—
o

B[SIS
ININD
©IN)IIQOD

definicoes
do padréo do
servico e do
ambiente.

O foco desta
prética é
produzir
diretrizes
para orientar
0
procediment
0 de
instancia do
processo
padréo e
CcoB OPD.SP.1 execucdo de
- 3 processo
definido,
partido das
informacdes
contidas no
conjunto de
processos
padréo e nos
ativos do
processo
organizacion
al.

Esta préatica
tem 0
objetivo de
projetar e
manter 0
Repositorio
de Medicdo
Organizagoe
coB OPDSP.1 g para
) 4 prover
informacao
necessaria a
compreender
e
interpretagdo
dos
conjuntos de
medicdo
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ITIL CMMI-SVC

A
i w 0 s
Categorie/ Activity £ Z ,f:;
Stage = =3
==
&
coB
Activities
relating to _
the overall Plan design COB
service resources and DC.2 X
design capabilities
lifecycle
stage

BIIY
$$3001J

Organization
al Process
Definition

wn
pis
[0 ]
—
o

Specific
Practices

OPD.SP.1
5

OPD.SP.
1.6

Justificativa

comuns para
produtos e
processos

relacionadas
ao conjunto
de processos
padrdéo  da
organizagéo.

Projeta e
implementa
a biblioteca
de ativos de
processos
organizacion
ais onde sdo
especificado
S
procediment
0s para
armazename
nto,
atualizagdo e
recuperagao
de itens
como
Politicas,
descricdo de
processos,
procediment
o, planos de
desenvolvim
ento e etc,
deixando
disponivel
para uso nos
grupos  de
trabalho.

Specific
Practice
voltada para
estabelecer e

manter 0
ambiente de
trabalho

padrdo, ou

seja, quais
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ITIL CMMI-SVC

Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity

BaIY
$S9201 g

wn
pis
[0 ]
—
o

B[3IS
ININD
©IN)IIQOD

recursos do
ambiente de
trabalho
serdo
necessarios
para 0s
trabalhos
dos times.

Pratica que
aloca as
pessoas para
COB OPD.SP. trabalho no
- 1.7 processo,
bem com
suas
atribuicdes.

Gerenciar as
dependéncia
S entre as
atividades
do Processo,
pois
atividades
que
dependam
das entradas
de outras
Activities atividades

relating to para sua

the overall Coordinate Integrated execucao
service design DC.3 COB Work wn  WMSP.devem  se

design activities Management 2.2 cuidadosame

lifecycle nte
gerenciadas
stage

para envidar
gaps ao
processo.
Sendo
assim, a SP
identifica
dependéncia
s criticas e
planeja o
cronograma
de trabalho
considerado
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ITIL CMMI-SVC

Categorie/
Stage

Activities
relating to
the overall
service
design
lifecycle
stage

Activities
relating to
the overall
service
design
lifecycle
stage

Activity

Manage
design  risks
and issues

Improve
service design

aQ
v a S =~
& Z§ £33
9 =2 s 2
e =1 7]

o

Integrated
DC.4 COB Work
Management
CcoB

Organization
al Process
Focus

DC.5

coB

e|3IS

IWM

OPF

Specific
Practices

IWM.SP.
2.3

OPF.SP.1
1

OPF.SP.1
2

Justificativa

essas
variaveis
criticas ao
processo.

Com esta
Specific
Practices &
feito 0
Gerenciame
nto de
problemas
por meio da

identificacdo

acompanha
mento
(status) e
comunicacgd
0 para
pessoal
responsavel
em resolver
e finalizadas
0 problema.

Documenta
as

necessidades
e objetivos
do processo
organizacion
al no
contexto do
negocio para
garantir seu
entendiment
0.

Nesta préatica
avaliacdo e
entrega
resultados
dos
documentos
de
necessidades
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ITIL CMMI-SVC

Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity
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, por meio
de métodos
e critérios de
avaliacéao
como:
modelo  de
processo
CMMI,
norma
internacional
(1SO) ou
realizando
comparativo
das praticas
implementad
as entre
organizagoes

Sua
finalidade ¢
identificar
necessidades
de melhorias
para
processos e
ativos de

OPF.SP.1  processos da
3 organizagéo
com:
treinamento
para
equipes,
aprimorar
ferramentas
utilizadas,
etc.

O foco da
coB OPF.SP.2 pratica é
'1 = permitir que
a
organizagéo
estabeleca e
cos OPF.SP.2 ' mantenha
) 2 planos  de
implementag
Oes de

COB-
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Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity
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melhorias
(OPF.SP.2.1
), para que
seja
posteriorme
nte
implementas
conforme as
necessidades
organizacion
ais
(OPF.SP.2.2
).

Specific
Practice
planeja,
documenta e
execugdo de
forma
ordenada a
implementag
ao dos
Ativos  do
Processo
Organizacio
nal e nas
alteracdes
desses,
juntamente
com a
identificacéo
dos recursos
pra suportar
essa
implementag
do, garantir
com isso
conformidad
g com as
metas e
objetivos
atuais.

CcoB OPF.SP.3
- 1

Implementa
CoB OPF.SP.3  no conjunto

) 2 de processo
padrdo da
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Specific
Practices

Categorie/

Stage Justificativa

Activity
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organizagéo
grupos  de
trabalho,
orientando
periodicame
nte de
atualizagdes
em seus
processos e
incorporar as
Gltimas
alteracdes
feitas ao
conjunto de
normas da
organizagéo.
Garantindo
assim, que
todas as
atividades de
trabalho
sejam
beneficiadas
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pelos
trabalhos
desenvolvid
0S por outros
grupos  de
trabalho.

Promove
melhoria no
planeamento
e na
execucdo do
processo
organizacion
COB OPF.SP.3 ' al conforme
) 4 o que foi
identificado
como
necessidade
de
melhorias,
licGes
aprendidas,
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ITIL CMMI-SVC

Categorie/ . .
i Activity

Activities

relating to Plan

each individual

individual  designs
design

aQ
v a S )
£ 2§ 2
s Z2g B 2
e =1 17

o

COB

Integrated
DC.6 Work
Management
COB
COB

e[31S

IWM

Specific
Practices

IWM.SP.
11

IWM.SP.
1.2

IWM.SP.
13

Justificativa

medigdes
periodicame
nte aferidas
e nos
registro das
atividades de
melhoria do
processo
organizacion
al.

Estabelece e
mantem a
definicdo do
Processo em
conformidad
e aos
requisitos
contratuais,
necessidades
operacionais

oportunidad
es e
restricoes.

Utilizar as
tarefas e
produtos de
trabalho do
processo
definido
para 0
trabalho,
como base
para estimar
e planejar
atividades de
trabalho.

Planejar,

projetar e
instalar um
ambiente de
trabalho,

considerand
0 no
ambiente de
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) =1 173
&
trabalho
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ferramentas,
instalacdes,
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Planos de
trabalho
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participacdo
controlada
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Specific
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Stage Justificativa
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projetos,
uma vez que
ja foi
definido na
IWM.SP.1.4
o plano de
trabalho
integrado.

Coordena as
dependéncia
S das
pessoas,
identifica e
negocia as
questdes
criticas
(contingénci
COoB IWM.SP.  as) para
- 2.2. cobrir
necessidades
eventuais de
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agenda e
cronogramas
colaborativo
S para O
publico
estratégico.
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resolver
questdes
relevantes
para 0
publico
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necessidade
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para resolver
o e finalizar
0 problema.

COB IWM.SP.
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each designs Management foco
individual monitorar e
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@
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Focus da execucdo

do processo
na nos ativos
do processo
organizacion
al conforme
0 que foi
identificado
com pontos
forte e
fracos na
IWM.SP.1.7

Descricdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Processo Design Coordination

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.1 ” Establish Standard Processes
(Establish and maintain the organization’s set of standard processes.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.2 » Establish Lifecycle Model
Descriptions (Establish and maintain descriptions of lifecycle models approved for use in the
organization.)"

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.3  ” Establish Tailoring Criteria and
Guideline (Establish and maintain tailoring criteria and guidelines for the organization’s set of
standard processes.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.4 ” Establish the Organization’s
Measurement Repository (Establish and maintain tailoring criteria and guidelines for the
organization’s set of standard processes.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.5 ” Establish the Organization’s
Process Asset Library (Establish and maintain the organization’s process asset library.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.6  “Establish Work Environment
Standards (Establish and maintain work environment standards.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.7 ”Establish Rules and Guidelines
for Teams (Establish and maintain organizational rules and guidelines for the structure,
formation, and operation of teams.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.1.1  “Establish Organizational
Process Needs (Establish and maintain the description of process needs and objectives for the
organization.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.1.2 “Appraise the Organization’s
Processes (Appraise the organization’s processes periodically and as needed to maintain an
understanding of their strengths and weaknesses.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.1.3  “Identify the Organization’s
Process Improvements (Identify improvements to the organization’s processes and process
assets.)”
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Organizational Process Focus OPF OPF.SP.2.1  “Establish Process Action Plans
(Establish and maintain process action plans to address improvements to the organization’s
processes and process assets.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.2.2  “Implement Process Action Plans
(Implement process action plans.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.1 “Deploy Organizational Process
Assets (Deploy organizational process assets across the organization.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.2 “Deploy Standard Processes
(Deploy the organization’s set of standard processes to work groups at their startup and deploy
changes to them as appropriate throughout the work.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.4  “Incorporate Experiences into
Organizational Process Assets (Incorporate process related experiences derived from planning
and performing the process into organizational process assets.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.1 “Establish the Defined Process
(Establish and maintain the defined process from startup and throughout the work.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.2 “Use Organizational Process
Assets for Planning Work Activities (Use organizational process assets and the measurement
repository for estimating and planning work activities.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.3 “Establish the Work
Environment (Establish and maintain the work environment based on the organization’s work
environment standards.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.4 “Integrate Plans (Integrate the
work plan and other plans that affect the work to describe the defined process for the work.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.5 “Manage the Work Using
Integrated Plans (Manage the work using the work plan, other plans that affect the work, and the
defined process for the work.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.6 “Establish Teams (Establish and
maintain teams.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.7 “Contribute to Organizational
Process Assets (Contribute process related experiences to organizational process assets.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.2.1 “Manage Stakeholder
Involvement (Manage the involvement of relevant stakeholders in the work.)”
Integrated Work Management IWM IWM.SP.2.2 “Manage Dependencies

(Participate with relevant stakeholders to identify, negotiate, and track critical dependencies.)”

Integrated Work Management IWM IWM.SP.2.3 “Resolve Coordination Issues
(Resolve issues with relevant stakeholders.)”

E necessario ressaltar que a harmonizacgdo de diferentes modelos é uma tarefa
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cuidadosa, que requer muita atengé@o por parte do pesquisador, uma vez que os modelos
possuem estruturas distintas, fato este que eleva a importancia quando se trabalha com
mais de um modelo. Concluida a execu¢cdo do mapeamento, iniciou-se a avaliacdo do
mapeamento por um especialista nos dois modelos, nesse sentido a Secdo 4.7
apresentara o planejamento desta avaliacao.

4.7  Avaliacdo do Mapeamento com Especialista

O documento de mapeamento do ITIL framework e do modelo CMMI-SVC foi
avaliado por um especialista nos modelos por meio da técnica de revisdo por pares. A
avaliacdo realizada teve o intuito de verificar se 0 mapeamento estava aderente aos

seguintes objetivos:

e O Metamodelo correlacionou adequadamente as estruturas da ITIL com o
CMMI-SVC;

e Os Processes da ITIL estdo adequadamente relacionados as Process Areas do
CMMI-SVC;

e Cumprimento das Activities da ITIL estdo adequadamente relacionados as
Specific Practices do CMMI-SVC;

e Os critérios de comparacao utilizados nas descrigoes estao adequados.

A escolha do avaliador foi realizada com base no seu grau de conhecimento em
relacdo aos modelos analisados. O perfil do avaliador que realizou a revisdo por pares
mostrou que ele possui certificagfes no ITIL framework e no modelo CMMI-SVC, além
de apresentar um alto conhecimento em modelos de referéncia de processo e servicos de
TI, atuando h& mais de cinco (05) anos com implantacdes de modelos para melhoria do

processo ou servigos de T1 em organizacgdes.

Para padronizar e organizar a tarefa de revisao por pares elaborou-se um modelo
de formuléario contendo alguns critérios de avaliagédo semelhantes aos critérios utilizados
em Neto e Oliveira (2014), com o intuito de atribuir uma classificagdo para cada duvida

ou inconsisténcia encontrada no mapeamento. Tais critérios sao definidos como:

e TA (Técnico Alto), indicando que foi encontrado um problema em um item

que, se nao for alterado, comprometera as consideragoes;
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e TB (Técnico Baixo), indicando que foi encontrado um problema em um item
que seria conveniente alterar;
e E (Editorial), indicando que foi encontrado um erro de portugués ou que 0
texto pode ser melhorado;
¢ Q (Questionamento), indicando que houve duvidas quanto ao conteldo das
consideracoes;
e G (Geral), indicando que o comentario é geral em relacdo as consideragoes.
Foi, ainda, elaborada uma planilha que serviu de apoio ao avaliador quanto a
adequacdo das informacdes geridas. Nessa planilha o avaliador poderia informar os
problemas identificados no mapeamento, assim como erros de ortografia, davidas sobre
0 contetido e sugestfes de melhoria para cada item analisado, conforme ilustra a Figura
11.

Comentdrio com a
ID | Categoria Item Justificativa Novo Texto Proposto
A justificativa para o "M3o
Equivalente” ndo condiz pois o
CMMI-ENC fala em Definir a
estrutura e o formato do
contrato de servico (5D.5P.1.2)
da Process Area Service
Delivery, assim  como a
atividade: Acordar e
documentar a definicdo de
servico [5CM.1) do Processo
Gerenciamento de Catdlogo de | Ha equivaléncia entre SD.5P1.2 e
1 TA S0LSP.25 | Servicodo ITIL. SCMLL

Figura 11: Planilha de avaliacdo do mapeamento.

Fonte: (Neto e Oliveira, 2014)

Apos feedback do avaliador, por meio da planilha de avaliacdo do mapeamento,
foram realizadas algumas corre¢cbes no mapeamento, a fim de resolver os problemas
identificados. A partir destas correcdes, foi possivel realizar os ajustes nas
inconsisténcias e nos erros relativos ao mapeamento dos ativos Process e Process Areas
mapeadas dos modelos ITIL E CMMI-SVC, respectivamente. Os resultados da

avaliacdo realizada pelo especialista serdo abordados detalhadamente no Capitulo 4.
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4.8 Comparacao entre Process e Process Areas

O Apéndice B apresenta os resultados do mapeamento, que permitiram
identificar quais elementos do CMMI-SVC estavam em conformidade com cada um dos
oito (8) Processes da publicacdo Service Design do framework ITIL, assim como
quantificar os elementos do CMMI-SVC que estavam em conformidade com cada um
dos respectivos processes do ITIL framework. Nesse sentido, o grafico da Figura 12
apresenta a aderéncia quantitativa dos Processes da ITIL Service Design com o
atendimento de cada Activity por meio das Specific Practices do modelo CMMI-SVC.
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Figura 12: Atendimento das Activities dos Processes da ITIL x Specific Practices do CMMI-SVC

O Design Coordination process é parcialmente coberto (COB -) pelo CMMI-
SVC com trés (3) Process Areas, as quais estdo relacionadas a vinte e cinco (25)
Specific Practices. A cobertura pelo CMMI-SVC nédo foi total, pois para garantir
aderéncia ao process da ITIL foi necessaria a utilizacdo de trés (3) Process Areas do
CMMI-SVC, ou seja, Organizational Process Definition, Integrated Work Mangement
e o Organizational Process Focus, os quais conjuntamente podem ser usados na
definicdo do processo padrdo a ser instanciado, atendendo & &rea de negocio,
estabelecendo o0 ambiente de trabalho padréo e seus recursos, e gerenciando 0 processo
durante sua execucdo na organizacdo de forma eficiente por um Unico ponto de

coordenagdo e controle no ciclo de vida do servigo de TI.
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O Service Catalogue Management process é parcialmente coberto (COB -) pelo
CMMI-SVC por duas (2) Process Areas, as quais reinem seis (6) Specific Practices que
permitem a cobertura parcialmente ao process do framework. A cobertura pelo CMMI-
SVC néo foi total, pois para garantir aderéncia ao process da ITIL foi necessaria a
utilizacdo de duas Process Areas do CMMI-SVC, ou seja, Process Service Delivery e
Strategic Service Management, as quais conjuntamente corroboram com a definicdo do
template do contrato de servigo de TI, na selecdo e descricdo dos servicos padrdo ao
interessado e na definicdo dos niveis de servigos para que se possa mensurar e melhorar

quando necessario, conforme preconizado pelas boas préaticas dos modelos.

O Service Level Management process é parcialmente coberto (COB -) pelo
CMMI-SVC por exigir um conjunto de sete (7) Process Areas, as quais estdo
relacionadas a vinte e seis (26) Specific Practices. Desta forma, a cobertura pelo
CMMI-SVC foi parcial, pois para obter aderéncia ao process da ITIL foi necesséria a
utilizacdo das Process Areas do CMMI-SVC: Requirements Management, Work
Monitoring and Control, Measurement and Analysis, Work Planning, Strategic Service
Management, Organizational Process Definition e Supplier Agreement Management; as
quais reunidas suprem as atcitivities do Service Level Management process, para
assegurar que servicos de Tl atuais e planejados sejam entregues em conformidade com
as metas estabelecidas nos acordos de servigo de TI, pois nas Specific Practices estdo
presentes recomendacdes, como a elaboracdo dos contratos em conformidade com 0s
requisitos dos Stakeholder e os prestadores ou fornecedores de servico de Tl, a garantia

da rastreabilidade dos requisitos do servicos, etc.

No Availability Management process a cobertura € completa (COB) pelo
CMMI-SVC, que cobre todo o conjunto de Activity do Process do framework com a
exigéncia de uma unica Process Area. Esta, por sua vez, esta relacionada a cinco (5)
Specific Practices. A cobertura pelo CMMI-SVC é completa, pois para garantir
aderéncia ao process da ITIL foi necessario apenas o mapeamento com a Process Area
do CMMI-SVC, Capacity and Availability Management, onde o process da ITIL orienta
sobre os niveis de disponibilidade para os servicos de TI, para que se possa atender de
maneira eficiente e eficaz as necessidades de disponibilidade e metas de nivel de servico

acordadas com o cliente.

No Capacity Management process a cobertura também é completa (COB) pelo

CMMI-SVC, que cobre todo o conjunto de Activity do Process do framework com a
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exigéncia com uma Unica Process Area, pois estad relacionada a seis (6) Specific
Practices. A cobertura pelo CMMI-SVC é completa, pois para garantir aderéncia ao
process da ITIL foi necessario apenas 0 mapeamento com a Process Area do CMMI-
SVC Capacity and Availability Management, onde o process da ITIL apresenta boas
praticas sobre a atribuicdo de garantir que servicos, componentes do servico e a
infraestrutura de TI tenham a capacidade e desempenho requerido de forma oportuna e
eficaz. As seis (6) Specific Practices trazem recomendacGes que aderem a esses
preceitos como: necessidade de se dimensionar as capacidades dos servigos a fim de
suportar demandas atuais e futuras, com foco na economicidade e eficiéncia na

prestacdo do servico de TI.

No IT Service Continuity Management process a cobertura também é completa
(COB) pelo CMMI-SVC, que cobre todo o conjunto de Activity do Process do
framework com a exigéncia de uma Unica Process Area, pois esta relacionada a oito (8)
Specific Practices. A cobertura pelo CMMI-SVC é completa, pois para garantir
aderéncia ao Process da ITIL foi necessario apenas o mapeamento com a Process Area
do CMMI-SVC, Service Continuity, cujo propdésito identifica-se com o process do
framework no que se refere ao planejamento antecipado as ocorréncias de interrupgoes
que interfiram na continuidade dos servicos de TI, agregando como beneficios desse
planejamento o alinhamento da resiliéncia aos requisitos organizacionais, também

observadas na Service Continuity Process Area, conforme o mapeamento.

O Information Security Management process é parcialmente coberto (COB -)
pelo CMMI-SVC por necessitar de trés (3) Process Areas, as quais reinem treze (13)
Specific Practices que permitem a cobertura parcialmente do process do framework. A
cobertura pelo CMMI-SVC néo foi total, pois para garantir aderéncia ao process da
ITIL foi necessaria a utilizacdo de trés (3) Process Areas do CMMI-SVC, ou seja,
Process Work Monitoring and Control, Work Planning e Strategic Service
Management, onde, de maneira semelhante ao observado no framework, como o
alinhamento da seguranca de Tl com a seguranga do negocio, confidencialidade,
integridade e disponibilidade aos ativos, informacgdes, dados e aos servicos de TI,
também séo mapeados entre as treze Specific Practices do CMMI-SVC.

Ja no Supplier Management process a cobertura é completa (COB) pelo CMMI-
SVC, que cobre todo o conjunto de Activity do Process do framework com a exigéncia

de uma Unica Process Area, relacionada a seis (6) Specific Practices. A cobertura pelo
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CMMI-SVC é completa, pois para garantir aderéncia ao Process da ITIL foi necessario
apenas 0 mapeamento com a Supplier Agreement Management Process Area do CMMI-
SVC, cujo proposito esta espelhado no Process do framework, no que se refere a
projetar, identificar e gerenciar o contrato com fornecedores para servigos novos e ou
alterados de TI, semelhante ao descrito nas Specific Practices da Supplier Agreement

Management Process Area.

4.9 Como usar o Mapeamento

Com o propésito de ajudar as organizagdes na implementacdo multimodelos de
melhorias da qualidade em processos relativos a Servigos de Tl, dado a relagdo direta
custo/tempo dessa abordagem, quando da necessidade da multiplicidade de modelos de
boas praticas, a metodologia de mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC
apresentadas nesta pesquisa concentrou-se em fornecer as organizacdes interessadas
em multiplas certificacbes desses modelos ou ainda na realizacdo de avaliacbes dos
dois modelos, a possibilidade de otimizar essa atividade. Isto permite que os modelos
passem a ter suas estruturas harmonizadas e correlacionadas, complementando uma as
outras, dado nédo ser possivel encontrar em uma Unica fonte de boas praticas, seja em
normas, modelos e ou framework, todas as solucfes atinentes ao gerenciamento dos
processos no contexto da Tl (PARDO et al., 2011b).

Para verificar o estado da arte de pesquisas relacionadas a harmonizacéo e ou
mapeamento entre modelos para servigos de TI, foi realizado um estudo sistematico
com objetivo de garantir uma cobertura adequada da bibliografia existente com a
atualizagdo do estudo anterior conduzido por Garcia (2016).

Esse estudo comprovou a relevancia desse estudo, confirmada pelo crescimento
no numero de pesquisas desenvolvidas sobre a harmonizacdo multimodelo, seja no
contexto das organizacOes que demandam informacdes sobre essa abordagem, seja por
pesquisadores que propdem um processo de mapeamento/harmonizacéo, estabelecendo

critérios e niveis de cobertura entre 0s modelos submetidos a essa metodologia.

Desta forma, foi possivel identificar e destacar as diferencas e similaridades
presentes nas activities dos processos do ITIL com o CMMI-SVC. Sendo assim, pode-
se perceber que apesar de algumas activities do framework serem semelhantes ou até
mesmo complementares, nem sempre é possivel ter um cobertura completamente
aderente ao modelo CMMI-SVC.
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Assim, as planilhas de mapeamento tornam-se uma importante ferramenta de
apoio na avaliacdo ou implementacdo conjunta dos modelos, pois elas fornecem
insumos que permitem que se faca a adequacao/harmonizacdo tanto nas estruturas dos
modelos, quanto em seus ativos, viabilizando assim a implantagdo multimodelos nas

organizagoes.

Além disso, a organizacdo pode se servir desta pesquisa com as informacdes
necessarias para reduzir o tempo e o custo com a implantacio multimodelo para
servicos de TI, dado que ndo terdo de realizar o comparativo promovido pela
harmonizacédo entre os modelos discutidos neste trabalho, bastando que as organizac6es
concentrem-se em verificar o que existe em comum nos modelos, pois todas as
estruturas, ativos e exigéncias equivalentes ja foram identificadas, harmonizadas e

documentadas na planilha de mapeamento dos modelos contida no Apéndice B.
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5 AVALIACAO A PARTIR DA REVISAO POR PARES

Neste capitulo serdo apresentadas as etapas da elaboracdo e da execugdo da
revisao por pares realizada no documento de mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-
SVC. Tal revisdo no documento foi realizada com o intuito de avaliar qualitativamente
0 documento de mapeamento dos modelos por um especialista nesses modelos. Os

resultados da revisdo também serdo apresentados neste capitulo.

5.1 O Processo de Revisao
A revisdo do documento de mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC

ocorreu de forma sistematica, utilizando a técnica de revisdo por pares. Nesse sentido,

as etapas do processo de revisdo do documento foram:
= Identificacdo do avaliador;
= Defini¢do dos critérios de classificacéo;

= Avaliacdo do mapeamento por meio da técnica de revisdo por pares,
conforme ilustra a Figura 13. A revisdo por pares foi realizada com o intuito
de avaliar o mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC, buscando avaliar
os critérios utilizados na correlacdo dos modelos, a corretude entre 0s
elementos harmonizados, assim como a interpretacdo de cada item analisado

nos modelos.
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Figura 13: Etapas da avaliacdo do mapeamento por revisao de pares

Fonte: (Garcia, 2016)
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Para a realizacdo da revisao por pares foi necessario, primeiramente, identificar

um revisor que tivesse conhecimento e experiéncia nos dois modelos (ITIL e CMMI-

SVC). Desta forma, algumas caracteristicas foram analisadas na selecdo de um

avaliador capacitado para realizar a revisdo por pares, tais como:

= Nivel de conhecimento em modelos de referéncia de processo e servico de Tl

(CMMI-SVC e ITIL);

= Experiéncia implantando modelos para melhoria do processo ou servicos de

Tl em organizacoes;

= O tempo de experiéncia em implantacdo e consultoria em modelos para

melhoria do processo de servicos de TI;

= Certificacdo em modelos para melhoria do processo ou servicos de TI;

= Nivel de conhecimento em métodos de avaliacdo constantes nos modelos para

melhoria do processo ou servigos de TI;

= Tempo de experiéncia em avaliacdo de processos ou servicos de TI.

Nesse sentido, pode-se identificar um perfil de avaliador que atendeu aos

critérios de selecdo: o qual ja possui um alto nivel de experiéncia dentro da area

abordada, atuando a mais de cinco (05) anos com implementacdes de modelos de
qualidade em organizacdes, tais como CMMI-DEV, CMMI-SVC, MR-MPS-SW, MR-
MPS-SV, ITIL, COBIT; o qual possui certificagdes nos modelos ITIL e CMMI-SVC; e

conhece 0s métodos de avaliagdes dos modelos; além disso, possui mais de cinco (05)

anos de experiéncia em avaliagdes de processos ou servigos de TI.
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Ap0s a escolha do avaliador, a segunda etapa consistiu na defini¢do dos critérios
de avaliacdo que seriam utilizados pelo avaliador dos modelos. Tais critérios foram
apresentados anteriormente no Capitulo 4. Os critérios de avaliacdo servem de
instrumento para que o avaliador possa expressar seu parecer em relagdo aos itens

analisados.

Diante do exposto, com 0s objetivos e os critérios da revisdo por pares definidos,
foram entregues ao avaliador os seguintes documentos: o documento de mapeamento
dos modelos ITIL e CMMI-SVC (Apéndice B); o formulério de revisdo por pares,
contendo os critérios para a realizacdo da revisdo (Apéndice A); assim como um termo
de confidencialidade, onde o avaliador autoriza a utilizacdo das informacoes

relacionadas a pesquisa de forma gque seu anonimato seja preservado (Apéndice D).

Nesse sentido, apds o recebimento dos materiais iniciou-se a terceira etapa do
processo de revisdo, que buscava avaliar a corretude da harmonizagdo entre as
estruturas e as exigéncias dos modelos. Desta forma, o especialista iniciou a revisao dos
materiais e os problemas que o mesmo identificou foram registrados no formulario de
revisdo por pares. Com o término da revisdo, o especialista devolveu o documento de
mapeamento, o formulario de revisao por pares e o termo de confidencialidade com suas

devidas observacdes.

Os problemas identificados na revisdo por pares (Técnico Alto (TA), Técnico
Baixo (TB), Editorial (E), Questionamento (Q) e Geral (G)) foram analisados e
tabulados, o que permitiu a geracdo do grafico da Figura 14.



94

12

10
10

1

] :
D T T T

Técnico Alto (TA]  Técnico Baixo (TB) Editorial (E) Questionamento (Q) Geral (G)

Figura 14: Problemas identificados na revisao por pares.

Foram identificados vinte e um (21) problemas na revisdo pelo especialista, onde
trés (03) problemas foram caracterizados como Técnico Alto, sete (07) problemas como
Técnico Baixo, dez (10) problemas como Editorial e um (01) como Questionamento. O
avaliador ndo classificou nenhum problema como Geral (G). Os problemas
identificados com classificacdo Técnicos Alto estavam relacionados a Formatacdo do
Documento do Mapeamento, Estrutura dos Ativos, Mapeamentos dos Processos e
Mapeamento das Atividades da ITIL. Os problemas classificados como Técnico Baixo
foram de natureza da Estrutura dos Ativos dos modelos ITIL e CMMI-SVC e
Mapeamento dos Processos. Os itens em que foram identificados como Editorial estéo
relacionados as Estruturas dos Ativos dos modelos, aos Mapeamentos dos Processos e
aos Mapeamentos das Atividades da ITIL. Por fim, os itens identificados como Geral
estavam relacionados com o Mapeamento das Atividades da ITIL.

Nesse sentido, as consideracbes que o avaliador fez em cada problema
identificado foram analisadas se as mesmas eram passiveis ou ndo de aceitacdo. Com a
analise das consideracdes realizadas pelo especialista constatou-se que todas deveriam
ser aceitas (gréfico da Figura 15) e os itens onde foram identificados problemas

deveriam ser corrigidos.
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Figura 15: Consideracdes aceitas/recusadas x problemas identificados na reviséo por pares

Os itens classificados como Técnico Alto (TA) consistiam em problemas
relacionados a auséncia de descricdo dos critérios de cobertura entre os ativos e
processos dos modelos e nas atividades dos processos da ITIL. Desta forma,
recomendou-se a definicdo e a inclusdo dos critérios de cobertura nesses elementos

identificados pelo especialista.

As recomendagdes relacionadas aos problemas classificados como Técnico
Baixo (TB) estavam relacionadas a forma de construcdo da estrutura dos ativos dos
modelos, por dificultar o entendimento entre a representacdo da estrutura dos ativos e
também por gerar duvidas sobre a referida representacdo. Ainda nos problemas
relacionados a TB, foram identificados problemas sobre a auséncia de definicdo dos
ativos Process da ITIL e Process Area do CMMI-SVC mapeados, sendo recomendada a

inclusdo das definicdes nesses ativos.

Os problemas apontados na classificacdo Editorial (E) consistem da analise do
modelo do relatério submetido a analise do especialista, que propds a utilizacdo do
modelo de relatério formal do Projeto SPIDER para o mapeamento, para com isso
eliminar itens duplicados e/ou incompletos. Criado em 2009 no Instituto de Ciéncias
Exatas e Naturais da UFPA (ICEN/UFPA), o Projeto SPIDER tem como objetivo
principal apresentar um levantamento das ferramentas de software livre, possibilitando a

criagdo de produtos/servicos de acordo com o Modelo MPS.BR, mantido pela
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Associacdo para Promogéo da Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX), bem como
do Modelo Capability Maturity Model Integration (CMMI), mantido pelo Instituto de
Engenharia de Software (Software Engineering Institute — SEI).

Neste sentido, os problemas Editorias (E) observados estavam relacionados a
correcBes ortograficas e gramaticais na tabela do mapeamento, Anexo B, no padréo do
idioma a ser adotado para Process e Process Area dos modelos e na qualidade das
figuras representativas dos ativos, Figura 9, que necessitavam de melhor qualidade de

apresentacao.

Além destes problemas, teve-se um classificado como Questionamento (Q), que
esta relacionado a identificacdo de duvidas quanto ao contetdo apresentado, causando
dificuldade de compreensdo sobre o nome dado a uma das colunas do mapeamento.
Assim, o especialista recomendou que se ajustasse a descricdo deste critério de
nomeacéo da coluna da tabela de mapeamento.

Vale ressaltar que todos os problemas apontados foram corrigidos, além disso o
detalhamento na integra destes problemas pode ser visualizado na tabela definida pelo

especialista e que se encontra no Apéndice C.
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6 CONCLUSAO

Neste capitulo é abordada uma sumarizacdo do trabalho apresentado por meio de
suas principais conclusfes. Também sdo apresentadas as principais contribuicdes a area
de qualidade de servicos de TI, em especial no que tange as atividades dos processos do
Livro Design Service e as préticas especificas das Areas de Processo do CMMI-SVC.
Sado também apresentadas algumas oportunidades de melhorias identificadas, assim

como trabalhos futuros a serem executados a partir do estudo realizado.

6.1 Consideracdes Finais e Recomendacoes

Dada a natureza desta pesquisa, deve-se ressaltar a importancia de trabalhos que
objetivam prover recursos que apoiem a tomada de decisdo para organizacgoes
relacionadas aos servicos de TI providos, como forma de facilitar a analise e a adocao
do modelo ou norma que mais se adeque as suas necessidades. Desta forma, examinou-
se a harmonizacdo das activities do Livro Design Service constantes no ITIL framework

com as praticas definidas nas areas de processo do CMMI-SVC.

Para responder a questdo de pesquisa RQ1 “Como harmonizar as atividades da
ITIL com as praticas do CMMI-SVC focado na implementacéo dos processos do livro
Service Design?”, a presente pesquisa procurou identificar as semelhancas e as
diferengas entre as estruturas da ITIL e do CMMI-SVC, investigando sua
harmonizagédo. Para evitar problemas de compreensado e inconsisténcias, um especialista
nos padrbes avaliou a harmonizacdo pela técnica de revisao por pares. Os resultados
desta revisdo foram analisados e sugeridos ajustes para eliminar inconsisténcias e
problemas de compreensédo dos problemas detectados pelo especialista cuja sugestdes de
correcdes foram atendidas integralmente, conforme descreve o capitulo 5 — Avaliacéo a

partir da Revisdo por Pares.



98

Nesse sentido, esta pesquisa apresentou as seguintes propostas:

= Um mapeamento voltado para as implementacdes multimodelos de qualidade
adotando a ITIL e 0o CMMI-SVC;

= A metodologia utilizada no planejamento e elaboragédo do mapeamento; e

= Uma revisdo por pares que objetivou identificar inconsisténcias e avaliar o

mapeamento dos modelos.

O mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC foi planejado e executado a
partir de uma revisdo na literatura especializada, utilizando materiais extraidos de uma
das principais maquinas de busca académica, os quais contribuiram com informagGes
que permitiram nortear a elaboracdo e a execucdo do mapeamento dos modelos. A
metodologia para a realizacdo do mapeamento foi adaptada de Garcia (2016), que

realizou o0 mapeamento do modelo CERTICS com o CMMI-DEV.

Com vista a minimizar problemas de entendimento e inconsisténcias, o
mapeamento foi avaliado por um especialista nos modelos por meio da técnica de
revisdo por pares. Os resultados da revisdo dos modelos foram analisados e as
modificagdes sugeridas foram implementadas como forma de eliminar as
inconsisténcias e os problemas de entendimento que foram identificados pelo
especialista. O documento com o mapeamento completo gerado apds a revisao por pares
encontra-se disponivel no Apéndice B, assim como os problemas identificados na

revisao por pares que podem ser consultados no Apéndice C.

Uma vez que essa pesquisa tem um cardter predominante analitico e
comparativo com o mapeamento entre os modelos, as licbes aprendidas com a
realizacdo desta pesquisa precisavam da participacdo de uma pessoa para validar o
documento do mapeamento que reunisse conhecimento tedrico e pratico com a
implementacdo desses modelos. Desta forma, seria possivel tratar eventuais conflitos ou
duvidas, e que os problemas fossem discutidos e solucionados através de uma revisdo

por pares.

A questdo de pesquisa RQ2 “Quais os beneficios da execucio de um
mapeamento entre os modelos de qualidade ITIL ¢ CMMI-SVC?”, com base no
exposto anteriormente, produziu contribuicfes para a area de qualidade de servicos de

TI, apresentando as praticas e 0s principios existentes na literatura, procurando reunir
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em um unica base os conhecimentos aderentes entre 0s modelos mapeados e com iSso
produziu um instrumento capaz de auxiliar profissionais e organizacbes na

implementacdo multimodelo envolvendo a ITIL e 0o CMMI-SVC.

6.2 Contribuicdes
As principais contribui¢des obtidas durante o desenvolvimento deste trabalho
Sao:

e O mapeamento da ITIL framework com o modelo CMMI-SVC, podendo
nortear na implantagdo conjunta desses em organizagdes que busquem
redugdo de custo e tempo. A metodologia de pesquisa foi constituida com
informagdes obtidas por meio de um método rigoroso e confiavel, uma vez
que seu documento do mapeamento (vide Apéndice B) foi revisado por
especialista da area de Engenharia de Software, através da técnica de Revisao
por Pares, o qual forneceu sugestdes de melhorias, resultando na
documentacdo que oferece seguranca para profissionais e organizagdes;

e A divulgacdo dos resultados desta pesquisa por meio da publicacdo de um
artigo que apresenta a proposta de mapeamento dos dois modelos de
qualidade de servicos de TI adotados neste trabalho, a ITIL framework e o
modelo CMMI-SVC (OTA; OLIVEIRA, 2017). No referido artigo as etapas
do mapeamento sdo apresentadas passo a passo, assim como a revisdo do
mapeamento, a qual contou com a colaboracdo de um especialista nos
modelos de boas praticas em gerenciamento de TI, ITIL e CMMI-SVC;

e Nesse sentido, o mapeamento dos modelos ITIL e CMMI-SVC fornece
insumos que permitem otimizar o tempo e reduzir os custos de
implementa¢do dos modelos, pois 0os mesmos ja estdo harmonizados no
documento de mapeamento. Além disso, 0 mapeamento apresenta o grau de
equivaléncia entre as praticas dos modelos, 0 que permite auxiliar o processo

de avalia¢ao dos modelos.

6.3 LimitacOes

Uma das limitacdes deste trabalho é que o mapeamento ainda nédo foi validado
em um cenario real, o mesmo foi avaliado somente por revisdo por pares. Uma

validagdo do mapeamento em um cenario real permitiria identificar o quanto o
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mapeamento contribuiu de forma positiva ou negativa em uma implementacdo

multimodelos.

Para realizar esta experimentacdo, seria necessario considerar o alto custo da
avaliagdo, podendo variar desde algumas centenas de reais a milhdes de reais, a
depender da complexidade do processo e/ou conjunto de processos do CMMI-SVC
escolhido para a avaliacdo. Além de considerar a variavel tempo, onde uma avaliacédo de
niveis de maturidade mais alto levaria em média de 4 a 8 anos para serem concluidos.
Tais varidveis ndo poderiam ser atendidas por esta dissertacdo de mestrado, dadas as

limitacGes de tempo e custo serem incompativeis com a do mestrado académico.

Outra limitacao decorre do fato da revisao por pares ter sido realizada apenas por
um Unico especialista para avaliar o mapeamento, justificada pelo pouco tempo de
execucdo desta pesquisa e da pouca disponibilidade de profissionais especialistas na
area dos modelos. Isso porqué apenas profissional com menos de cinco anos de
experiéncia passou 0s requisitos para se tornar um profissional certificador e avaliacdo

nesses modelos de qualidade do mapeamento.

No entanto, como solucdo de contorno, foi selecionado para realizar a avaliacéo
um profissional com ampla experiéncia com a implementacdo nos modelos para
melhoria do processo ou servico de Tl e com nivel de conhecimento alto em métodos de
avaliacdo e certificacdo nos modelos, o que diminui o viés do resultado obtido com a

revisao.

6.4 Dificuldades Enfrentadas

A elaboracdo deste trabalho, que tem um carater analitico-comparativo entre
modelos de certificagdo, reconhecidos internacionalmente com modelos de boas
praticas para servicos de TI, foi bastante desafiadora, uma vez que a interpretacdo
precisa desses modelos ndo pode estar dissociada da experiéncia dos stakeholdes

envolvidos no processos de implentacéo.

O primeiro grande desafio foi conhecer e entender corretamente as estruturas dos
modelos de certificacdo ITIL e CMMI-SVC. Neste sentido, foi necessario dedicar
bastante tempo consultando especialistas nos modelos, assim como referenciais tedricos
para que as davidas que fossem surgindo durante esta etapa fossem sanadas. A pouca

experiéncia ao trabalhar com modelos de certificacdo também foi desafiadora, pois foi
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necessario conhecer nao somente as estruturas e as exigéncias dos modelos, mas

também como funciona o processo de implementacéo e avaliacao destes modelos.

Outro grande desafio foi 0 tempo para a realizacdo desta pesquisa, o que limitou
a validacdo do mapeamento desta pesquisa somente por revisdo por pares. Com um
tempo maior seria possivel realizar uma experimentagdo em um cenario com
profissionais e ou provedores de servigcos de TI, possibilitando uma nova avalia¢do do

mapeamento neste cenario real.

6.5 Trabalhos Futuros

Este trabalho pode ser expandido em vérias direcbes, devido a sua alta
abrangéncia e relevancia. Nesse sentido, espera-se que esta dissertacdo oriente novas
pesquisas a respeito do mesmo tema. Assim, esta secdo identifica sugestbes de
prosseguimentos do trabalho aqui apresentado, indicando possiveis evolugdes que
podem tornad-lo mais completo e adequado para a utilizacdo na implementacdo dos

processos objeto desse estudo.

6.4.1 Aplicacdo Praticas da Abordagem

A aplicacdo da Abordagem no contexto dos profissionais e provedoras de
servicos de TI pode ser de grande valia para o amadurecimento deste estudo, com a
aplicacdo do mapeamento dos modelos em um cenario real, permitindo quantificar os
pontos positivos e negativos da utilizagdo do mapeamento em uma implantacao
multimodelos da ITIL em conjunto com o CMMI-SVC, caracterizando assim o nivel da

avaliacdo.

6.4.2 Expansdo da Abordagem

Com a possibilidade de médio prazo, pretende-se retratar a definicdo do ciclo
completo dos servigos de Tl em uma harmonizacdo dos resultados desta pesquisa com
os demais Livros da ITIL, dado que para essa pesquisa foi utilizada apenas um dos
Livros. A longo prazo, pretende-se evoluir os resultados desta pesquisa que se
encontram documentados por meio de planilhas eletrdnicas, e transforma-las em um
produto de software que apoie as organizacbes na realizacdo do mapeamento e
harmonizacdo dos modelos ITIL e CMMI-SVC.
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APENDICE A — PROTOCOLO DE REVISAO

e EQ spider

Formulario para Revisao por Pares

1. Objetivo da Revisdo por Pares

Avaliar os critérios utilizados para a comparacdo dos modelos; verificar a aderéncia entre os
elementos presentes nas estruturas dos modelos, quanto a sua correspondéncia e interpretagdo
dos elementos; e analisar se as consideracdes feitas esclarecem suas atribuigdes.

Devem ser revisados 0s mapeamentos dos ativos referentes a Process Area, Specific Pratices
e Generic Pratices do CMMI-SVC em relagdo aos ativos presentes na ITIL.

2. Instrucgtes para a Execucéo da Revisdo por Pares

a) Preencha a sua Identificacdo e o seu Perfil como usuério dos modelos CMMI-SVC e
ITIL;

b) Leia as consideracfes presentes na planilha em anexo (SPIDER_MAPEAMENTO
CERTICS_ITIL_v8.doc), analisando se o conteddo presente contém as semelhancas e
diferencas entre as exigéncias na comparagdo dos modelos CMMI-SVC x ITIL. Avalie se as
consideracOes contribuem na identificacdo de recomendagdes para apoiar a implementagédo
ou avaliacdo dos modelos de referéncia nas organizacGes adotantes;

c) Durante a leitura, identifique pontos do conteido das consideracOes para as quais Vocé
deseja registrar um comentario;

d) Utilize a Tabela constante no final da Secdo 5 deste documento para registrar seus
comentarios:

e A coluna ID reprensenta um campo autoincremental de consideracdes provenientes
das Revisoes;

e A coluna Categoria representa o tipo de consideracdo da Revisdo. Estes tipos sdo
melhor explicados na Se¢éo 5 deste documento;

e A coluna Item representa o ativo (nome da Area de Processo, da Prética Especifica
ou da Pratica Genérica) constante na estrutura dos modelos que estdo mapeados e
que possui alguma consideracdo proveniente da Revis&o;

e A coluna Comentario com a Justificativa representa a consideragdo do Revisor
quanto a Revisdo do mapeamento realizado com os ativos constantes na estrutura
dos modelos;

e A coluna Novo Texto Proposto representa a proposta de um novo texto definido
pelo Revisor para a consideragdo presente nos mapeamentos.
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e) Ao concluir a revisdo, por favor, envie seu documento de revisdo para
hamilton.ota@gmail.com.

3. Dados de Identificacdo do Revisor

Nome do Revisor:

Data da Revisdo:

4. Perfil do Revisor do Mapeamento ITIL x CMMI-SVC

a) Qual o seu nivel de conhecimento em modelos de referéncia de processo e servigo de TI1?
(Ex.: CMMI-SVC, ITIL etc.)

() Alto ( ) Médio
( ) Baixo ( ) Nenhum

b) J& trabalhou implantando modelos para melhoria do processo ou servigos de Tl em uma
organizagédo?

() Sim. Qual(is):
( ) Nao

¢) Qual o seu tempo de experiéncia em implantacdo de modelos para melhoria do processo
de servigos de TI?

() Mais de cinco anos ( ) Entre dois e cinco anos
() Entre um e dois anos ( ) Menos de um ano
( ) Nenhum

d) Possui certificacdo em algum modelo para melhoria do processo ou servico de TI?

(') Sim. Qual(is):
() Néo

e) Qual o seu nivel de conhecimento em métodos de avaliacdo constantes nos modelos para
melhoria do processo ou servigo de TI?

() Alto ( ) Médio
() Baixo ( ) Nenhum

f) Caso vocé tenha algum nivel de conhecimento em relagdo a questéo anterior, por favor,
cite em que método(s):

g) Qual o seu tempo de experiéncia em avaliagdo de processos ou servicos de TI:

() Mais de cinco anos ( ) Entre dois e cinco anos
() Entre um e dois anos ( ) Menos de um ano
() Nenhum

5. Revisado do Mapeamento ITIL x CMMI-SVC
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Observacdo: A linha em amarelo na Tabela abaixo representa um exemplo de
preenchimento das colunas descritas na Secéo 2 deste documento.

Segue abaixo os itens utilizados para a coluna "Categoria"

TA (Técnico Alto), indicando que foi encontrado um problema em um item que, se ndo
for alterado, comprometeré as consideracdes;
TB (Técnico Baixo), indicando que foi encontrado um problema em um item que seria
conveniente alterar;
E (Editorial), indicando que foi encontrado um erro de portugués ou gque o texto pode ser

melhorado;
Q (Questionamento),

considerac0es;
G (Geral), indicando que o comentério é geral em relagdo as consideracdes.

indicando que houve dulvidas quanto ao conteudo das

Categoria

ltem

Comentario com a
Justificativa

Novo Texto Proposto

TA

SD.SP.2.5

A justificativa para o
"Né&o Equivalente" ndo condiz
pois 0 CMMI-SVC fala em
Definir a estrutura e o formato
do contrato de servico
(SD.SP.1.2) da Process Area
Service Delivery, assim como
a atividade: Acordar e
documentar a definicdo de
servico (SCM.1) do Processo
Gerenciamento de Catalogo de
Servico do ITIL.

H& equivaléncia entre SD.SP.1.2 e
SCM.1




109

APENDICE B — MAPEAMENTO DOS MODELOS

| = ESTRUTURA DO META-MODELO

Algumas caracteristicas presentes nos modelos ITIL e CMMI-SVC foram identificadas e separadas em um documento contendo o nome de
cada item, assim como uma pequena descricdo do seu objetivo dentro do respectivo modelo, conforme ilustra o Quadro 1.

Quadro 1 — Semelhangas identificadas entre as estruturas do ITIL framework e do CMMI-SVC modele.

CARACTERISTICAS RELACIONADAS

Categori
. CMMI ITL
a
PROCESS AREA (PA) PROCESS
Conjunto de praticas relacionadas a uma area de processos e Conjunto estruturado de atividades, elaborado para alcangar um
. guando implementadas conjuntamente, satisfazem um conjunto de | determinado objetivo. Um processo utiliza uma ou mais entradas definidas e as
Requerido | etas consideradas importantes para fazer a melhoria nessa area. transforma em saidas definidas. Podendo incluir papéis, responsabilidades,

ferramentas e controles gerenciais necessarios para gerar o resultado esperado
de maneira confidvel. Em processos sdo definidas politicas, normas,
orientacdes, atividades e instru¢des de trabalho, caso sejam necessario.

PURPOSE STATEMENTS PURPOSE

Descrever o objetivo da drea de processo do modelo CMMI. o . -
Justificar como as metas e/ou objetivos dos processos podem contribuir para

Informaga promover e manter servico com garantia de qualidade, acrescentado valor para
o}

INTRODUCTORY NOTES o cliente e para a organizacdo durante todo o ciclo de vida do processo.

Notas introdutérias da area de processo que descrevem o0s
principais conceitos abrangidos pela drea de processo.
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CARACTERISTICAS RELACIONADAS

Categori
d
RELATED PROCESS AREAS SCOPE
Informacé Listar referéncias a drea de processo relacionada e que reflete as O limite ou extensdo de um processo, procedimento, certificacdo e/ou
° relagdes de alto nivel entre as dreas de processo. contrato.
SPECIFIC GOALS OBJECTIVES
Descrever caracteristicas Unicas que precisam estar presentes Resultados requeridos de um processo, atividade ou de uma organizacdo,
para satisfazer uma determinada Process Area. Specific Goals sdo | para garantir que o seu proposito seja atendido. Objetivos sdo geralmente
componentes do modelo que podem ser utilizados em avaliacGes | expressos como metas mensuraveis. O termo é também informalmente usado
para ajudar a determinar se as exigéncias de uma Process Area = quando se quer referir a requisito.
foram atendidas.
Requerido GENERIC GOALS
Os objetivos genéricos sdo chamados “genéricos” porque a
mesma declaracdo de meta aplica-se a multiplas dreas de processo.
Um objetivo genérico descreve as caracteristicas que devem estar
presentes para institucionalizar processos que aplicar uma area de
processo. Um objetivo genérico é um componente obrigatorio
modelo e é utilizado no ambito da avaliagdo para determinar se
uma area de processo é satisfeito.
SPECIFIC PRACTICES (SP) ACTIVITY
Esperados A prdtica especifica é a descricdo de uma atividade que é Um conjunto de agbes definidas para atingir um resultado especifico.
P considerada importante para alcancar o objetivo especifico | Atividades sdo normalmente definidas como parte de processos ou planos e sdo
associado. As praticas especificas descrever as atividades que | documentadas em procedimentos.
deverdo resultar em realizacdo das metas especificas da area de
¢ P METHODS
processo.
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CARACTERISTICAS RELACIONADAS

Categori
a

CMMI

GENERIC PRACTICES

Praticas genéricas sdo chamadas "genéricas" porque a mesma
pratica se aplica a multiplas areas de processo. Um objetivo
genérico descreve as caracteristicas que devem estar presentes
para institucionalizar processos que aplicar uma area de processo.
Um objetivo genérico é um componente obrigatério do modelo e é
utilizado no ambito da avaliagdo, para determinar se uma area de
processo foi satisfeita.

Aborda métricas existentes no processo ITIL, para garantida de qualidade do
processo.

TECHNIQUES

Descreve as Técnicas utilizadas pelo processo para atendimento dos
requisitos do cliente.

SUBPRACTICES

Contém uma descricdo detalhada da SP e fornece orientagdes
para interpretar e implementar uma pratica especifica ou genérica.
Sdo consideradas como componentes informativos, pois apenas
fornecem ideias que podem ser Uteis para a melhoria do processo.

POLICIES

IntengGes e expectativas gerenciais documentadas formalmente. As politicas
sdo usadas para direcionar decisGes e para garantir o desenvolvimento e
implementacdes adequados e consistentes de processos, normas, papéis,
atividades, infraestrutura de Tl, etc.

uma Specific Practice.

Informaca
(o] PRINCIPLES
GENERIC PRACTICES ELABORATIONS Auxiliar no entendimento do processo e foca no cliente do servico de TI.
Generic Practices Elaborations, aparecem depois das praticas BASIC CONCEPTS
genéricas, fornecendo orientagbes sobre como as praticas . - . . )
L ) i Conceitua e defini termos presentes no processo, no respectivo ciclo de vida
genéricas podem ser aplicadas unicamente a PA. da ITIL
EXAMPLE WORK PRODUCT TRIGGERS
- Os Example Work Product listam exemplos de saidas que podem Evento que inicia o processo. Pode ser a chegada de uma input ou outro
Informacd | cer encontradas ou geradas para que se tenha o atendimento de = evento.
o}

INPUTS

Informacdo ou insumo necessario para que o processo inicie.




112

CARACTERISTICAS RELACIONADAS

OUTPUTS

A saida ou produto de uma atividade executada, seguimento de um processo
ou entrega de um servigo de Tl, etc.

11 -META-MODELO ITIL x CMMI

Mediante analises realizadas entre os modelos ITIL e CMMI-SVC, foram identificados alguns itens que poderiam influir no entendimento
das exigéncias dos modelos. Esses itens forma identificados e correlacionados por meio de um meta-modelo conforme Figura 1, onde se
tem o meta-modelo representando e as estruturas equivalentes entre o ITIL framework (a esquerda) e o CMMI-SVC module (a direita).

ITiL

Palicies

Frinciples and
Basic Concepts

Figura 1 — Meta-Modelo ITIL x CMMI-SVC
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11 -MAPEAMENTO DO ITIL SERVICE DESIGN PROCESSES x CMMI-SVC PROCESS AREA (PA)

Para que o CMMI-SVC dé cobertura aos Processos do ITIL Service Design, é necessario utilizar as Specific Practices de doze Process Areas
quadro 2, conforme classificagcdo da cobertura abaixo:

e COB: Coberto. O CMMI-SVC cobre todo o processo do ITIL.
e COB-: Parcialmente Coberto. O CMMI-SVC cobre alguns ou varios aspectos do processo do ITIL.

Foram atribuidas Siglas para cada Processo do ITIL Service Design, conforme quadro 2 e 3, uma vez que nas publicacdes do Ciclo de vida
do Servico da ITIL ndo hd essa informacdo. Desta forma teremos:

e AM: Availability Management: Processo responsavel por definir, analisar, planejar, medir e melhorar todos os aspectos da
disponibilidade dos servicos de Tl;

e CM: Capacity Management: Processo responsavel por garantir que a capacidade de um servico de Tl e a infraestrutura de Tl sdo
capazes de entregar as metas de nivel de servico acordadas, a um custo efetivo e com prazos adequados;

e DC: Design Coordination: Processo responsavel pela coordenacdo de todas as atividades de desenho de servico, seus processos e
recursos;

e ISM: Information Security Management: Processo que garante confidencialidade, integridade e disponibilidade dos ativos de uma
organizacdo, informacdo, dados e servicos de TI;

e [TSCM: IT Cervice Continuity Management: Responsavel pelo gerenciamento dos riscos que podem ter um sério impacto nos
servicos de Tl;

e SCM: Service Catalogue Management: Responsavel por Gerencia a informacdo contida dentro do catalogo de servico;

e SLM: Service Level Management: Responsavel por negociar Acordos de Nivel de Servico e garantir que eles sejam cumpridos;
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e SM: Supplier Management: Processo responsavel por garantir que todos os contratos com fornecedores suportem a necessidade
do negdcio e que todos os fornecedores atendam as suas obrigacdes contratuais.

As doze Processos Area do CMMI-SVC usados neste mapeamento e seus respectivas siglas, nome e propdsitos estdo descritas abaixo:

e CAM - Capacity and Availability Management: Tem o propodsito de assegurar um desempenho eficaz do sistema de servigos e
garantir que os recursos sejam fornecidos e usados efetivamente para suportar os requisitos do servico;

e |IWM —Integrated Work Management: Estabelecer e gerenciar o trabalho e o envolvimento do publico estratégico, de acordo com
um processo integrado e definido e instanciar o conjunto de processo padrdo nas organizacdes;

e (Conjunto de processos padrdo.

e MA - Measurement and Analysis: Desenvolver e manter a medicdo da capacidade, para gerencia de suportar das necessidades de
informacdo;

e OPD - Organizational Process Definition: Estabelecer e manter um conjunto utilizavel de ativos de processos organizacionais,
padrées de ambiente de trabalho e regras e diretrizes para equipes.

e OPF — Organization Process Focus: Planejar, implementar e melhorar a implementagao dos processos organizacionais com base
em uma compreensao completa dos pontos fortes e fracos dos processos da organizacao e dos ativos de processo.

e REQM - Requirements Management: Gerenciar os requisitos dos produtos, componentes do produto e garantir o alinhamento

entre esses requisitos e os planos de trabalho e produtos de trabalho.

e SAM — Supplier Agreement Management: Gerenciar a aquisicdo de produtos e servicos dos fornecedores.

e SCOM - Service Continuity: Estabelecer e manter Planos que assegurem a continuidade dos servicos durante e apds qualquer
interrupcdo das operages normais.

e SD-—Service Delivery: Garantir a entrega dos servigos, conforme acordo de servigo.

e STSM - Strategic Service Management: Estabelecer e manter o servigos padrdo em conjunto com os planos e as necessidades
estratégicas.

e WMC - Work Monitoring and Control: Fornecer uma compreensdo do trabalho em andamento para que ag¢des corretivas
apropriadas possam ser tomadas quando o desempenho desvia significativamente do planejado.
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WP — Work Planning: Estabelecer e manter planos que definam atividades de trabalho.

Quadro 2- Correlagdo ITIL Service Design Process x CMMI-SVC Process Area

CMMI-SVC
Cobertu
PROCESS ra CMMI PROCESS AREA
OPD Organizational Process Definition
CcD Design Coordination COB- IWM Integrated Work Management
OPF Organizational Process Focus
. SD Service Delivery
SCM Service Catalogue Management COB- STSM Sieiase Savies MEREREma:
REQM Requirements Management
WMC Work Monitoring and Control
MA Measurement and Analysis
SLM Service Level Management COB- WP Work Planning
STSM Strategic Service Management
OPD Organizational Process Definition
SAM Supplier Agreement Management
AM Availability Management COB CAM Capacity and Availability Management
CM Capacity Management COB CAM Capacity and Availability

Management
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CMMI-SVC
Cobertu

PROCESS ra CMMI PROCESS AREA

IT Service Continuity

ITSCM COB SCOM Service Continuity
Management
WMC Work Monitoring and Control
ISM Information security COB- WP Work Planning
Management
STSM Strategic Service Management
SM Supplier Management COB SAM Supplier Agreement Management

IV —MAPEAMENTO DOS ATIVOS DO ITIL SERVICE DESIGN PROCESSES x CMMI-SVC PROCESS AREA (PA)

O modelo de documento para a avaliacdo e armazenamento das informagdes do mapeamento, foi gerado com base no modelo utilizado
por Fabricio (2015), o que contribuiu para padronizar a forma de analisar os modelos ITIL e CMMI-SVC, conforme os Quadros 3 a 10.
Destacam-se ainda a metodologia de cobertura definida para conferir a cobertura dos ativos entre os modelos em andlise, conforme a

segulir:

e COB: Coberto. O CMMI-SVC cobre toda atividade do ITIL.
e COB-: Parcialmente Coberto. O CMMI-SVC cobre alguns ou vdérios aspectos da atividade do ITIL.
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Categorie/Stage

Activity

Sigla

Cobert
ura CMMI

Process
Area

Specific
Practices

Justificativa

Activities relating to
the overall service
design lifecycle stage

Define and maintain policies and methods

DC1

COB-

COB-

COB-

Organizatio
nal Process
Definition

PD

OPD.SP.1.1

Esta SP tem como
objetivo definir e manter
um conjunto de processo
padrdo que pode ser
instanciados para atender
uma drea especifica do
negécio da organizacdo,
linha de producdo ou
servico padrdo e desta
forma cobrir todas as
necessidades da
organizagao.

OPD.SP.1.2

Descreve os modelos
de ciclo de vida que
melhor se adequem a
necessidades do grupo de
trabalho, da organizacdo,
das definicbes do padrao
do servico e do ambiente.

OPD.SP.1.3

O foco desta pratica é
produzir diretrizes para
orientar o procedimento
de instancia do processo
padrdo e execucdo de




Activities

the

overall

relating to

service

Plan design resources and capabilities

DC.2

COB-

COB-

COB-

Organizatio
nal Process

0

OPD.SP.1.4

OPD.SP.1.5

OPD.SP.1.6
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processo definido, partido
das informacgdes contidas
no conjunto de processos
padrdo e nos ativos do
processo organizacional.

Esta pratica tem o
objetivo de projetar e
manter o Repositério de
Medicdo  Organizagdes,
para prover informagdo
necessaria a compreender
e interpretacao dos
conjuntos de medicdao
comuns para produtos e
processos relacionadas ao
conjunto de processos
padrdo da organizagao.

Projeta e implementa
a biblioteca de ativos de
processos organizacionais
onde sdo especificados
procedimentos para
armazenamento,
atualizagdo e recuperacao
de itens como Politicas,
descricdo de processos,
procedimento, planos de
desenvolvimento e etc,
deixando disponivel para
uso nos grupos de
trabalho.

Specific Practice
voltada para estabelecer e



design lifecycle stage

Activities relating to
the overall service
design lifecycle stage

Activities relating to
the overall service
design lifecycle stage

Coordinate design activities

Manage design risks and issues

Definition

COB-

Integrated
DC.3 COB Work
Management

Integrated
DC.4 COB Work
Management

PD

WM

WM

OPD.SP.1.7

IWM.SP.2.
2

IWM.SP.2.
3
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manter o ambiente de
trabalho padrdo, ou seja,
quais recursos do
ambiente de trabalho
serdo necessarios para os
trabalhos dos times.

Pratica que aloca as
pessoas para trabalho no
processo, bem com suas
atribuigdes.

Gerenciar as
dependéncias entre as
atividades do Processo,
pois atividades que
dependam das entradas
de outras atividades para
sua execugdo devem se
cuidadosamente
gerenciadas para envidar
gaps ao processo. Sendo
assim, a SP identifica
dependéncias criticas e
planeja o cronograma de
trabalho considerado
essas variaveis criticas ao
processo.

Com esta Specific
Practices é feito o
Gerenciamento de
problemas por meio da
identificacdo,
acompanhamento (status)
e comunicagdo  para



Activities relating to
the overall service
design lifecycle stage

Improve service design

COB-
Organizatio
DC.5 COB- nal Process
Focus
COB-

PF

OPF.SP.1.1

OPF.SP.1.2

OPF.SP.1.3
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pessoal responsavel em
resolver e finalizadas o
problema.

Documenta as
necessidades e objetivos
do processo
organizacional no
contexto do negdcio para
garantir seu
entendimento.

Nesta pratica
avaliacdo e entrega
resultados dos
documentos de

necessidades, por meio de
métodos e critérios de
avaliagdo como: modelo
de processo CMMI, norma
internacional  (ISO) ou
realizando  comparativo
das praticas
implementadas entre
organizagdes.

Sua finalidade ¢
identificar  necessidades
de melhorias para
processos e ativos de
processos da organizacdo
com: treinamento para
equipes, aprimorar
ferramentas utilizadas,



COB-

COB-

COB-

COB-

OPF.SP.2.1

OPF.SP.2.2

OPF.SP.3.1

OPF.5P.3.2
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etc.

O foco da prética é
permitir que a
organizacdo estabeleca e
mantenha  planos de

implementacdes de
melhorias  (OPF.SP.2.1),
para que seja

posteriormente
implementas conforme as
necessidades
organizacionais
(OPF.SP.2.2).

Specific Practice
planeja, documenta e
execucao de forma

ordenada a
implementacdo dos Ativos
do Processo
Organizacional e nas
alteragGes desses,
juntamente com a
identificagdo dos recursos
pra suportar essa

implementacdo, garantir
com isso conformidade
com as metas e objetivos
atuais.

Implementa no
conjunto de  processo
padrdo da organizacdo
grupos de trabalho,



Activities
to each
design

relating
individual

Plan individual designs

DC.6

COB-

COB-

Integrated
Work
Management

WM

OPF.5P.3.4

IWM.SP.1.
1
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orientando
periodicamente de
atualizagbes em  seus
processos e incorporar as
Ultimas alteracGes feitas
ao conjunto de normas da
organizacdo. Garantindo
assim, que todas as
atividades de trabalho
sejam beneficiadas
plenamente pelos
trabalhos  desenvolvidos
por outros grupos de
trabalho.

Promove melhoria no
planeamento e na
execugdo do processo
organizacional conforme o
que foi identificado como
necessidade de melhorias,
licdes aprendidas,
medi¢Bes periodicamente
aferidas e nos registro das
atividades de melhoria do
processo organizacional.

Estabelece e mantem
a definicdo do Processo
em conformidade aos
requisitos contratuais,
necessidades
operacionais,
oportunidades e
restricdes.



Activities
to each
design

relating
individual

Coordinate individual designs

COB-
COB-
COB-
COB-
Integrated
DC.7 COB- Work
Management

WM

IWM.SP.1.

2

IWM.SP.1.

3

IWM.SP.1.

4

IWM.SP.1.

6

IWM.SP.2.

1
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Utilizar as tarefas e
produtos de trabalho do
processo definido para o
trabalho, como base para
estimar e planejar
atividades de trabalho.

Planejar, projetar e
instalar um ambiente de
trabalho, considerando no
ambiente de trabalho
fatores como:
equipamentos,
ferramentas, instalacGes,
operaces e  manter
manuais sobre o ambiente
de trabalho.

Gerenciar Planos de
trabalho integrados com o
objetivo de garantir a
participacdo  controlada
dos recursos humanos em
projetos integrados de
forma a evitar conflitos
nas atividades de trabalho
integrado.

Estabelecer as
esquipes para trabalhar
NO Processo

Gerenciamento
agenda e cronograma de
atividades  colaborativas
do publico estratégico
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entre projetos, uma vez
que ja foi definido na
IWM.SP.1.4 o plano de
trabalho integrado.

Coordena as
dependéncias das
pessoas, identifica e

negocia as  questdes
IWM.SP.2. | criticas (contingéncias)
2. para cobrir necessidades
eventuais de mudanga da
agenda e cronogramas
colaborativos para o
publico estratégico.

COB-

Procurar resolver
questBes relevantes para
WMSp2. | © publico estratégi;o e
COB- 3 conforme necessidade
escalar para o gestor
adequado para resolver o
e finalizar o problema.

Pratica que tem como

foco monitorar e controla

atividades de trabalho e

Activities relating Integrated | \WM.SP.1 produtos de trabalho por

to each individual Monitor individual designs DC.8 CcoB Work WM 5 7 meio de processos
design Management definidos para o trabalho,
plano de trabalho, e

outros planos que afetem

o trabalho.

Activities relating Review designs and ensure handover of DC.9 COB- Integrated I IWM.SP.1. Esta Specific Practices
to each individual SDPs (Service Design Package) ' Work WM 7 aborda a contribuicdo de
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design Management informagdes do processo
definido para o trabalho,
ativos de processo
organizacional, propostas
de melhorias, armazena
processos e medicdo de
produtos para o
repositério de medicdo da
organizagao.
Realiza a melhoria do
planejando e da execucdo
N do processo na nos ativos
Organizatio do FOCeSSO
COB- nal Process OPF.SP.3.4 o P
PF organizacional conforme o
Focus S .
que foi identificado com
pontos forte e fracos na
IWM.SP.1.7.
Descri¢do das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Processo Design Coordination
Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.1 ” Establish Standard Processes (Establish and maintain the organization’s set of standard processes.)”
Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.2 ” Establish Lifecycle Model Descriptions (Establish and maintain descriptions of lifecycle models approved for use in
the organization.)”
Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.3 ” Establish Tailoring Criteria and Guideline (Establish and maintain tailoring criteria and guidelines for the
organization’s set of standard processes.)”
Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.4 ” Establish the Organization’s Measurement Repository (Establish and maintain tailoring criteria and guidelines for
the organization’s set of standard processes.)”
Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.5 ” Establish the Organization’s Process Asset Library (Establish and maintain the organization’s process asset

library.)”

Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.6 "Establish Work Environment Standards (Establish and maintain work environment standards.)”
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Organizational Process Definition OPD OPD.SP.1.7 ”“Establish Rules and Guidelines for Teams (Establish and maintain organizational rules and guidelines for the
structure, formation, and operation of teams.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.1.1 “Establish Organizational Process Needs (Establish and maintain the description of process needs and objectives for
the organization.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.1.2 “Appraise the Organization’s Processes (Appraise the organization’s processes periodically and as needed to
maintain an understanding of their strengths and weaknesses.)”

Organizational Process Focus ~ OPF OPF.SP.1.3 “Identify the Organization’s Process Improvements (ldentify improvements to the organization’s processes and
process assets.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.2.1 “Establish Process Action Plans (Establish and maintain process action plans to address improvements to the
organization’s processes and process assets.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.2.2 “Implement Process Action Plans (Implement process action plans.)”
Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.1 “Deploy Organizational Process Assets (Deploy organizational process assets across the organization.)”
Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.2 “Deploy Standard Processes (Deploy the organization’s set of standard processes to work groups at their startup

and deploy changes to them as appropriate throughout the work.)”

Organizational Process Focus OPF OPF.SP.3.4 “Incorporate Experiences into Organizational Process Assets (Incorporate process related experiences derived from
planning and performing the process into organizational process assets.)”

Integrated Work Management WM IWM.SP.1.1 “Establish the Defined Process (Establish and maintain the defined process from startup and throughout the
work.)”
Integrated Work Management WM IWM.SP.1.2 “Use Organizational Process Assets for Planning Work Activities (Use organizational process assets and the

measurement repository for estimating and planning work activities.)”

Integrated Work Management WM IWM.SP.1.3 “Establish the Work Environment (Establish and maintain the work environment based on the organization’s work
environment standards.)”

Integrated Work Management WM IWM.SP.1.4 “Integrate Plans (Integrate the work plan and other plans that affect the work to describe the defined process for
the work.)”
Integrated Work Management IWM IWM.SP.1.5 “Manage the Work Using Integrated Plans (Manage the work using the work plan, other plans that affect the work,

and the defined process for the work.)”

Integrated Work Management IWM  IWM.SP.1.6 “Establish Teams (Establish and maintain teams.)”



Integrated Work Management
assets.)”

Integrated Work Management

Integrated Work Management
dependencies.)”

Integrated Work Management

IWM

IWM
IWM

IWM

IWM.SP.1.7

IWM.SP.2.1
IWM.SP.2.2

IWM.SP.2.3
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“Contribute to Organizational Process Assets (Contribute process related experiences to organizational process

“Manage Stakeholder Involvement (Manage the involvement of relevant stakeholders in the work.)”

“Manage Dependencies (Participate with relevant stakeholders to identify, negotiate, and track critical

“Resolve Coordination Issues (Resolve issues with relevant stakeholders.)”



Quadro 4 — Service Catalogue Management
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Categorie/Stage Activity Sigla

Agreeing and documenting a service

. . . . SCM.
- definition and description for each service with 1
all relevant parties
Interfacing ~ with  service  portfolio SeM
; management to agree the contents of the ) ’
service portfolio and service catalogue
Producing and maintaining an accurate SCM
_ service catalogue and its contents, in 3 ’

conjunction with the overall service portfolio

Cobertura
CMMI

COB-

COB-

COB-

COB-

COB-

Process
Area

Service
Delivery

Strategic
Service
Management

Service
Delivery

Strategic
Service

CMMI-SVC
Si Specific
gla Practices
S SD.SP.1.2
D
STSM.SP.2.
ST 2
SM
SD.SP.1.1
S
D
SD.SP.1.2
ST STSM.SP.2.
SM 1

Justificativa

Definir a estrutura
e o formato do
contrato de servico.

Desenvolver as
descri¢cdes dos servigos
padrdo para o publico
estratégico

Essa SP é
importante para obter
uma compreensdo das
percepcBes de servigo
do cliente e do usuario
final antes de
estabelecer o contrato
de servico.

Definir a estrutura
e o formato do
contrato de servigo.

Selecionar 0s
servicos padrdo
conforme as politicas,
padrdes e modelos



Interfacing with the business and ITSCM on
the dependencies of business units and their
business processes with the customer-facing IT
services contained within the service catalogue

Interfacing with support teams, suppliers
and service asset and  configuration
management on interfaces and dependencies
between IT services and the supporting services,
components and Cis contained within the
service catalogue

Management
COB-
COB-
SCM. Strz'ateglc
Service
4
Management
COB-
Strategic
SCM. COB Service
5
Management

ST
SM

ST
SM

STSM.SP.2.

2

STSM.SP.1.

1

STSM.SP.1.

2

STSM.SP.2.

2
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organizacionais.

Desenvolver as
descricdes de servigos
padrdo para o publico
estratégico.

Refinar e analisar

dados sobre as
necessidades e
capacidades

estratégicas da

organizagao.

De acordo com o
que foi definido na
STSM.SP.1.1, sdo
obtidas as informacdes
sobre os recursos e as
necessidades
estratégicas da
organizacao em
decisGes  sobre  os
servicos padrao

Para um uso bem
sucedido, os servicos
padrdo devem  ser
devidamente descritos
por toda gama de
usuarios, para isso essa
SP orienta para que
todos  os usuarios
relevantes  cooperem
no desenvolvimento
das  descricdes do
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servigo padrdo.

Interfacing with business relationship Strategic Definir niveis de
management and SLM to ensure that the SCM. . C ST STSM.SP.2.  servigo, garantido que
- . . . . . CcoB Service )
information is aligned to the business and 6 SM 1 0S Servigos possam ser
E Management
business process. mensurados.
Descrigdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Service Catalogue Management
Service Delivery SD SD.SP.1.1 “Analyze Existing Agreements and Service Data (Analyze existing service agreements and service data to prepare for
expected new agreements.)”
Service Delivery SD SD.SP.1.2 “Establish the Service Agreement (Establish and maintain the service agreement.)”
Strategic Service Management STSM  STSM.SP.1.1 “Gather and Analyze Data (Gather and analyze data about the strategic needs and capabilities of the organization.)”
Strategic Service Management STSM  STSM.SP.1.2 “Establish Plans for Standard Services (Establish and maintain plans for standard services.)”
Strategic Service Management STSM  STSM.SP.2.1 “Establish Properties of Standard Services and Service Levels (Establish and maintain properties of the
organization’s set of standard services and service levels.)”
Strategic Service Management STSM  STSM.SP.2.2 “Establish Descriptions of Standard Services (Establish and maintain descriptions of the organization’s defined

standard services.)”

Quadro 5 — Service Level Management

CMMI-SVC
Cobertura Process Si Specific
Categorie/Stage Activit Sigla ) Justificativa
FRASED Y g CMMI Area gla Practices
Determining, negotiating, documenting and Requireme Determinar e
i agreeing requirements for new or changed SLM. COB- nts R REQM.SP.1 ' gocumentar 0
services in SLRs, and managing and reviewing 1 Management EQM 1 entendimento com os

them through the service lifecycle into SLAs for fornecedores de



operational services

COB-

COB-

COB-

REQM.SP.1
2

REQM.SP.1
3

REQM.SP.1
4
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requisitos  sobre o

significado dos
requisitos.
Negociar e

concordar com  as
partes interessada para
que haja
comprometimento em
fazer o que consta nos
requisitos que foram
documentados.

Documente todas
0s requisitos e
mudancas dos
requisitos que  sdo
dadas ou geradas pelo
grupo de trabalho, bem
como manter o}
histérico de mudancas
dos requisitos.

Manter a
rastreabilidade de
requisitos para garantir
que a fonte de
requisitos de  nivel
inferior (isto é
derivados) esteja
documentada. O que
pode ser obtido com a
matriz de
rastreabilidade dos
requisitos.
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COB-

REQM.SP.1
5

SP que orienta para
que seja realizadas
revisbes no plano de
trabalho, atividade e
nos produtos de
trabalho. Para manter o
alinhamento com o
requisitos.
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Produzir relatérios
contendo os resultados
COB- das coletas e analise de

WMC.SP.1.

6 .
medidas para controlar

o trabalho.

SLM. Work W Realize revisdes de
Monitoringand | marco com o publico
Control estratégico, em pontos
WMC.SP.1. | significativos doo
7 cronograma de
trabalho com a
conclusdo das fases
selecionadas.

Produzindo relatério de servigo

COB-




CSl register, and managing appropriate SIPs

Collating,
customer satisfaction,

measuring  and

improving
in cooperation with

business relationship management

SLM.

Control
COB-
COB-
Measurem
ent and
Analysis
COB-
COB-
COB-

MC

MA.SP.1.1

MA.SP.1.2

MA.SP.1.3

MA.SP.1.4

MA.SP.2.1
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resultados das revisoes.

Estas 5 Specific
Practic, propde que a
unidade organizacional
estabeleca os objetivos
de medicdo
(MA.SP.1.1), que os
especialistas

identifiguem

proativamente 0s
critérios necessarios
para especificar as
medidas e
procedimentos de
analise (MA.SP.1.2),

além  disso, pensar
simultaneamente sobre
as restricdes impostas
pela coleta de dados e
pelos  procedimentos
de armazenamento
(MA.SP.1.3), tratar de
questBes que muitas
vezes s3o importante
para especificar as
analises essenciais a
serem realizadas antes
de atender detalhes de

especificagdo de
medicdo em coleta de
dados ou
armazenamento

(MA.SP.1.4) e reunir os
dados obtidos,



necessarios para a
andlise e verificados
guanto a corretude e
integridade das
amostras (MA.SP.2.1).




Assisting supplier management to review

and revise
agreements

underpinning

contracts

or

COB-
SLM.
7
COB-
COB-

Work
Monitoring and
Control

MC

WMC.SP.1.
1

WMC.SP.1.
2

WMC.SP.1.
3
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medidas corretivas.

Para que a unidade
organizacdes possa
gerenciar e revisar 0s
contratos e acordos
subjacentes com
fornecedores, as 5
Specific ~ Practic  vdo
corroborar para
revisGes obtidas com o
monitoramento nos
parametros do Plano de
Trabalho (WMC.SP.1.1),
identificando e
documentando
compromissos que ndo
tenham sido satisfeitos
ou que estejam em
risco de ndo serem
devidamente satisfeito
(WMC.SP.1.2), revisar
periodicamente a
documentacdo dos
riscos no contexto do
estado atual e das
circunstancias do
trabalho (WMC.SP.1.3),
as atividades de
gerenciamento de
dados conforme
descricdo no plano de
trabalho, identificar
problemas e  seus



COB-

COB-

COB-

COB-

Supplier
Agreement
Management

AM

WMC.SP.1.
4

WMC.SP.1.
5

SAM.SP.1.3

SAM.SP.2.1
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impactos e documentar
os resultados dessas
atividades

(WMC.SP.1.4) e revisar

periodicamente o}
estado do
envolvimento das
partes interessadas e
identificar e
documentar problemas
e seus impactos
(WMC.SP.1.5).
Revisar
periodicamente o]

contrato de fornecedor
para assegurar que ele
reflita com precisdo o
relacionamento do
grupo de trabalho com
o fornecedor e os riscos
atuais das condi¢Ges de
mercado.

Selecionar,
monitorar e analise os
processos usados pelo
fornecedor, conforme
definido no contrato do



Developing and documenting contacts and

relationships with the business, customers and SLM.

other stakeholders, in cooperation with the 8
business relationship management process.

Logging and managing complaints and

. . . . . SLM.
compliments, in cooperation with business 9
relationship management

Providing appropriate management SLM
information to aid performance management 10 ’

and demonstrating service achievement..

Work

coB Planning

Strategic
COoB Service
Management

Work

COB- Monitoring and

Control

ST
SM

MC

WP.SP 2.6

STMS.SP
1.1

WMC.SP.1.
6
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fornecedor,

promovendo revisGes e
melhoria no
desempenho de

execucdo de contrato
com fornecedores.

Planejar o}
envolvimento das
partes interessadas

identificadas.

Reunir e analisar

dados sobre as
necessidades

estratégicas e
capacidades da

organizagdo usando de
técnicas com analise
das reclamagbes e
elogios de clientes.

Para prover a
unidade organizacional
de informagBes de
gestdo, a WMC.SP.1.6
Revisa o0s resultados
das coletas e anélises
de medidas para
controlar o trabalho e
com a WMC.SP.1.7 é.
Realizado revisdes nos
marco com as partes
interessadas relevantes



Designing SLA frameworks.

Developing, maintaining and operating SLM
procedures, including procedures for logging,
actioning and resolving all complaints, and for
logging and distributing compliments

Making available and maintaining up-to-
date SLM document templates and standards

Assisting with the design and maintenance
of the service catalogue.

SLM.

11

SLM.

12

SLM.

13

SLM.

14

COB-

cosB

COB

cosB

COB-

Organizatio
nal Process
Definition

Organizatio
nal Process
Definition

Strategic
Service
Management

Strategic
Service
Management

ST
SM

ST
SM

WMC.SP.1.
7

OPD.SP.1.1

OPD.SP.1.1

STSM.SP.2.
1

STSM.SP.2.
1
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em pontos significativos
no cronograma de
trabalho como a
conclusdo das fases
selecionadas e
acompanha os itens de
acdo até o seu
encerramento.

Certifique-se de
que o conjunto de
processos padrdo da
organizacdo adere as
Politicas, padrbes e
modelos aplicaveis.

Certifique-se de
gque o conjunto de
processos padrdao da
organizacdo satisfaca as
necessidades @
objetivos da
organizagao.

Os niveis de servigo
definidos fazem com
gue os niveis de servico
oferecidos sejam
mensuraveis.

Selecionar 0s
servicos padrdo que
devem aderir as
politicas  padrées e
modelos
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organizacionais.

Desenvolver as
STSM.SP.2.  descrigdes de servicos

COB- ~
2 padrdo para todos os

usuarios relevantes.

Descricdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Service Level Management

Measurement and Analysis MA
needs and objectives.)”

Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA
Measurement and Analysis MA

Organizational Process Definition

Requirements Management REQM
requirements.)”

Requirements Management REQM

Requirements Management REQM
Requirements Management REQM
products.)”

Requirements Management REQM

with requirements.)”

Supplier Agreement Management SAM
Supplier Agreement Management SAM
Supplier Agreement Management SAM

MA.SP.1.1 “Establish Measurement Objectives (Establish and maintain measurement objectives derived from identified information

MA.SP.1.2 “Specify Measures (Specify measures to address measurement objectives.)”

MA.SP.1.3 “Specify Data Collection and Storage Procedures (Specify how measurement data are obtained and stored.)”
MA.SP.1.4 “Specify Analysis Procedures (Specify how measurement data are analyzed and communicated.)”

MA.SP.2.1 “Obtain Measurement Data (Obtain specified measurement data.)”

MA.SP.2.2 “Analyze Measurement Data (Analyze and interpret measurement data.)”

MA.SP.2.3 “Store Data and Results (Manage and store measurement data, measurement specifications, and analysis results.)”
MA.SP.2.4 “Communicate Results (Communicate results of measurement and analysis activities to all relevant stakeholders.)”
OPD OPD.SP.1.1 “Establish Standard Processes (Establish and maintain the organization’s set of standard processes.)”

REQM.SP.1.1 “Understand Requirements (Develop an understanding with the requirements providers on the meaning of the

REQM.SP.1.2 “Obtain Commitment to Requirements (Obtain commitment to requirements from participants.)”
REQM.SP 1.3 “Manage Requirements Changes (Manage changes to requirements as they evolve)”

REQM.SP 1.4 “Maintain Bidirectional Traceability of Requirements (Maintain bidirectional traceability among requirements and work

REQM.SP.1.5 “Ensure Alignment Between Work Products and Requirements (Ensure that plans and work products remain aligned

SAM.SP 1.3 “Establish Supplier Agreements (Establish and maintain supplier agreements.)”
SAM.SP 2.1 “Execute the Supplier Agreement (Perform activities with the supplier as specified in the supplier agreement.)”
SAM.SP.2.2 “Accept the Acquired Product (Ensure that the supplier agreement is satisfied before accepting the acquired product.)”
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Strategic Service Management STSM  STSM.SP.1.1 “Gather and Analyze Data (Gather and analyze data about the strategic needs and capabilities of the organization.)”

Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.1 “Monitor Work Planning Parameters(Monitor actual values of planning parameters against the work plan.)”
Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.2 “Monitor Commitments (Monitor commitments against those identified in the work plan.)”

Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.3 “Monitor Risks (Monitor risks against those identified in the work plan.)”
Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.4 “Monitor Data Management (Monitor the management of data against the work plan.)”

Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP 1.5 “Monitor Stakeholder Involvement (Monitor stakeholder involvement against the plan.)”

Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.6 “Conduct Progress Reviews (Periodically review the work progress, performance, and issues.)”
Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.7 “Conduct Milestone Reviews(Review accomplishments and results at selected milestones.)”
Work Planning WP WP.SP.2.6 “Plan Stakeholder Involvement (Plan the involvement of identified stakeholders.)”

Quadro 6 — Avaliability Management

CMMI-SVC
Cobertur Process Si Specific
Categorie/Stage Activit Sigla . Justificativa
gorie/Stag Y g a CMMI Area gla Practices
Os objetivos de
medicdo e a selecdo de
medidas e técnicas
Capacity encaments g
) Monitor, measure, analyse, report and and C CAM.SP.1. & )
Reactive activities . . S AM.1 coB S capacidade e
review service and component availability. Availability AM 2 . - ~
disponibilidade sdo em
Management

grande parte influenciados
pelo acordo de servico e
propriedades especificas
do sistema de servico.



Reactive activities

Proactive
activities

Proactive
activities

Proactive
activities

Investigating all service and component
unavailability and instigating remedial action.
This includes looking at events, incidents and
problems involving unavailability..

Planning and designing new or changed
Services.

Risk assessment and management

Implementing cost-justifiable
countermeasures, including risk reduction and
recovery mechanisms.

AM.2

AM.3

AM.4

AM.5

COB

coB

CoB

CoB

Capacity
and
Availability
Management

Capacity
and
Availability
Management

Capacity
and
Availability
Management

Capacity
and
Availability
Management

AM

C
AM

C
AM

AM

CAM.SP.2.

2

CAM.SP.1.

1

CAM.SP.2.

1

CAM.SP.1.

2
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Propor agbes de
resiliéncia nos sistema do
servico, quando da
ocorréncia de falhas nos
componentes do servico e
identifica o que provocou
a indisponibilidade para

determinar acoes
corretivas.

Estabelece uma
estratégia para a gestdo da
capacidade e da
disponibilidade possa

obter os requisitos das
andlises de tendéncias de
solicitagdo, falha e
mudanga no recurso atual.

O uso de cada recurso
de servico deve ser
documentado, bem como
0 uso de cada recurso por
cada servico e proceder
analise de impacto das
falhas no recurso dos
componentes dos
Servigos.

Esta Pratica tem com
objetivos a selecdo de

medidas técnicas
analiticas para a gestdo da
capacidade e da

disponibilidade. As quais
sdo influenciadas pelo
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acordo de servico e pelas
propriedades  especificas
do sistema de servicos.

Pratica que revisa
acordo entre as partes

' Reviewing all new and changed services and Capacity interessadas, descricdo do
P_rc?a,Ct'Ve testing all  availability and resilience AM.6 COB gnd” ¢ CAMSRER s .normal do recurso do
activities hani Availability AM 3 servico de Tl, desempenho
mechanisms. Management de sistemas de servico e
servico do sistema
representativo.
. Capacit Contribui  com a
Proactive pacity Melhorar do desempenho
activities : —_ : and C CAM.SP.2. ) .
Continual reviewing and improvement AM.7 COB . do sistema de servigo ou
Availability AM 1 .
evitar quebras do acordo
Management

do servigo.

Descri¢do das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Availability Management

Capacity and Availability Management CAM

availability management.)”

Capacity and Availability Management

CAM

capacity and availability of the service system.)”

Capacity and Availability Management
capacity and availability management.)”

Capacity and Availability Management

CAM

CAM

CAM.SP.1.1 “Establish a Capacity and Availability Management Strategy (Establish and maintain a strategy for capacity and

CAM.SP.1.2 “Select Measures and Analytic Techniques (Select measures and analytic techniques to be used in managing the

CAM.SP.1.3 “Establish Service System Representations (Establish and maintain service system representations to support

CAM.SP.2.1 “Monitor and Analyze Capacity (Monitor and analyze capacity against thresholds.)”



144

Capacity and Availability Management CAM  CAM.SP.2.2 “Monitor and Analyze Availability (Monitor and analyze availability against targets.”

Quadro 7 — Capacity Management

CMMI-SVC
Cobertur Process Si Specific
Categorie/Stage Activit Sigla ) Justificativa
gorie/Stag Y & a CMMI Area gla Practices

Para prever quest&es
relacionadas ao melhor
dimensionamento da
capacidade dos sistemas
do servigo
apropriadamente. Essa SP
) usa informagdes sobre
Capacity volume e variagdo

Proactive Pre-empting performance issues by taking and C CAM.SP.1. i ¢
. . CM.1 coB oL especifica do trabalho e

Activities the necessary actions before they occur Availability AM 3 L
com elas subsidia a
Management ~

alocagdo de recursos,
mudangas nos sistemas,
acordo de servico e
outros  aspectos  do
gerenciamento e entrega
do servico e assim
minimizar essas questdes.
Proactive Producing trends of the current component Capacity C CAM.SP.2. Essa pratica
Activities utilization and  estimating the future CM.2 coB and AM 1 recomenda  uso de

requirements, using trends and thresholds for Availability métodos e ferramentas



Proactive
Activities

Modelling and trending the predicted
changes in IT services (including service
retirements), and identifying the changes that
need to be made to services and components of
the IT infrastructure and applications to ensure
that appropriate resource is available

CM.3

COB

Capacity
and
Availability
Management

AM

CAM.SP.2.
1
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Essa pratica
recomenda uso de
métodos e ferramentas
para estimar mudancas
futuras (crescimento ou
redugdo) no uso de
recursos e servigcos para
subsidiar ajuste no
planejamento da
capacidade, entre as
quais:

- Analise de
tendéncias

- Modelagem de




simulagdes

- Modelagem de linha
de base




Proactive
Activities

Actively seeking to improve service
performance wherever it is cost-justifiable

CM.5

COB-

Capacity
and
Availability
Management

AM

CAM.SP.1.
3
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Pratica que busca
revisar descricdes do uso
normal dos recursos de
servico, desempenho de
sistemas de servico e
servico do sistema
representativo afim que
melhora-lo guando




Proactive
Activities

Proactive
Activities

Reactive Activities

Producing and maintaining a capacity plan
that reflects all trends, predicted changes,
future requirements and plans for meeting
them

Tuning (optimizing) the performance of
services and components.

Monitoring, measuring, reporting and
reviewing the current performance of both
services and components

CAM.

CM.7

CM.8

COB-

COB

cosB

COB-

COB-

Capacity
and
Availability
Management

Capacity
and
Availability
Management

Capacity
and
Availability
Management

AM

AM

AM

CAM.SP.2.

1

CAM.SP.1.

1

CAM.SP.2.

1

CAM.SP.1.

2

CAM.SP.2.

1
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necessario.

Nesta SP ¢é feito o
monitoramento do uso de
recursos de servico de
acordo com limiares,
descri¢gdes do uso normal
e desempenho do sistema
de servico.

Estabelece uma
estratégia para a gestdo
da capacidade e da
disponibilidade que sdo
obtidas dos Requisitos,
andlise de tendéncias de
solicitagao, falha e
mudanga no  recurso
atual.

Nesta SP sdao
realizados ajustes para
aperfeicoar e melhorar a
capacidade ou o]
desempenho do sistema
de servico

Mediante a escolha
da medida sera possivel
estabelecer o servico e
seus componentes.

Nesta SP é feito o
monitoramento do uso de
recursos de servico de
acordo com limiares,
descricdes do uso normal



Reactive Activities

Responding to all  capacity-related
‘threshold’ events and instigating corrective
action

CM.9

COB

Capacity
and
Availability
Management

AM

CAM.SP.2.
1
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Monitoramento  do
uso de recursos de servico
de acordo com limiares,
descri¢des do uso normal
e desempenho do sistema
de servigo.

Desenvolve acoes
corretivas (melhoria) na
Capacidade dos sistemas
do servico, mediante ao
que foi identificado no
monitoramento, para




Reactive Activities

Descrigdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Capacity Management

Capacity and Availability Management CAM
availability management.)”

Reacting to and assisting with specific
performance issues. For example, the service
desk may refer incidents of poor performance
to technology management, which will employ
capacity management techniques to resolve
them.

Capacity and Availability Management CAM
capacity and availability of the service system.)”
Capacity and Availability Management CAM

capacity and availability management.)”

CM.1

COB

Capacity
and
Availability
Management

C
AM

CAM.SP.2.
1
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promover melhoria no
desempenho do sistema
do servico ou agles
preventivas a queda do
servigo.

Monitoramento  do
uso de recursos de servigo
de acordo com limiares,
descricdes do uso normal
e desempenho do sistema
de servico.

Desenvolve acGes
corretivas (melhoria) na
Capacidade dos sistemas
do servico, mediante ao
que foi identificado no
monitoramento, para
promover melhoria no
desempenho do sistema
do servico ou acgdes
preventivas a queda do
Servico.

CAM.SP.1.1 “Establish a Capacity and Availability Management Strategy (Establish and maintain a strategy for capacity and

CAM.SP.1.2 “Select Measures and Analytic Techniques (Select measures and analytic techniques to be used in managing the

CAM.SP.1.3 “Establish Service System Representations (Establish and maintain service system representations to support
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Capacity and Availability Management CAM  CAM.SP.2.1 “Monitor and Analyze Capacity (Monitor and analyze capacity against thresholds.)”
Capacity and Availability Management CAM  CAM.SP.2.2 “Monitor and Analyze Availability (Monitor and analyze availability against targets.”
Capacity and Availability Management CAM  CAM.SP.2.3 “SP 2.3 Report Capacity and Availability Management Data (Report capacity and availability management data

to relevant stakeholders.)”
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Quadro 8 — IT Service Continuity Management

CMMI-SVC
Cobertur Process Si Specific
Categorie/Stage Activi Sigla . Justificativa
gorie/Stag ty & a CMMI Area gla Practices
A utilizacdo desta
pratica, visa contribuir
o Policy settin ITSC COB Service S SCON.SP.1.  para o estabelecimento

Stage 1 - Initiation &y & M.1 Continuity CON 1 das prioridades corretas e
exige o envolvimento do
publico estratégico.

Identificar e
documentar ameacgas e
vulnerabilidades para a
entrega  continua de
servicos. Documentar o
) . ITSC Service S SCON.SP.2. plano de continuidade do
Defin n ms of referen COB o . )

Stage 1 - Initiation I SEE 22 Sl SEE 7 EEmiTS E [R1AEes M.2 Continuity CON 1 servico e revisa-lo pelo
publico estratégico e
desenvolver
procedimentos para
implementar o plano de
continuidade de servico.

Os recursos
essenciais sao necessarios
ITSC Servi S SCON.SP.1. Fies
Stage 1 - Initiation Initiate a project COB- ervice para a reconstituicdo de
M.3 Continuity CON 2. servicos, durante e apds

uma emergéncia. Estes
Recursos sdo tipicamente



Stage 2- Requirements
and strategy

Requirements — Business impact analys
(BIA)

COB-
COB-
ITSC
M.4
COB-

Service
Continuity

S
CON

SCON.SP.2.
1

SCON.SP.1.
1

SCON.SP.2.
1
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Unicos e dificeis de
substituir. Portanto,
precisam ser identificados
e priorizados.

Um plano de
continuidade de servico
fornece orientacdo

explicita a organizacdo no
caso de uma interrupgdo
significativa nas
operagBes normais do
servico. Isso inclui listar,
por exemplo:

e Mecanismos de
comunicacgao, para
iniciar o plano de
continuidade do
servigo;

® Recursos e locais
alternativos que
suportam as funcGes
essenciais da
organizagao

® Pessoas e

responsabilidades.
Analisar a criticidade
de fornecer fungdes e o
impacto se as funcdes
essenciais ndo puderem
ser realizadas.

Identificar e
documentar as limitagdes
e vulnerabilidades da



Stage 2- Requirements
and strategy

Stage 2- Requirements
and strategy

Stage 3-
Implementation

Stage 3-
Implementation

Requirements — Risk assessment

IT service continuity strategy.

Develop IT service continuity plans and

procedures

Organization planning

ITSC
M.5

ITSC
M.6

ITSC
M.7

ITSC
M.8

CcoB

COB-

COB-

COB-

COB-

CoB

Service
Continuity

Service
Continuity

Service
Continuity

Service
Continuity

CON

CON

CON

CON

SCON.SP.2.

1

SCON.SP.2.

2

SCON.SP.2.

3

SCON.SP.2.

1

SCON.SP.2.

2

SCON.SP.1.

2
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entrega do servigo.

Identificar e
documentar as limitacdes
e vulnerabilidades da
entrega do servico.

Pois nesta SP se
preocupa em desenvolver
uma estratégia para a
realizacdo de treinamento
de continuidade de
servigo.

Verificar se o}
treinamento estabelecido
pela SCON.SP.2.2 ocorreu
conforme o planejamento
e se atendeu as
necessidades.

Identificar e
documentar ameacas e
vulnerabilidades a

prestacdo de servicos
continuos.

Desenvolver e
documentar o)
treinamento de

continuidade de servigo
para cada categoria de
ameaca e vulnerabilidade
a prestacdo de servicos.

Identificar e
documentar as



Stage 3-
Implementation

Stage 3-
Implementation

Stage 4- Ongoing
operation

Stage 4- Ongoing
operation

Risk reduction and recovery
Implementation

Initial testing

Education, awareness and training

Review and audit

ITSC
M.9

ITSC
M.10

ITSC
M.11

ITSC
M.12

COB-

COB-

COB

COB-

COB-

COB-

Service
Continuity

Service
Continuity

Service
Continuity

Service
Continuity

CON

CON

CON

CON

SCON.SP.3.

1

SCON.SP.3.

2

SCON.SP.3.

3

SCON.SP.2.

2

SCON.SP.2.

3

SCON.SP.2.

2
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responsabilidades
organizacionais e papeies
relevantes das partes
interessadas.

Nesta SP, preparar a
verificacdo e validacdo do
planejamento de
Continuidade do Servico.

Apds a SCON.SP.3.1,
verificar e validar o
Planejamento de
Continuidade do Servico.

Implementar e testar
as manutencdo corretiva
ou preventiva de acordo
com o plano e os
procedimentos
operacionais.

Desenvolver uma
estratégia para a
realizacdo de treinamento
de continuidade de
servigo.

Fornecer treinamento
que cubra a execugdo do
plano de continuidade do
servigo ao pessoal
apropriado.

Revisar o material de
treinamento  conforme
necessario para refletir as
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mudangas no plano de
continuidade do servigo e
oferecer feedback sobre a
eficacia do treinamento.

Revisar com oS
stakeholder o plano de
verificagdo e validagdo.

SCON.SP.3. ) .

COB- 1 Incluindo métodos de
avaliagdo, ambientes e
outros recursos que serao
necessarios.

Implementar e testar
a manutengdo corretiva

Stage 4- Ongoing Testin ITSC COB Service S SCON.SP.3. | ou preventiva de acordo
operation g M.13 Continuity CON 3. com o plano e os
procedimentos
operacionais.

Revisar o material de
treinamento  conforme
necessario para refletir as

Stage 4- Ongoing ITSC B Service S SCON.SP.2. mudancas no plano de
operation (ST 2 e M.14 co Continuity CON 2 continuidade do servico e
disponibilizar ~ feedback
sobre a eficdcia do
treinamento.
Descrigdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do IT Service Continuity Management
Service Continuity SCON SCOM.SP.1.1 “Identify and Prioritize Essential Functions (/dentify and prioritize the essential functions that must be performed to ensure
service continuity.)”
Service Continuity SCON SCOM.SP.1.2 “Identify and Prioritize Essential Resources (/dentify and prioritize the essential resources required to ensure service continuity.”

Service Continuity SCON SCOM.SP.2.1 “Establish Service Continuity Plans (Establish and maintain service continuity plans that enable the organization to resume
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performing essential functions.)”

Service Continuity SCON  SCOM.SP.2.2 “Establish Service Continuity Training (Establish and maintain training for service continuity.)”

Service Continuity SCON  SCOM.SP.2.3 “Provide and Evaluate Service Continuity Training (Provide and evaluate training in the execution of the service continuity plan.)”
Service Continuity SCON SCOM.SP.3.1 “Prepare for the Verification and Validation of the Service Continuity Plan (Prepare for the verification and validation of the
service continuity plan.)”

Service Continuity SCON  SCOM. SP.3.2 “Verify and Validate the Service Continuity Plan (Verify and validate the service continuity plan.)”

Service Continuity SCON  SCOM.SP.3.3 “Analyze Results of Verification and Validation of the Service Continuity Plan (Analyze the results of verifying and validating the

service continuity plan.)”

Quadro 9 — Information Security Management

CMMI-SVC
Cobertur Process Si Specific
Categorie/Stage Activit Sigla . Justificativa
gorie/Stag Y g a CMMI Area gla Practices
Nessa SP, a Politica
Geral de Seguranca, é
configurada mediante ao
que for identificado nos
Production and maintenance of an overall Work W objetiyos do servico e na
_ information security policy and a set of ISM.1 COB Plannin b WP.Sp.1.1 Capacidade  que  se
supporting specific policies g pretende fornecer, bem

com a abordagem para
atingir esses objetivos,
além de realiza a
documentacdo de
negécio, identificar



Communication, implementation  and
enforcement of the security policies

Assessment and classification of all
information assets and documentation

Implementation, review, revision and
improvement of a set of security controls and
risk assessment and responses

ISM.2

ISM.3

ISM.4

COB

CcoB

COB-

COB-

Strategic
Service
Management

Work
Planning

Work
Planning

ST
SM

WP.SP 1.1

WP.SP.2.3

WP.SP.1.5

WP.SP.2.2

158

necessidades de negdcio,
das partes interessadas
que desempenham
papeis importantes no
servico e também
identifica tipos de acordo
para uso, riscos e como
esses riscos podem ser
atribuidos as  partes
interessadas.

Comunicar as
descricoes as  partes
interessadas relevantes,
das analise referente a
seguranca.

Determina os dados a

serem identificados,
coletados e distribuidos e
estabelecer um
mecanismo para

armazenamento e de
acesso a eles.

Estimar esforco e
custo usando modelos,
dados histéricos ou uma
combinagdo de ambos
pra prever riscos.

Identificacdo dos
riscos, ou seja, potenciais
problemas, ameacas,
vulnerabilidades e assim
por diante que possam



Monitoring and management of all security
breaches and major security incidents

ISM.5

COB-

COB-

COB-

Work
Monitoring
and Control

WMC.SP.1.
1

WMC.SP.1.
2

WMC.SP.1.
3
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afetar negativamente os
esforcos e planos de
trabalho

Reponde pelo
monitoramento,
indicadores  tipicos do
progresso e desempenho
do trabalho e incluem
atributos de produtos,
tarefas de  trabalho,
custos esforgo, recursos,
cronograma e documenta
desvios significativos nos

parametros de
planejamento de
trabalho.

Providenciar o]
monitoramento dos

Compromissos,

identificando o nao
comprimento desses e 0s
riscos dessas ocorréncias
para o trabalho. Realizar o
registro das revisGes dos
COMPromissos.

Revisar
periodicamente a
documentacdo dos riscos
no contexto do estado
atual e das circunstancias
do trabalho e informa aos
interessados o status do
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COB-

risco.

COB-

WMC.SP.1.
4

Realizar o
monitoramento do
gerenciamento de dados
para garantir que o0s
requisitos de
gerenciamento de dados
estejam sendo satisfeitos.
Identificando e
documentados
ocorréncias de problemas
e seus impactos.

WMC.SP.1.
5

Periodicamente
revisar e documentar o

status das partes
interessas, identificar
problemas  significantes
bem como seus impactos.




COB- WMC.SP.1.
6
Schedule and completion of security -Wo-rk W
_ . . . ISM.7 Monitoring
reviews, audits and penetration tests. MC
and Control
COB- WI\;IC.SP.l.

Descrigdo das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Information Security Management

Strategic Service Management STSM

Work Monitoring and Control
Work Monitoring and Control

Work Monitoring and Control

Work Monitoring and Control

Work Monitoring and Control
Work Monitoring and Control

WMC
WMC

WMC
WMC
WMC
WMC

161

problemas ou desvios do
plano.

Nesta SP, e orienta
para proceder as revisdes
periddicas do progresso,
desempenho e nos
problemas relacionado ao
projeto. Documentando
resultados das revis&es.

Conduzir revisGes e
nos resultados em marcos
selecionados pelas partes
relevantes, verificando o
andamento do projeto,
status e riscos para o
trabalho. Providenciando
a documentagdo dos
resultados dessas
revisdes, itens de acdes e
as decisGes tomadas.

STSM.SP.1.1 “Gather and Analyze Data (Gather and analyze data about the strategic needs and capabilities of the organization.)”

WMC.SP.1.1 “Monitor Work Planning Parameters(Monitor actual values of planning parameters against the work plan.)”

WMC.SP.1.2 “Monitor Commitments (Monitor commitments against those identified in the work plan.)”
WMC.SP.1.3 “Monitor Risks (Monitor risks against those identified in the work plan.)”
WMC.SP.1.4 “Monitor Data Management (Monitor the management of data against the work plan.)”

WMC.SP.1.5 “Monitor Stakeholder Involvement (Monitor stakeholder involvement against the plan.)”

WMC.SP.1.6 “Conduct Progress Reviews (Periodically review the work progress, performance, and issues.)”
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Work Monitoring and Control WMC  WMC.SP.1.7 “Conduct Milestone Reviews(Review accomplishments and results at selected milestones.)”

Work Planning WP WP.SP.1.1 “Establish the Service Strategy (Establish and maintain the service strategy.)”
Work Planning WP WP.SP.1.5 “Estimate Effort and Cost (Estimate effort and cost for work products and tasks based on estimation rationale.)”
Work Planning WP WP.SP.2.1 “Establish the Budget and Schedule (Establish and maintain the budget and schedule.)”

Work Planning WP WP.SP.2.2 “Identify Risks (Identify and analyze risks.)”

Work Planning WP WP.SP.2.3 “Plan Data Management (Plan for the management of data.)”

Quadro 10 — Supplier Management

ITIL CMMI-SVC

Cobertur Process Si Specific
Categorie/Stage Activit Sigla ) Justificativa

gorie/Stag Y & a CMMI Area gla Practices

Aqui se pretende

listar os tipos diferentes

de aquisi¢cdes que podem

COB- SAM.SP.1.1 ser usados para adquirir

produtos e componentes

Suppli d dut d
Definition of new supplier and contract upplier S © prociitos gue podem
_ Requirements SM.1 Agreement AM ser usados para o
q Management trabalho.

Nesta SP, é verificada

se a capacidade,

COB- SAM.SP.1.2 experiéncias,  satisfacdo

de clientes e recursos dos
fornecedores propostos,
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Supplier categorization and maintenance of

the supplier and
information system

contract management

SM.3

COB-

COB-

COB-

Supplier
Agreement
Management

AM

sdo apropriados  para
realizar o trabalho e gerar
valor ao negdcio.

SAM.SP.1.3

Pois nesta SP, lista o
que os contratos com
fornecedores devem
especificar: revisdes,
monitoramento,
avaliagdes e testes de
aceitacdo a serem
realizados.

Avaliar os riscos para

SAM.SP.1.2 ' cada tipo de fornecedor
proposto.
SAM.SP.1.3 Documentar o que o

grupo de trabalho ird
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Supplier,
Management

contract

and

performance

SM.5

CcoB

Supplier
Agreement
Management

AM

SAM.SP.1.3

fornecer ao fornecedor.

Certifique-se de que
todas as partes no acordo
do fornecedor entendam
e concordem com todos
0s requisitos antes de
implementar o acordo ou
quaisquer alteragdes.
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Possibilitar que o
produto adquirido seja

transferido para o
projeto, do cliente ou
COB- SAM.SP.2.3 usuario final, com a

devida preparacdo e
avaliagdo e fazendo com
que a transicao seja
suave.

Descri¢do das Specific Practices utilizadas nas Atividades do Supplier Management

Supplier Agreement Management
Supplier Agreement Management
established criteria.)”

Supplier Agreement Management
Supplier Agreement Management
Supplier Agreement Management
Supplier Agreement Management

SAM
SAM

SAM
SAM
SAM
SAM

SAM.SP.1.1 “Determine Acquisition Type (Determine the type of acquisition for each product or product component to be acquired.)”
SAM.SP.1.2 “Select Suppliers (Select suppliers based on an evaluation of their ability to meet the specified requirements and

SAM.SP.1.3 “Establish Supplier Agreements (Establish and maintain supplier agreements.)”

SAM.SP.2.1 “Execute the Supplier Agreement (Perform activities with the supplier as specified in the supplier agreement.)”
SAM.SP.2.2 “Accept the Acquired Product (Ensure that the supplier agreement is satisfied before accepting the acquired product.)”
SAM.SP.2.3 “Ensure Transition of Products (Ensure the transition of products acquired from the supplier.)”
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APENDICE C-FORMULARIO PARA REVISAO
POR PARES

1. Objetivo da Revisao por Pares

Avaliar os critérios utilizados para a comparacao dos modelos; verificar a aderéncia entre os
elementos presentes nas estruturas dos modelos, quanto a sua correspondéncia e
interpretacdo dos elementos; e analisar se as consideragdes feitas esclarecem suas atribuigdes.

Devem ser revisados os mapeamentos dos ativos referentes a Process Area, Specific
Pratices e Generic Pratices do CMMI-SVC em relagao aos ativos presentes na ITIL.

2. Instrugdes para a Execuc¢ido da Revisdo por Pares

a) Preencha a sua Identificacdo e o seu Perfil como usudrio dos modelos CMMI-SVC e
ITIL;

b) Leia as consideragGes presentes na planilha em anexo (SPIDER_Mapeamento_CMMI-
SVC_ITIL.ppt), analisando se o conteudo presente contém as semelhangas e diferengas
entre as exigéncias na compara¢do dos modelos CMMI-SVC x ITIL. Avalie se as
consideracbes contribuem na identificacdo de recomendacbes para apoiar a
implementacdo ou avaliacdo dos modelos de referéncia nas organiza¢des adotantes;

c) Durante a leitura, identifique pontos do conteudo das considera¢des para as quais
vocé deseja registrar um comentario;

d) Utilize a Tabela constante no final da Secdo 5 deste documento para registrar seus
comentarios:

e A coluna ID reprensenta um campo autoincremental de consideragées
provenientes das Revisoes;

e A coluna Categoria representa o tipo de consideracdo da Revisdo. Estes tipos sdo
melhor explicados na Se¢do 5 deste documento;

e A coluna Item representa o ativo (nome da Area de Processo, da Pratica Especifica
ou da Pratica Genérica) constante na estrutura dos modelos que estdo mapeados e
gue possui alguma consideragdo proveniente da Revisao;

e A coluna Comentdrio com a lJustificativa representa a considera¢do do Revisor
guanto a Revisdao do mapeamento realizado com os ativos constantes na estrutura
dos modelos;

e A coluna Novo Texto Proposto representa a proposta de um novo texto definido
pelo Revisor para a consideragdo presente nos mapeamentos.

e) Ao concluir a revisdo, por favor, envie seu documento de revisdo para
hamilton.ota@gmail.com.

3. Dados de Identificagao do Revisor
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Nome do Revisor: Alexandre Vasconcelos
Data da Revisdo: 15/06/2017
4. Perfil do Revisor do Mapeamento ITIL x CMMI-SVC

a) Qual o seu nivel de conhecimento em modelos de referéncia de processo e servigo de
TI? (Ex.: CMMI-SVC, ITIL etc.)

(x) Alto () Médio
( ) Baixo ( ) Nenhum

b) Ja trabalhou implantando modelos para melhoria do processo ou servigos de Tl em uma
organizagao?

( x ) Sim. Qual(is):_CMMI-DEV, CMMI-SVC, MR-MPS-SW, MR-MPS-SV, ITIL,
COBIT

( )Nao

c) Qual o seu tempo de experiéncia em implantacdo de modelos para melhoria do
processo de servicos de TI?

( x ) Mais de cinco anos ( ) Entre dois e cinco anos
( ) Entre um e dois anos ( ) Menos de um ano
( ) Nenhum

d) Possui certificacdo em algum modelo para melhoria do processo ou servigo de TI?

( x ) Sim. Qual(is): CMMI-DEV, CMMI-SVC, MR-MPS-SW, MR-MPS-SV, ITIL, COBIT

( ) Nao

e) Qual o seu nivel de conhecimento em métodos de avaliagdo constantes nos modelos
para melhoria do processo ou servi¢o de TI?

(x)Alto ( ) Médio
() Baixo ( ) Nenhum

f) Caso vocé tenha algum nivel de conhecimento em relagdo a questdo anterior, por favor,
cite em que método(s): _SCAMPI, MA-MPS

g) Qual o seu tempo de experiéncia em avaliagdo de processos ou servicos de TI:

( x ) Mais de cinco anos ( ) Entre dois e cinco anos
( ) Entre um e dois anos ( ) Menos de um ano
( ) Nenhum

5. Revisao do Mapeamento ITIL x CMMI-SVC

Observagao: A linha em amarelo na Tabela abaixo representa um exemplo de
preenchimento das colunas descritas na Sec¢do 2 deste documento.

Segue abaixo os itens utilizados para a coluna "Categoria"
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TA (Técnico Alto), indicando que foi encontrado um problema em um item que, se nao

for alterado, comprometera as consideracgdes;

TB (Técnico Baixo), indicando que foi encontrado um problema em um item que seria

conveniente alterar;

E (Editorial), indicando que foi encontrado um erro de portugués ou que o texto pode

ser melhorado;

Q (Questionamento),

consideracdes;

indicando que houve duvidas quanto ao conteddo das

G (Geral), indicando que o comentdrio é geral em relagdo as consideragoes.

Categoria

Item

Comentario com a
Justificativa

Novo Texto Proposto

TA

SD.SP.2.5

A justificativa para o "Ndo
Equivalente" ndao condiz
pois o CMMI-SVC fala em
Definir a estrutura e o
formato do contrato de
servico (SD.SP.1.2) da
Process Area Service
Delivery, assim como a
atividade: Acordar e
documentar a definigdo de
Servico (SCMm.1) do
Processo  Gerenciamento
de Catalogo de Servico do
ITIL.

Ha equivaléncia entre SD.SP.1.2
e SCM.1

Formato do
Documento

Sugiro que os autores
gerem um Relatério
Formal do SPIDER com
o] Mapeamento
realizado e ndao na
forma de
apresentacgao.

Mudar o formato de
apresentacao do
Mapeamento.

Estrutura dos
Ativos

Existem varios erros
ortograficos e
gramaticais na tabela.

Realizar as devidas

corregoes .

TA

Estrutura dos
Ativos

A correlacdo entre os
ativos ndo apresenta o
nivel de cobertura
entre os mesmos, se
total, parcial ou n3o.

Definir a cobertura entre a
correlacdo dos ativos.

B

Estrutura dos
Ativos

Existem ativos de um
modelo que sdo
correlacionados varios
outros ativos do outro
modelo, dificultando o

Analisar a possibilidade de
correlacionar cada ativo de
maneira individual e nao
no seu conjunto. Se
mesmo assim tiver de ser o
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Categoria

Item

Comentario com a
Justificativa

Novo Texto Proposto

entendimento de um
para um.

conjunto, definir uma
coluna de justificativa para
isso.

B

Estrutura dos
Ativos

A figura de correlagao
entre 0s ativos
possibilita um
entendimento errado,
pois para elementos
informativos existem
0s que estdo pintados
e branco e outros de
roxo, assim para os
elementos requeridos
existem os que estao
pintados de azul e
outros de preto, por
gue isso?

Esclarecer melhor o que
representam as cores na
figura que correlaciona os
ativos dos dois modelos.

Estrutura dos
Ativos

Imagem estd de dificil
visualiza¢ao dos textos
de cada ativo dos
modelos.

Melhorar a visualizagdo da
figura.

B

Mapeamento
dos
Processos

A forma de
visualizacao do
mapeamento por
linhas de ligacdo entre
0S processos gera
confusao de
entendimento, sem
falar que existem
linhas continuas e
outras tracejadas, por
gue isso?

Acho que a representacdo
do mapeamentos entre os
processos poderia ser na
forma de tabela.

TA

Mapeamento
dos
Processos

A correlagdao entre os
processos nao
apresenta o nivel de
cobertura entre os
mesmos, se total,
parcial ou ndo.

Definir a cobertura entre a
correlacdo dos processos.

B

Mapeamento

Nos processos do ITIL

Melhorar a forma de
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Comentario com a

ID Categoria Item Justificativa Novo Texto Proposto
dos estdo presentes o0s | representacdo deste
Processos acrénimos das dareas | mapeamento (por
de processo do CMMI- | exemplo em tabelas) e
SVC, por que isso? retirar os acrénimos das
PA do CMMI nos processos
do ITIL.
Se mesmo com a nova
Nas dreas de processo | representacao do
do CMMI-SVC | mapeamento os autores
possuem cores sem | sentirem a necessidade de
qualquer  explicacdo | por a origem da drea de
Mapeamento | desta  diferenciacdo. | processo, sugiro
dos Isso se deve a origem | acrescentar uma coluna e
10 | TB Processos das areas de processo? | ndo por na forma de cores.
Existem dois | Esclarecer o motivo da
mapeamentos  entre | existéncia dos dois
os  processos dos | mapeamentos. Isso é para
Mapeamento | modelos adotados, | mostrar a evolucdo? Se
dos mas sem a devida | sim, explicar isso, caso seja
11 | E Processos explicacao. necessario a inclusao.
Definir sucintamente o
propdsito de cada
Os processos de cada | processo para que o leitor
um dos modelos nao | possa ter um
Mapeamento | possui nenhuma | entendimento mais
dos explicacdo sucinta do | adequado do mapeamento
12 | TB Processos seu propdsito. proposto.
Sugiro que o0s autores
Os autores usaram | deixem em inglés mesmo,
Mapeamento | uma traducdo para | semelhante ao que
dos representar os | aparece nas areas de
13 | E Processos processos do ITIL. processo do CMMI-SVC.
Ndo esta clara a forma | Os  autores  poderiam
Mapeamento | de definigao da coluna | esclarecer o que significa
das Initials, pois ndo vi isso | estas Initials e como as
14 | E Atividades no framework do ITIL. | mesmas foram definidas.
Mapeamento | Existem varios erros
das ortograficos e | Realizar as devidas
15 | E Atividades gramaticais na tabela. | correcdes.
Mapeamento | A correlacdo entre as Definir a~cobertu.ra_ entre a
16 | TA correlacao das atividades.

das

atividades nao
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Comentario com a

ID Categoria Item Justificativa Novo Texto Proposto
Atividades apresenta o nivel de
cobertura entre as
mesmas, se total,
parcial ou nao.
Entendi que seja para
Mapeamento | A coluna Initials | Activity, entdo trocar a
das refere-se a Categorie | posi¢cdo das colunas Initials
17| Q Atividades ou Activity? e Categorie.
A ordem das Initials
ndao estda correta,
percebi varias
Mapeamento | redundancias
das (repetigdes) de | Ajustar estas numeragdes
18| E Atividades numeragdes. e por na ordem.
A partir do processo
Gerenciamento do
Catalogo de Servico a
coluna Categorie
Mapeamento | aparece como | Verificar um padrao para a
das Categorie/Stage, coluna Categorie e replicar
19| E Atividades ajustar isso. para todos os processos.
Sugiro que definam apenas
em inglés, para
representar o texto
Na coluna Activity os | original do ITIL. Caso exista
autores definem | alguma  explicagdo ou
Mapeamento | informagdes ora em | tradugdo para o portugués
das inglés, ora em | fazer logo abaixo da versao
20| TB Atividades portugués. em inglés.
No processo
Gerenciamento de
Continuidade de
Servico de Tl o item
ITSCM.2 esta em
vermelho, mas os
autores nao definem o
Mapeamento | motivo desta | Ajustar a formatacdo deste
das formatagao item ou explicar a razdo do
21| E Atividades diferenciada. item estar diferente.
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APENDICE D — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Titulo do Projeto:
Coordenador do Projeto:
Instituigao:

Email de Contato:
Telefone de Contato: ()

O coordenador e o orientando responsaveis (<<Nome do responsavel>>) por
esta pesquisa comprometem-se a preservar a privacidade e o anonimato da organizac¢ao
e dos seus representantes submetidos ao estudo. Serd garantida a seguranca das
informagdes coletadas e posteriormente mantidas no servidor do projeto de pesquisa,
com acesso restrito concedido somente ao responsaveis mencionados acima.

Ao concordar com os termos aqui apresentados, ¢ permitida aos responsaveis do
projeto a utilizacdo dos dados coletados sobre a organizacdo para fins exclusivamente
académicos (escrita de artigos em eventos e periddicos e desenvolvimento de
dissertacdo), sem que haja qualquer divulgacdo de dados que permita identificacdo das
organizacgoes (como Nome, Endereco, Responsavel, etc.) e profissionais envolvidos.

Belém, 15- de junho de 2017.

Coordenador do Projeto

Mestrando do PPGCC — UFPA



