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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar uma proposta de melhoria para o
processo de validacdo e teste de software baseado em pesquisas realizadas por diversas
empresas onde mostram que a maioria dos problemas e falhas gerados pelos softwares é
encontrada no momento da validacdo e teste ou em seu ambiente de producdo, ou seja,
apo6s a produgdo ou na implementacio. Desta forma, o trabalho se propde a evidenciar
como o uso das boas préticas contidas no ITIL - Information Technology Infrastructure
Library, alinhado a ISO 20000 e ao CMMI em empresas Software House, pode auxiliar
na melhoria dos processos de validacao e teste, padronizando os mesmos, alinhando TI
ao negdcio, com a finalidade de reduzir custos ao evitar retrabalho para garantir uma

entrega com qualidade.

Palavras-Chave: ITIL, Transi¢do de Servigo, Tecnologia da Informagao.
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ABSTRACT

This work aimed to show a proposal for validate and testing process for
Software House based in research demonstrating that most of problems and failures are
found during validation and testing process or even in the production environment,
mostly after production process implementation. Hence, this work showed how to make
use of good practices contained on the ITIL aligned ISO 20000 and CMMI for Software
House, helping the validation, testing and standardization processes, aligned with the

business IT, while reducing costs and ensuring quality.

Keywords: ITIL, Service Transition, Information Technology
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Capitulo 1
1.1 - Introducao

1.1.1 — Tema

Este trabalho estd baseado em propor melhores préticas para o processo de
Validacdo de Testes com o objetivo de buscar reduzir os retrabalhos, erros e custos,
além de aumentar a satisfacdo do cliente em relacdo a entrega do servico de
desenvolvimento de software. A proposta inclui o uso do ITIL “Information Technology

Infrastructure Library” como ferramenta de boas préticas na melhoria dos processos.

Originado do inglés, o ITIL “Information Technology Infrastructure Library”
e, como o proprio nome diz, é uma biblioteca que apresenta melhores préticas para o
gerenciamento dos servigos da drea de Tecnologia da Informacdo. Esta biblioteca é
considerada um padrdo e € adotada por muitas empresas no Brasil e no mundo. O ITIL
nao é uma biblioteca de dominio publico, pois além de desenvolvida pelo governo
britanico € de propriedade dele e € representada pelo Office Government Commerce
(OGC). E uma biblioteca ndo prescritiva, ou seja, suas recomendagdes contidas em seus
livros ndo devem ser diretamente aplicadas em sua empresa. Elas funcionam de maneira
que sejam adaptdveis a realidade de cada empresa em particular e suas recomendacoes

devem servir de inspiracao.

Para conhecermos melhor o ITIL, vamos conhecer um pouco de sua histéria que
se inicia na década de 1980, quando a qualidade dos servicos de TI fornecida ao
governo britanico levou a Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA),
conhecida hoje como Office of Government Commerce (OGC), a desenvolver melhorias
em processos para tornar os recursos de TI, mais eficiente além de financeiramente

eficaz para o governo britanico. (Rodrigo Santana).

Baseada nos beneficios que esta ferramenta pode oferecer, este trabalho ird
explorar estas boas prdticas a fim de inspirar aos que desejam aplicar nos processos de
Validacdo e Testes de Software, buscando reduzir os custos, evitar o retrabalho de

maneira que TI esteja alinhada ao negdécio para garantir a qualidade na entrega do



servico de desenvolvimento de software de maneira que agregue valor ao negdcio e ao

cliente.
1.1.2 — Delimitacao

Este trabalho tem como foco o uso das boas préticas do ITIL alinhado a ISO
20000 como padrao de certificacdo e citando as boas praticas de um modelo de
maturidade de desenvolvimento de software que é o CMMI — Capability Maturity
Model - Integration, buscando propor uma solucdo para melhorar o processo de

Validagao e Teste de softwares em Software House.

1.1.3 - Justificativa

Baseado em pesquisas que mostram que a maioria das falhas e erros em
softwares sdo encontrados apds sua produgdo, ou seja, no momento do teste ou em seu
ambiente de operagdo, o trabalho realizado propde viabilizar o uso das boas préticas
contidas na ITIL como ferramenta de apoio para melhoria dos processos Validagdo e
Testes, tendo como foco a fase de Transicao de Servigo do ITIL, exemplificando o uso

deste processo em empresas de desenvolvimento de software.

1.1.4 - Metodologia

O trabalho teve seu desenvolvimento com base em pesquisa qualitativa, onde
houve uma preocupacdo do aprofundamento do tema, na maneira como esta pesquisa pode
levar conhecimento para outras pessoas, procurando explicar o porqué da implementacdo do
processo de Validagdo e Teste em uma software house, alinhando conceitos da ISO 20000 e
do CMMI ao ITIL.

O foco do estudo foi a melhoria do processo de Validacao e Teste de Servigco
que faz parte da fase de Transicdo de Servico do ITIL como boas préticas utilizadas
para permitir as organizagOes entregas de beneficios, retorno do investimento provendo
garantia e qualidade, alinhando a ISO 20000 que permite que as organizacdes
demonstrem exceléncia e comprovem as melhores préticas, associado ao framework do
CMMI como modelo de maturidade para melhoria de processo destinado ao
desenvolvimento de software, visando reduzir custo com retrabalhos e garantir

qualidade ao produto entregue.



1.1.5 — Descricao

Este trabalho esta disposto em cinco capitulos.

No primeiro capitulo apresenta-se o tema, sua delimitacio na fase de
Transic@o de Servico da biblioteca ITIL, as justificativas, os objetivos, a metodologia e
a descricao do trabalho.

No segundo capitulo apresentam-se a fundamentagdo tedrica, destacando os
conceitos de ITIL como boa pritica para melhoria no processo de Validacao e Teste.

No terceiro capitulo, é apresentado o desenvolvimento exemplificando as
solucdes propostas.

No quarto capitulo, € apresentado o resultado obtido.

No quinto capitulo apresentam-se as conclusdes sobre o assunto falando sobre

os objetivos alcancados e as possiveis melhorias para o futuro.



Capitulo 2

2.1 — Embasamento Teorico - ITIL

2.1.1 - Citacoes

Considerado um grupo de consultoria de ponta, lider mundial em pesquisas
tecnoldgicas, em recente publicacdo na internet (Julho/2015), Gartner, Inc. (NYSE: IT)
cita e recomenda ITIL, como um conjunto de boas préticas que orienta as operacoes de
gerenciamento dos servicos de T1.

Gartner, afirma em suas publica¢des que muitos lideres da drea de TI também
consideram ITIL como as melhores praticas para o gerenciamento de servico de TI,
porém ainda ndo € um padrdo global pelo fato de ITIL ndo ser prescritiva, ndo ter uma
orientagdo detalhada ponto a ponto de como ser utilizada, assim como podemos
encontrar no gerenciamento de projeto. Para a aplicacdo das boas praticas contidas nesta
biblioteca, se faz necessdrio ter conhecimento do processo onde estas boas praticas
serdo aplicadas para que possam ser adaptadas a realidade de cada empresa de maneira
bem particular.

Levando em consideragdo a realidade de cada empresa, atuar com uma
abordagem integrada com outros frameworks de processos como o Capability Maturity
Model Integration — CMMI e a ISO 20000, seria o ideal como meio de tornar os
servigos de TI, mais ageis e eficientes.

De acordo com o OGC (Office of Government Commerce), Orgio do
Governo Britanico o qual teve como objetivo o desenvolvimento de metodologias e a
criacdo de padrdes para os departamentos internos do governo britdnico € com isso
buscar melhorias para os processos internos, desde quando surgiu em 1980, empresas e
outras entidades do governo perceberam que o quanto as boas praticas sugeridas pela
biblioteca ITIL poderiam ser aplicadas em seus processos de TI. Em 1990 a ITIL se
tornou um padrdao de fato em nivel mundial, e a partir dela houve muitas e muitas
adaptagdes por outros fornecedores, como a Microsoft, IBM, HP entre outros.

Quando uma organizacdo adota ITIL como padrio, pressupde que a area de
tecnologia esteja baseada em processos estd alinhada ao negdcio, ndo sendo vista como
centro de custos, com foco exclusivo operagdo e em tecnologia, mas em ferramenta que

agrega valor ao negdcio. Torna-se também necessdrio, por este angulo de visdo, que a



TI e tenha o foco voltado para o cliente para o qual presta servicos e gera valor ao
negécio. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Conhecendo o fato de nos dias atuais falhas constantes de TI causam um
enorme numero de inconvenientes para os usudrios em geral, gerando verdadeiros
transtornos para diversas dareas das funcdes organizacionais (WAN; CHAN, 2008), fazer
uso de boas praticas para implementar o gerenciamento dos servigos de TI de forma
bem sucedida se mostra ser essencial para evitar tais falhas e prover um ambiente
tecnoldgico mais amigéavel. Tornando-se assim, de grande importancia o conhecimento
dos fatores considerado criticos para uma adequada implementacdo de novos servicos e
processos.

Além de analisar os beneficios que as organizagdes tém quando fazem uso do
ITIL como boas praticas, também tem a importante entender o quanto ele pode
proporcionar um maior alinhamento da TI ao negécio.

Em estudos de casos recentes, mostram o quanto as dreas de TI tem evoluido
com os beneficios gerados pela implementacio do ITIL como ferramenta de
gerenciamento dos servicos e de auxilio no alinhamento da TI ao negécio (Cervone
2008).

Em seguida, veremos um resumo de beneficios que o ITIL tem gerado,
encontrados na literatura académica publicada em revistas e conferéncias com revisao

por pares. Veja tabela abaixo:

Tabela 1 - Resumo dos beneficios do ITIL

Hochestein Porgieter | Marrone | Cater- Cervone

‘ et al. (2005) et al, et al. Steel et (2008)
Melhoria por... (2005) (2008) | al. (2008)
Qualidade de Servico X X X X X
Padronizagdo de Servico X X X
Satisfacdo do cliente X X X
Retorno do Investimento — ROI X X X
Reducdo do tempo de parada "downtime" X X
Beneficiados pelas melhores praticas baseado na X
experiéncia de outros
Controle da Contribui¢éio Financeira X
Taxa de resolug@o na primeira chamada X
Moral da TI X

Fonte: Inf Syst E-Bus Manage (2011) 09h36min-380 - Mauricio Marrone - Lutz M. Kolbe




De acordo com a Office Government Commerce (OGC), o conceito ao qual a
validacdo e teste de um servico contribuem para que se tenha garantia de qualidade
estabelecendo que a entrega do servico novo ou modificado liberado esteja em
condic¢des proprias para o que foi proposto e em condi¢do de uso. A validacdo e teste
sdo vitais dentro de um bom gerenciamento de servico e tem muitas vezes sido causa
despercebida da ineficiéncia dos processos de gerenciamento servigo.

Quando temos servicos que ndo sdo testados eficientemente, sua introducdo
no ambiente de operacdo aumenta os indices de:

4 Incidentes, por falhas em elementos de servicos, produto final diferente do
que foi acordado, ou seja, incompatibilidade entre o que foi solicitado com o que
foi entregue, gerando grande impacto no suporte da empresa;

4 Muitas aberturas de chamados, para corrigir os servicos ja que nao estio
funcionando como solicitado, além do uso dos servi¢os que nao sdo intuitivos
causando maior exigéncia de suporte;

v Falhas constantes, problemas e erros dificeis de diagnosticar e corrigir no
ambiente de operacao;

4 Custos mais elevados que o estimado, ja4 que os erros sdo mais caros para
reparar no ambiente de operagcdo do que se fossem encontrados nos testes;

v Entregas de produtos e servigos que ndo sdo utilizados pelo usuério de forma

eficaz e ndo agregam valor ao negdcio.

2.2 -ITIL V3 - 2011

ITIL abrange uma abordagem pratica do que se diz repeito ao gerenciamento
de servicos, o que fazer funcionar. E o que funciona é adaptacdo de um conjunto de
boas praticas que sejam comuns para todas as dreas de TI que presta servicos com um
unico objetivo, entregar valor ao negdcio, de forma a entregar também garantia de
qualidade. A seguir temos uma lista que define as principais caracteristicas do ITIL e
que contribuem para seu sucesso hoje mundial:

v Tornar o Fornecedor Neutro: A pritica de gerenciamento de
servicos do ITIL € aplicavel em qualquer area de TI de qualquer
organizacdo porque sdo baseadas em tecnologias, plataformas e tipos

de industrias particularmente. Como se sabe, o ITIL é de propriedade
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do governo do Reino Unido e ndo € vinculado a qualquer pratica ou
solucdo comercial;

v Nio é Prescritivo: O ITIL oferece boas praticas, robustas, maduras e
ja utilizadas por outras organizagdes, o que se pode afirmar que sdo
testadas e que podem ser aplicadas em qualquer organizacdo, ou seja,
¢ adaptdvel a qualquer tipo de organizacdo, desta forma pode ser
usados em setores publicos ou privados, para prestador de servigo
interno e externo, pequeno, médio e grandes portes de empresas e
dentro de qualquer ambiente tecnolégico. Ha indica¢do para que as
organizagdes adotem ITIL e adapte o para atender as necessidades de
TI da organizacgao e dos clientes de maneira particular;

v" Representa Melhores Praticas: O ITIL representa boas préticas por
ter experiéncias de aprendizagem e por ser lider das melhores turmas
do mundo de prestacio de servico. E um sucesso porque descreve
melhores préticas que permitem as organizagdes entregar beneficios,
obter retorno do investimento e sucesso sustentado ao agregar valor ao
negocio e ao produto entregue ao cliente.

O ITIL vem sendo adotado pelas organizagdes principalmente por permiti-las:

Entregar e agregar valor ao cliente e ao negdcio através do servico prestado;

Integrar estratégia do servico com a estratégia da organizagdo e o que leva
maior satisfacao ao cliente;

Medir, monitorar e aperfeicoar servicos e desempenho do prestador de
Servico;

Gerenciar os investimentos e or¢amento da TI;

Gerenciar 0s riscos;

Gerenciar conhecimento;

Gerenciar a capacidade e recurso para entregar servico com eficicia e
eficiéncia;

Permitir adotar uma abordagem padrdo de gerenciamento de servicos para
toda a empresa;

Mudar a cultura da organizacao para apoiar o sucesso da organizagao;

Melhorar o relacionamento com o cliente;

Coordenar boas e entregas e com valor para toda a rede;

Aperfeicoar, controlar e reduzir custos.
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o enciamento val
O™ - Gerenciamento de Mudanca
- Gerenciamento da Configuragao
- Gerenciamento do Conhecimento

Figura 1 — The ITIL Service Lifecycle
[1] ITIL, Best Management Practice — ITIL, Service Transition - 2011

2.2.1 - Fase de Transicao de Servico do ITIL

O ITIL € baseado em cinco fases do ciclo de vida do servico e a fase de
Transi¢@o de Servicos trads orientacdes sobre as melhores praticas para esta fase.

O propésito da fase de Transicdo de Servigo € assegurar que 0O servi¢co novo,
alterado ou descontinuado, atenda a necessidade do negdcio de acordo com a

documentagio contida na fase de Desenho de Servigo e Estratégia de Servico.
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Figura 2 — Exemplo de configuragdo de niveis do ciclo de vida dos servigos

[1] ITIL, Best Management Practice — ITIL, Service Transition - 2011

Os objetivos da fase de Transi¢ao de Servicos sdo:
Planejar e gerenciar mudancas de maneira eficiente e eficaz;
Gerenciar novos relatérios de riscos, mudangas ou servicos descontinuados;

Implantar novas versdes com sucesso em seu ambiente de operagao;

D N N NI N

Configurar corretamente as expectativas no desempenho de uso no novo ou
modificado servigo;
v Assegurar que o novo servico ou alterado gere o valor esperado pela
organizacao;
4 Prover conhecimento de boa qualidade e informagdo sobre os servigos e
ativos de servico.
Para atingir estes objetivos, existem muitas coisas que precisam acontecer
durante o clico de vida de transi¢do do servigo. Estas incluem:
4 Planejamento e gerenciamento da capacidade e os recursos necessarios para
gerenciar as transi¢oes dos servigos;
v Implementacdo de uma rigorosa estrutura para avaliacdo das capacidades de
servicos e os perfis de riscos antes de um novo ou servigo a ser implantado;

v Estabelecer e manter a integridade dos ativos dos servicos;



4 Prover mecanismos de validagdo e testes que possam ser reutilizados em
testes e implantacdo de servigos;

v Assegurar que os servicos possam ser gerenciados, operados e utilizados de
acordo com as restricoes especificadas durante a fase de concepg¢ao do ciclo de

vida do servigo.

2.2.1.1 — Processo de Validacao e Teste

O principal objetivo da validag@o e dos testes dos servicos € o de prover a
garantia da qualidade, estabelecendo que a versdo do servico novo ou alterado seja
entregue de forma como foi proposto, e apto para uso. Valida¢do e Teste € uma éarea
vital dentro do gerenciamento do servico e tem sido muitas vezes a causa de um
ineficiente gerenciamento de processos. Se 0s servi¢os ndo sao testados suficientemente,
sua implantacdo em ambiente de operagdo poderd trazer uma insatisfacdo irrepardvel ja
que o aumento de incidentes, chamados, problemas e erros dificeis de diagnosticar pelo
servico ja estar em operacdo, custos, sabendo que erros custam mais para corrigir no
ambiente de operacdo do que se fossem encontrados no momento do teste, servigos que
ndo sdo usados de maneira eficiente pelo usudrio e ndo agregam valor desejado ao
negdécio. O importante € assegurar que um novo ou alterado servico de TI seja entregue
da maneira que foi solicitado, de acordo com a necessidade do cliente de maneira que
possa:

v Fornecer confianga em uma nova versao ou alterada do servico, prover valor
ao cliente, de forma que o servigo seja entregue dentro do custo e das restricdes
esperadas pelo cliente;

4 Assegurar qualidade na versdo, isto constitui os componentes dos servigos,
resultados dos servigos e capacidade de entrega por versao;

v Validar que o servico é apto para o seu propdsito, que serd entregue a
utilidade solicitada;

4 Assegurar confianga que o servico € apto para uso, ird entregar a garantia do
acordado;

v Confirmar que o pedido do cliente e das partes interessadas de um novo ou
alterado servico estdo corretamente definidos e corrigidos os erros ou variacoes

no inicio do ciclo de vida do servico ja que o custo de identificacdo de erros nos
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testes sdo mais baixos do que quando € necessdrio corrigi-los em ambiente de
operagio;

v Planejar e implementar uma estrutura de processo de validagdo e testes com o
objetivo de evidenciar que as mudangas atendem as necessidades dos clientes e
das partes interessadas agregando valor ao negécio;

v Identificar, avaliar e resolver erros e riscos em toda a transi¢ao do servico.

Change management

Authorize release Authorize Review and
build and test deployment close change
Release build and test Deployment
Service *S50RT | Pilot Pilat
releasa
= = test
= a Service reguirement test S5LM and reporting
- (=1}
a E Service management test S| performance measurement
2 <
é 3 a Operations test Operations test
= Qi H
= = @
HEE E User test User testing
] o= sampling at user locations atc,
= Deploym ent tests (sampling )

5P, contract and compliance tests

Verify service assets and components

Verify environment against expected requirements (inc. configuration audit)

Validation *Saryice o i
peratio nal
Verification readiness test

Figura 3 — Exemplo de Processo de Mudanga — Fase de Transicao do Servigo - [1] ITIL, Best
Management Practice — ITIL, Service Transition - 2011

2.3 -1S0 20000 e a Certificacao de Gerenciamento de Servico de TI

Como propor melhoria sem falar de qualidade? A ISO/IEC 20000 é uma
norma de Gerenciamento de Servico de TI que tem como proposta permitir que as
empresas demonstrem exceléncia e comprovem a adocdo das melhores préticas no
gerenciamento de TI.

A norma traz uma abordagem dentro do contexto atual pesquisado de garantir
que as empresa alcancem os referenciais (benchmarks) com base em evidéncias e
comprovagoes de que podem prover melhorias continuamente na prestagdo de servicos

de TL.
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O motivo da utilizagdao da ISO/IEC 20000 nesta proposta € o fato de ser uma
norma baseada na estrutura de melhores praticas da biblioteca de infraestrutura de TI
(ITIL®).

A ISO 20000 foi lancada em 2005 e sua ado¢@o cresceu muito rapidamente
no ambito internacional entre os prestadores de servigos de TI e logo se tornou um
diferencial competitivo para as organizacdes na entrega de servicos de TL

Baseada na norma britanica BS 15000, € um guia de normas que fornece um
critério de medi¢do e validagdo do sucesso de uma organizacdo na implementacao das
melhores praticas dos processos definidos pelo ITIL e diferentemente do ITIL ela é
prescritiva por ser uma norma certificadora.

Em Maio de 2005, membros da ISO e da Comissdao Electrotécnica
Internacional (IEC) se propunham a trabalhar no sentido de conduzir a BS 15000 para
ser a base da ISO 20000 e isto provocou o que a norma BS 15000 fosse para um nivel a

frente, estabelecendo assim o enquadramento para uma norma internacional.

2.3.1 — Fase de Implementacao de Servico de TI com base na ISO
20000

O escopo da norma ISO 20000 define quais requisitos deverdo ser
rigorosamente seguidos para o correto gerenciamento dos servigos prestados por uma
empresa destinada a prestar servi¢os de TI e que deseja garantir a entrega aos clientes de
servicos com qualidade. Estes requisitos sdo conhecidos como politicas, objetivos,
procedimentos e processos de gerenciamento para garantir a qualidade efetividade de
gerenciamento de servicos de TI.

Os processos da ISO 20000 sao:
Processos de Planejamento e implementacao;
Processos de entrega de servicos;

Processos de relacionamento;

< S

Processos de solucao, liberacdo e controle.

Assim como os processos de qualidade ja conhecidos, a ISO 20000 também
adota uma metodologia conhecida como ciclo de melhoria continua, PDCA (Plan, Do,
Check, Act) para os processos de planejamento e implementagdo de servigos, que

consiste de quatro tarefas bésicas:
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4 Planejar (Plan): Estabelecer os objetivos e processos necessarios para entrega
dos servicos de acordo com os requisitos dos clientes e as politicas da
organizacao;

4 Fazer (Do): Implementar os processos estabelecidos no plano;

4 Checar (Check): Monitora e medir os processos e servicos em relacdo as
politicas, objetivos e requisitos e ainda relatar os resultados obtidos;

v Agir (Act): Tomar medidas para melhorar continuamente o desempenho dos
processos.

Organizagdes que se propdem a investir em melhoria continua da qualidade
para o Gerenciamento dos Servigcos de TI sempre terdo vantagens ao adotar a norma da
Organizacdo Internacional de Normaliza¢do, a norma ISO 20000.

Esta norma proporciona ado¢do de uma abordagem de processos integrada
com as melhores praticas do ITIL e auxilia para um fornecimento eficaz de servicos de

TI além de definir as diretrizes de qualidade para a gestao de servicos de T1L.

Concepcéao de Servicos e Processos de Gestao

> Gestdo de Capacidades > Suporte de Servigos
> Conting@ncia de Servicos e Gestdo de Disponibilidades > Gestdo de Seguranca de Informagdo
> Gestdo de Nivel dos Servicos > Orcamentacdo e Contabilidade de Servicos de Tl

Concepcao de Servigos e Processos de Gestdo
> Gestdo de Configuragao J

> Gestao de Mudangas

Processos de Langamento Processos de Resolucdo Processos de Fornecedores
> Gestdo de Lancamento > Gestdo de Incidentes > [Gestdo de Relacdes Negociais
> Gestdo de Problemas > Gestdo de Fornecedores

Figura 4 — Processos de Gestao de Servigos ISO 20000

Partindo do ponto de vista do que foi proporcionado pela ISO 20000 as
organizacdes, chegaremos a um nivel de maturidade em que as organizacdes nao
poderdo sobreviver sem ela. Foi ela quem deu inicio a natureza da relacdo de negdcio
entre o fornecedor de servicos e a empresa a determinar que os requisitos da Parte Um
da ISO 20000 deverao ser implementados, de modo a satisfazer os objetivos de todas as
partes de maneira global.

Um fornecedor de servigos pode ser interno ou externo a empresa.
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A ISO 20000 tem como principal objetivo:

v A redugdo da exposicao operacional a riscos;

<\

O cumprimento dos requisitos contratuais;
4 A demonstracao da qualidade dos servigos.
A parte Um da ISO 20000 € baseada nos seguintes documentos da BS 15000:
Parte Um — Deve incluir um conjunto dos requisitos minimos e fomentar a
adocdo de uma abordagem de processos integrada para um fornecimento eficaz dos
servicos geridos de forma a satisfazer os requisitos das empresas e dos clientes de forma

que seja gerado valor ao negdcio.

Planejamento & Implementagio de Gerenciamento de Servigos

MNecessidade do Gerén Cla de Ser’\”gos Resultadqs do
Megocio Negocio
MNecessidade do Responsabilidade do Gerenciamentt+
Cliente Satisfac8o do
i Cliente
Solicitagdo de novo
Servigo/Mudanca = —
or::lod envigo
Qutros Processos T mplemental JUE U
Ex.- negocios, + Em: T Iiaﬁi
suprimentos, clientes 1ona Grenciamennto ——
Continua de Servicos ros Processos
Service ' - E{. — E¥. NEQOCIOS,
> suprimentos, clientes
Desk

Outras equipes
Ex.: Operacio de ——»
Tl, seguranca

Satisfacdo da
equipe

Figura 5 — Planejamento e Implementacdo de Gerenciamento de Servigos

Parte Dois — Esta parte deve abranger um “Coédigo de Praticas para
Gerenciamento de Servicos,” que nos mostra os principais elementos das melhores
praticas do ITIL. O documento da parte Dois deve servir para auxiliar organiza¢des no
sentido de estabelecerem processos para alcancarem os objetivos tragados na Parte Um.

Juntamente com a norma, o ITIL tem a meta de fornecer um conjunto de
processo muito bem estruturado a fim de alcancar qualidade na entrega dos servigos de
TL O ITIL busca a garantia da qualidade e a ISO 20000 define normas para alcancar a
qualidade, assim como indicadores, requisitos e métricas.

Podemos afirmar que o ITIL € flexivel, ndo prescritivo como ja dito

anteriormente, contendo um conjunto de melhores praticas para um estruturado
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gerenciamento dos servigos de tecnologia da informacao. J4 a ISO 20000, como € uma
norma internacional, tem o objetivo de regulamentar, no ambito mundial, o padriao para
o gerenciamento de servicos de tecnologia da informacdo. Para alcangar a certificacdo,
as organizacdes devem seguir todas as exigéncias existentes na ISO 20000 de maneira
rigorosa.

A parte Um da norma ISO/IEC 20000 esta divida nas seguintes se¢des:
Escopo;

Termos e definicdes;

Requisitos de um sistema de gestao;

Planejamento e implementacdo de gestdao de servigo;

Planejamento e implementacdo de servicos novos ou modificados;

Processos de entrega de servigo;

Processos de relacionamento;

Processos de resolucio;

Processos de controle e

NS N N N N N N NN

Processos de entrega.
A ABNT NBR ISO/IEC 20000 (2008) exige compatibilidade total com estas
secoes.
Para o processo de certificagdo, a ABNT NBR ISO/IEC 20000 (2008A) exige
que as organizagdes sigam objetivamente os modelos propostos pela ISO/IEC 20000-1.
Os modelos tomam como base conceitos e ideias ja existentes que sao:
Gerenciamento de Servicos; Processos Integrados; inclusdo do Ciclo de PDCA para
melhoria continua.
Para um Gerenciamento de Servicos implementado segundo a ABNT NBR
ISO/IEC 20000 (2008,) as orientacdes definidas pelo ITIL (2013) devem seguidas:
v Gerenciamento de Configuracgao;
Gerenciamento de Problemas;
Gerenciamento de Liberacao;
Gerenciamento de Disponibilidade;
Gerenciamento de Continuidade dos Servigos de TI;
Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento de Mudancas;

Gerenciamento do Nivel de Servigo;

NS N N N N N NN

Gerenciamento de Capacidade; e
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4 Gerenciamento Financeiro para Servigos de TI.

Conceitos que definem claramente os beneficios gerados pelo Gerenciamento
de Servicos de TI.

De acordo com Magalhaes (2007), [...] o gerenciamento da integracdo entre
pessoas que trabalham na mesma equipe ou nao, que sejam fornecedores internos de
servicos, processos e tecnologias utilizadas pela organizacao, ativos ou componentes de
um servico de TI, que tenha como objetivo viabilizar e tornar eficaz a entrega € o
suporte de servicos de TI focados nas necessidades dos clientes e de modo que esteja
alinhado a estratégia de negdcio da organizacdo, visando o alcance de objetivos
relacionados a custo e desempenho pelo estabelecimento de acordos de nivel de servico
entre a drea de T1 e as demais dreas de negécio da organizacao.

Em acompanhamento ao Gerenciamento de Servigos, a ABNT NBR ISO/IEC
20000 (2008a) delimita processos integrados, que auxilia na comunicag¢do. Tal
ferramenta possibilita a integracdo dos sistemas da organizacdo como um todo, exigindo
a participacdo da alta administracio, possibilitando um planejamento eficaz, bem como
o controle das operagdes por parte da geréncia.

A segunda parte da norma ISO/IEC 20000 é um guia prético. Nesta segunda
parte, a ABNT NBR ISO/IEC 20000(2008b) busca a promocdo de melhorias no
planejamento dos servigos; serve como uma orientagdo para os auditores, e auxilia as
organizacdes no processo de auditoria.

Segundo Chiavenato (2009), a auditoria serve para revisdo e controle das
atividades, buscando informar a administracdo se 0s programas ou Servicos
desenvolvidos sdo eficazes e eficientes. A auditoria ndo € somente uma atividade que
indica falhas, mas também aponta sugestdes e solugdes.

Apds o cumprimento das etapas da ISO/IEC 20000, é marcada uma auditoria
na empresa com a inten¢do de buscar a certificagdo. A certificacdo é obtida apds a
auditoria de empresas especializadas e autorizadas para este tipo de atividade.

Borges (2006), acredita que a ISO/IEC 20000 oferece vantagem competitiva
com ganho de marketing. Tal vantagem, podendo ser comprovada, evidencia os
documentos e registros em conformidade com a norma. A norma traz ainda maior
satisfacdo ao cliente, e a qualidade do servico de T1 € aumentada de forma significativa,
sendo possivel a reducdo de custos e gastos desnecessdarios com o apoio na melhoria
continua. Por fim, tem-se evidenciada a produtividade melhorada de todos envolvidos

com a TI na empresa.
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Em estudo realizado por Ujihara (2006), observou-se que durante a
implementacdo de certificados de qualidade, existem fatores determinantes que
dificultam o processo sendo os fatores mais relevantes sdo a mudanca de cultura e a
resisténcia por parte dos funcionérios.

Em outra pesquisa, Leite (2010) também apresenta algumas dificuldades
durante a implementacdo da norma ISO/IEC 20000, entre as quais, faz-se importante
mencionar:

4 A interpretacdo da norma para implementar os requisitos. As normas com
revisdes mais recentes ja tem trabalhado uma forma de facilitar esta
interpretacdo, para facilitar o processo;

v O fato de o consultor estar distante durante o processo;

4 Uma concilia¢do entre as atividades regulares, com as atividades propostas
pela norma;

v A customizacgdo de ferramentas, para adequar o negdcio com a norma ¢€;

v A mudanca da rotina durante o periodo, gerando resisténcia.

™,
/N

/43 DﬂEL‘?\\ Gerenclamento de

/20000 \1 Servigos de Tl

! Y

/
s ISONEC
/ 20.000.2 \I'-‘roc edimentos

/ \

/ Information Technology Y
/ Infrastruchure \H Como fazer
/ Library (ITIL) \

£ b
i N,

/ N\

/ Processos internos da area de TI \x Execugdo
b

' \

Figura 6 — Estratégia de Implementacdo de Servigcos de T1 com base na ISO 20000
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Capitulo 3

3.1 - CMMI

O CMMI (Capability Maturity Model Integration — Modelo Integrado de
Maturidade e de Capacidade) € um modelo de maturidade direcionado a melhoria de
processos de desenvolvimento de produtos e servicos. E composto por orientacdes de
melhores préticas associadas as atividades de desenvolvimento e de manutengdo que
cobrem o ciclo de vida do produto desde a concepgao até a entrega.

Pode-se afirmar que o objetivo do CMMI para Desenvolvimento € auxiliar as
organizacdoes na melhoria de seus processos de desenvolvimento e manutencdo de
produtos e servicos. O CMMI para Desenvolvimento € um conjunto de melhores
praticas criado a partir do Framework do CMMI, o qual apoia o conjunto de Produtos
CMM], permitindo a geracao de diversos modelos, treinamentos e métodos de avaliagdo
para areas de interesse especificas.

O SEI (Software Engineering Institute), em suas pesquisas realizadas com o
objetivo de auxiliar organizacdes a desenvolver e manter produtos e servicos com
qualidade pode encontrar diversas dimensdes em que uma organizacdo pode colocar
esforcos para melhorar seus negdcios. Dimensdes estas criticas nas quais as
organizacdes normalmente se concentram que sao: Pessoas, Procedimentos e Métodos e
Ferramentas e Equipamentos.

Porém, o que mantém a coesdo das dimensodes citadas acima € a forma como
0s processos sao utilizados em cada organizag@o. Os processos devidamente definidos
permitem alinhar de melhor maneira a forma de fazer negdcio.

Estes processos permitem explorar a escalabilidade e facilitam a incorporacdo
do conhecimento e das melhores praticas. Processos permitem aperfeigoar os recursos e
uma melhor compreensdo das tendéncias de negdcio. Isso ndo quer dizer que pessoas e
tecnologia ndo sejam importantes. Estamos vivendo em um mundo onde tecnologias
sofrem mudangas que alcancam uma ordem de grandeza a cada ano ou menos.

Sabemos que as pessoas trabalhem para vdrias empresas ao longo de suas
carreiras profissionais vivendo em um mundo dindmico, com isso, ao focar em
processo, obtém-se os fundamentos necessarios para enfrentar um mundo em constante
mudanca e para maximizar a produtividade das pessoas e o uso da tecnologia, visando

maior competitividade.
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Atualmente, muitas organizag¢des reconhecem a importancia de processos da
qualidade em seus servigos, ja que levam em consideragdo que os processos auxiliam a
forca de trabalho da organizacdo a alcancar seus objetivos estratégicos, ajudando-a a
trabalhar de forma mais inteligente, com menor esforco e melhor consisténcia.

Processos efetivos fornecem um meio para introdugdo e utilizacdo de novas
tecnologias de modo a promover um melhor alinhamento com os objetivos estratégicos
da organizacdo.

Por volta dos anos 30, Walter Shewhart iniciou uma maneira de trabalhar em
melhoria de processo utilizando principios de controle estatistico da qualidade
[Shewhart 1931]. Esses principios sofreram um refinamento por meio de W. Edwards
Deming [Deming 1986] e Joseph Juran [Juran 1988]. Watts Humphrey, Ron Radice e
outros aprimoraram esses principios de maneira mais efetiva e comegaram a aplica-los a
software em seus trabalhos na IBM e no SEI (Software Engineering Institute)
[Humphrey 1989].

O SEI (Software Engineering Institute) teve como base na premissa de gestao
de processo que “a qualidade de um sistema ou produto € altamente influenciada pelo
processo utilizado para desenvolvé-lo e manté-lo”. Também definiu CMMs que a
incorporam de acordo com esta defini¢do. Com essa premissa, muitos levam essa crenca
largamente difundida na comunidade internacional da qualidade, como esta evidenciado
no conjunto de padrdes que a ISO/IEC (International Organization for Standardization/
International  Eletrotechnical ~Commission. - Organizacdo Internacional de
Normaliza¢do / Comissdo Internacional Eletrotécnica).

O foco dos CMMs (Capability Maturity Model) é na melhoria de processo
para as organizacdes. Eles contém os elementos que sdo essenciais de processos efetivos
para uma ou mais disciplinas e descrevem um caminho de melhoria evolutiva desde
processos imaturos, ou ad hoc, até processos maduros, disciplinados, com qualidade e
eficacia melhorada.

O SEI (Software Engineering Institute) desenvolveu o primeiro CMM,
concebido para organizagdes de software e publicou-o no livro The Capability Maturity
Model: Guidelines for Improving the Software Process [SEI 1995].

O livro do SEI aplicou principios introduzidos de muito tempo atrds quase
um século, pode se dizer a este ciclo continuo de melhoria de processo. Temos a
confirmacao do valor dessa abordagem de melhoria de processo ao longo do tempo. As

organizacdes t€m registrado grande aumento de produtividade e qualidade, melhorias no

19



tempo de ciclo (cycle time), prazos, orcamentos mais precisos além de mais previsiveis
[Gibson 2006].

Foram desenvolvidos CMMs (desde 1991), para uma gama de disciplinas. Os
mais conhecidos foram os modelos para Engenharia de Software, Aquisicio de
Software, Gestao e Desenvolvimento da For¢a de Trabalho, e Desenvolvimento
Integrado de Processo e Produto que chamamos pela sigla IPPD.

Mesmo sabendo que estes modelos venham se mostrado tteis para muitas
organizacdes, o uso de multiplos modelos te veio a gerar problemas, pelo fato das
organizacdes desejarem que seus esfor¢os de melhoria pudessem englobar diferentes
grupos na organizacdo, entretanto, as diferencas entre esses modelos especificos
orientados a disciplinas e utilizados por cada equipe, quanto a arquitetura, ao conteudo e
a abordagem, limitou a capacidade dessas organizacdes em ampliar com sucesso essa
abrangéncia de suas melhorias. Necessdrio ainda salientar que a aplicagdo de vérios
modelos ndo integrados em uma organizacao € dispendiosa em termos de treinamento,
avaliagOes e atividades voltadas para a melhoria.

Tendo em vista estes problemas gerados, foi constituido o projeto CMM
IntegrationSM para resolver o problema originado com o uso de multiplos CMMs.

O foco inicial da Equipe do Produto CMMI foi de combinar trés modelos:

1. O Capability Maturity Model for Software (SW-CMM) v2.0 draft C [SEI
1997b].

2. O Systems Engineering Capability Model (SECM) [EIA 1988]5.

3. O Integrated Product Development Capability Maturity Model (IPD-
CMM) v0.98 [SEI 1997a].

A combinagdo desses trés modelos em um framework tnico visou permitir a
utilizacdo pelas organizacdes na sua busca pela melhoria de processo de maneira
holistica. Estes modelos utilizados como base foram escolhidos pela sua popularidade
nas comunidades de Software e de Engenharia de Sistemas, e em fungdo de suas
diferentes abordagens para a melhoria de processo em uma organizacao.

Utilizando informacdes desses modelos muito bem aceitos como base, a
Equipe do Produto CMMI desenvolveu um conjunto de modelos integrados que podem
ser adotados tanto por aqueles que ji utilizam os modelos origindrios, quanto por
aqueles que ainda ndo conhecem ainda o conceito do CMM. No entanto, 0 CMMI ¢é

resultado da evolug¢dao do SW-CMM, do SECM e do IPD-CMM.
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A ideia de desenvolver um conjunto integrado de modelos significou mais do
que uma simples combinac¢do de modelos j4 existentes. Com a utilizagdo de processos
que promoveram um consenso, a Equipe do Produto CMMI construiu um framework
que une multiplas disciplinas e é suficientemente flexivel para apoiar as diferentes
abordagens dos modelos que o antecederam [Ahern 2003].

Desde quando foi publicada a versdo 1.1 do CMMI, foi observado que esse
framework de melhoria gerado a partir dos trés modelos citados acima, pode ser
aplicado a outras dreas de interesse sem nenhuma restricdo [SEI 2002a, SEI 2002b].
Para que se possa aplicar a vérias areas de interesse, este framework agrupa melhores
praticas nas assim mais conhecidas como ‘“constelacdes”. A definicio de uma
constelacdo € um conjunto de componentes do CMMI utilizados para construir
modelos, materiais de treinamento e documentos de avaliacdes.

A arquitetura do modelo do CMMI sofreu um aprimoramento para dar apoio
a varias outras constelagcdes e para permitir eu o compartilhamento das melhores
praticas entre as constelagdes e entre os seus modelos.

Para os processos de servicos e aquisi¢des, foi iniciado um trabalho contendo
duas novas constelacdes: CMMI for Services e a outra CMMI for Acquisition. Embora
estes processos incorporem o desenvolvimento de servigos, incluindo a combinacdo de
componentes, bens de consumo e pessoas, visando satisfazer aos requisitos de servigos,
o CMMI para Desenvolvimento ¢é diferente do CMMI voltado a servicos (CMMI-SVC),
que tem seu direcionamento para a prestacdo de servigos. Os modelos CMMI que
estavam disponiveis antes de 2006 sdo considerados atualmente como parte da
constelagdo do CMMI para Desenvolvimento.

A constelacdo do CMMI para Desenvolvimento consiste de dois modelos:
CMMI para Desenvolvimento + IPPD (Integrated Product and Process Development) e
CMMI para Desenvolvimento, sem IPPD. Ambos compartilham grande parte do
material e sdo idénticos nessas dreas compartilhadas. Porém, o CMMI para
Desenvolvimento + IPPD contém metas e praticas adicionais que cobrem IPPD.
Atualmente, apenas o modelo CMMI para Desenvolvimento + IPPD estd publicado e
contém todo o conjunto de praticas disponiveis nessa constelagao.

Temos como modelo de referéncia para desenvolvimento o CMMI para
Desenvolvimento que cobre as atividades de desenvolvimento e manutencdo e sdo
aplicdveis tanto a produtos quanto a servigos. Muitas organizacdes de varios setores,

bem como aeroespacial, bancédrio, hardware de computador, software, industria

21



automobilistica e telecomunicacdes, fazem uso do CMMI para Desenvolvimento em
Seus processos.

O CMMI para desenvolvimento possui modelos que contém préticas que
cobrem a Gestdo de Projeto, a Gestdo de Processo, a Engenharia de Sistemas,
Engenharia de Hardware, Engenharia de Software e outros processos de suporte
utilizados em desenvolvimento e manutencdo. Este modelo com IPPD cobre inclusive a
utilizagdo de equipes integradas para atividades de desenvolvimento e manuteng@o.

Uma boa definicdo para um CMM ¢é que ele permite que a comunidade
desenvolva modelos que apoiem diferentes abordagens com foco na melhoria de
processos. Quando um modelo contem os elementos essenciais de processos efetivos
para uma ou mais disciplinas e descreve um caminho de melhoria evolutiva desde
processos imaturos, ad hoc, até processos maduros, disciplinados, com qualidade e
eficacia melhoradas, ele é considerado um CMM.

O CMMI possibilita uma abordagem de melhoria e avaliacdo de processos e
utiliza duas maneiras de representacdes diferentes: Continua e por Estigios.

Representacao Continua: Permite a organizacdo escolher uma determinada
area de processo (ou grupo de areas de processo) e melhorar processos relacionados a
ela. A representacdo Continua utiliza niveis de capacidade para caracterizar a melhoria
associada a uma drea de processo em particular.

Representacao por Estdgios: Essa representagdo utiliza conjuntos previamente
definidos de &4reas de processo para definir um caminho de melhoria para uma
organizacao.

A representacdo por estdgios leva a um caminho de melhoria que €
caracterizado por niveis de maturidade. Em cada nivel de maturidade possui um
conjunto de dreas de processos que caracterizam diferentes comportamentos
organizacionais.

Em algumas organizagdes em que o processo de melhoria ainda € vista como
uma novidade e ndo se estd utiliza nem a representacdo por estdgios, nem a
representacdo continua, poderdo escolher qualquer uma delas. Poderdo existir muitas
razdes para se escolher uma representacao ou outra. Em caso de algum CMM j4 ter sido
utilizado e se estar familiarizado com uma representacdo ou outra, ¢ recomenddvel
continuar utilizando a representacdo que se estd familiarizado porque isso tornard mais

facil a sua transicao para o CMMI.
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Uma vez que se esteja inteiramente familiarizado com o CMMI, pode-se,
entdo, optar pelo uso da outra representacdo. Como cada representagdo apresenta
vantagens sobre a outra, muitas organizagdes utilizam as duas representacOes para tratar
necessidades especificas em momentos diversos em seus processos de melhoria.

A seguir, serdo descritas as vantagens e desvantagens de cada representagao

para auxiliar na escolha da melhor representacdo para uma organizacao.

3.1.1 - Representacao Continua

Esta representacdo oferece grande flexibilidade na utilizagdo de um modelo
CMMI para melhoria de processo. Uma organizaciao pode ter seu foco na melhoria do
desempenho de um ponto problemdtico associado a um processo isolado, ou pode
trabalhar em vdrias dreas que estejam fortemente ligadas aos objetivos estratégicos de
uma organizacdo. A representacdo continua também permite que uma organizac¢ao
melhore em diferentes dreas de processos com diferentes €nfases ao longo do tempo.
Existem algumas limita¢des nas escolhas de uma organiza¢do devido a dependéncias
entre algumas dreas de processo. Se os processos da organizacdo que precisam ser
melhorados sdo conhecidos e se as dependéncias entre as dreas de processo descritas no
CMMI sdo bem compreendidas, a representagdo continua ¢ uma boa escolha para essa

organizacao.

3.1.2 - Representacao por Estagios

Esta representacdo oferece uma forma sistematica e estruturada para abordar
a melhoria de processo, pois € baseada em modelo que foca um estagio por vez. A
conquista de cada estigio assegura que foi estabelecida uma infraestrutura adequada de
processos que servird como base para um proximo estdgio. As dreas de processo sio
organizadas em niveis de maturidade, o que reduz a necessidade de escolhas associadas
a melhoria de processo. A representacdo por estidgios prescreve uma ordem de
implementagdo das dreas de processo de acordo com niveis de maturidade, definindo
um caminho de melhoria para a organizagdo, a partir de um nivel “inicial” até um nivel
mais maduro, “em otimizacdo”. A conquista de cada nivel de maturidade assegura que
foi CMMI para Desenvolvimento estabelecida uma base de melhoria adequada para o
proximo nivel de maturidade, permitindo uma melhoria incremental e duradoura.

Quando nao se sabe por onde ird comecar e quais processos escolher para melhorar, a
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representacdo por estagios é uma boa opg¢do. Ela fornece um conjunto especifico de
processos para melhorar em cada estdgio, determinado por mais de uma década de

experiéncia e pesquisas em melhoria de processo.

3.1.3 - Abordagem CMMI para Melhoria de Processo

Como exemplo, podemos utilizar uma abordagem para demonstrar como
utilizar este modelo, com dois diferentes cendrios. No primeiro cendrio temos uma
organizacdo desenvolve sistemas eletronicos e quer melhorar seus processos
relacionados a desenvolvimento de produto utilizando a abordagem continua. No
segundo cendrio, uma empresa de desenvolvimento de software que utiliza IPPD, ja

aplica o CMM para Software, e agora quer utilizar o CMML

3.1.3.1 - Cenario 1

Neste cendrio estd sendo utilizada a abordagem continua e, portanto, devem
ser escolhidos os processos que sdo importantes para melhoria de processos que foquem
os objetivos estratégicos. Como existem muitas dreas de processo que podem ser
selecionadas, isso deve ser focado logo de inicio. Talvez se faga necessario focar em um
nimero menor de &dreas de processo, por exemplo, pode-se descobrir que o seu
concorrente sempre lanca o produto dele primeiro. Nesse caso, podem ser escolhidos
como foco de melhoria os processos de Engenharia e de Gestdo de Projeto. Ao
considerar esta decisdo, selecionam-se todas as dreas de processo de Engenharia como
pontos de partida que sdo: Integracdo de Produto, Desenvolvimento de Requisitos,
Gestdo de Requisitos, Solu¢do Técnica, Validacdo e Verificagdo. Também sdo
selecionadas as dreas de processo Planejamento de Projeto e Monitoramento e Controle
de Projeto. A partir desse momento, podem ser julgadas que oito dreas de processo
ainda s@o um ndmero excessivo para se focar inicialmente, e por isso, decidir que € nos
processos relacionados a requisitos que se concentram 0s problemas.
Consequentemente, selecionam-se as dreas de processo Desenvolvimento de Requisitos
e Gestao de Requisitos para iniciar os esforcos de melhoria.

Ap6s a selecdo das aeras de processo, decide-se o quanto de melhoria é
necessario na drea de requisitos. J4 existem quaisquer processos devidamente
implementados. Se ndo h4, o objetivo de melhoria de processo pode ser alcancar o nivel

de capacidade. Os processos relacionados a desenvolvimento e gestdo de requisitos
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estdo adequados para cada projeto, mas ndo sdo processos gerenciados. Por exemplo,
politicas, treinamentos e ferramentas ndo estdo implementados para dar suporte aos
processos. Para casos onde os processos relacionados a requisitos estdo adequados, mas
ainda ndo ha infraestrutura de suporte implementada, seu objetivo de melhoria de
processo pode ser alcancar o nivel de capacidade. Os processos relacionados a
desenvolvimento e gestdo de requisitos e sua gestdo podem estar adequados, mas cada
projeto ird executar estes processos de maneira diferente. Como por exemplo, o
processo de levantamento de requisitos nao estar sendo realizado de forma sistematica
no contexto da organizacdo. E se for este o caso, o objetivo de melhoria de processo
pode ser alcancar o nivel de capacidade.

Se os processos relacionados a desenvolvimento e gestdo de requisitos sdao
gerenciados e executados de maneira sistematica, mas nao hd uma forma objetiva de
controlar e melhorar esses processos, neste caso o objetivo de melhoria de processo
pode ser alcancar o nivel de capacidade. Uma organizacdo deseja assegurar que 0S
subprocessos mais indicados para melhoria foram selecionados, com base em objetivos
quantitativos para melhorar o negdcio. Se esse € o caso, o objetivo de melhoria de
processo pode ser alcangar o nivel de capacidade cinco para os processos selecionados.

Devem ser utilizadas todas as informagdes que ndo possuem marcagoes
especificas e o material contido nas caixas de texto intituladas “Apenas para
Representagdo Continua”.

Em resumo, a partir desse cendrio, € necessdrio entender quais processos
precisam ser melhorados e quanto se deseja que cada processo amadurega. Essa forma

de proceder reflete o principio fundamental da representacdo continua.

3.1.3.2 - Cenario 2

No segundo cendrio, uma empresa de desenvolvimento de software utiliza
IPPD, aplica 0 CMM para Software (SW-CMM) e deseja utilizar o CMMI. As dreas de
processo nos niveis de maturidade 2 e 3 sdo selecionadas e escolhe-se o modelo CMMI
para Desenvolvimento +IPPD. Para esta selecdo sao incluidas sete areas de processo do
nivel de maturidade dois, que sdo: Gestdo de Requisitos, Planejamento de Projeto,
Monitoramento e Controle de Processo, Gestio de Contrato com Fornecedores,
Medicdo e Andlise, Garantia da Qualidade de Produto e Processo, e Gestdo de

Configuracdo. Além dessas dreas, também inclui as onze dreas de processo do nivel de
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maturidade trés, que sdo: Desenvolvimento de Requisitos, Solucdo Técnica, Integracao
de Produto, Verificacdo, Validagcdo, Foco nos Processos da Organizacdo, Defini¢ao dos
Processos da Organizagdao +IPPD, Treinamento na Organizagdo, Gestdo Integrada de
Projeto +IPPD, Gestdo de Riscos, e Andlise e Tomada de Decisdes. Os complementos
para IPPD também devem ser incluidos. Como essa organizacdo j4 alcangou o nivel de
maturidade trés do CMM para Software (SW-CMM), deve-se considerar as dreas de
processo do CMMI que ndo estao no CMM para Software (SW-CMM). Essas areas
incluem Medicdo e Andlise, Desenvolvimento de Requisitos, Solu¢do Técnica,
Integracdo de Produto, Verificacdo, Validac¢do, Gestdo de Riscos, e Andlise e Tomada
de Decisdes. Ao determinar se existem esses processos ha organizac¢do, embora eles ndao
estejam descritos no CMM para Software, se algum dos processos corresponde aquelas
areas de processos ou a outras dreas de processo que eram do CMM para Software (SW-
CMM), realize a andlise de gap em relacdo as metas e préticas para se certificar de que a
intencao de cada 4rea de processo do CMMI seja devidamente satisfeita.

Deve-se observar que, em cada drea de processo selecionada, é necessario
procurar informagdes identificadas por “Extensdo para Engenharia de Software” e
“Complemento para IPPD”. Utilize todas as informagdes que nao possuem marcacoes
especificas e também o material contido nas caixas de texto intituladas “Apenas para
Representagdo por Estdgios”.

Como se pode observar, as informagdes fornecidas por este documento
podem ser utilizadas de diversas formas, dependendo das necessidades de melhoria da
organiza¢cdo. Em resumo, o objetivo geral do CMMI € fornecer um framework que
apresente, de forma consistente, as melhores préticas e abordagens para processo, mas

que também possa ser flexivel para tratar rapidamente as necessidades de mudancas.

3.2 — Analise e Resultados Obtidos

A pesquisa realizada pode mostrar a importancia da utilizacdo de frameworks
que sugerem boas praticas para melhoria de processos de diversas areas dentro das
organizacdes dos mais diversos segmentos.

A sugestdo de trabalhar os processos de maneira estratégica para garantia de
qualidade e geragdo de valor para o negdcio.

O estudo foi baseado na biblioteca ITIL que sugere um conjunto de boas

praticas para melhoria de processos no que diz respeito ao gerenciamento de servico e
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mais especificamente na drea de TI. Grandes organizacdes de todo o mundo vem
fazendo uso desta ferramenta em busca de melhoria e garantia de qualidade. O ITIL
inclui em suas bibliotecas as fases de Desenho do Servico, Transicdo de Servigo,
Operacio de Servico, Melhoria de Servico continuada e Estratégia de Servico. E claro
que nenhuma organizag¢ao consegue implementar todas estas fases de uma sé vez, cada
fase citada possui seus processos que sdo trabalhados nas organizacdes de maneira que
chegue ao nivel de maturidade onde seja necessario somente ser mantido e levado a seu
nivel de melhoria para que apds este nivel possa seguir em busca de implementacdo dos
préoximos processos. O fato do ITIL ndo ser prescritivo, permite a organiza¢ao que tem a
intengdo de promover o uso das melhores préticas, escolher quais as dreas serdao
implementadas, onde € o seu ponto de “dor” para que possa iniciar atuando onde
existem mais pontos criticos e que geram mais prejuizos.

Tendo em vista as boas préticas do ITIL implementada de maneira que o
servico esteja sendo gerenciado com qualidade, sugerimos a implantacdo da ISO 20000
como Orgdo certificador da qualidade do servico prestado que € um padrio de
conformidade internacional para um gerenciamento de servico com garantia e
qualidade. A ISO 20000 possui processos que validam os processos do ITIL, que
confirmam que o servico estd sendo prestado dentro dos padrdes de qualidade definidos
por ela. Dentre estes processos encontramos os critérios utilizados para o melhor
gerenciamento do servigo que sao: medicdo e validagdo, planejamento e implementagao,
relacionamento entre os prestadores de servigcos, solucdo, liberagdo e controle e
melhoria continua.

Como ferramenta alinhada ao ITIL e a ISO 20000 foi sugerida a utilizagdo do
modelo de maturidade para desenvolvimento de software CMMI. Este modelo € um
modelo de maturidade para melhoria de processo composto por melhores préticas
associadas as atividades de desenvolvimento e manutencdo de software desde a sua

concepcdo até a sua entrega.
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Areas de Processos do CMMI x Processos da Fase de Transi¢do do ITIL

Processos ITIL Areas de Processo CMMI

* Planejamento e suporte a Transigdo * Transigdo de Servigo

» Gerenciamento de Liberagdo de Implantagio | Transigdo de Servigo

* Validagio e Teste de Servico * Desenvalvimento de Servigo

) o » Gerencimento de Requisitos e
* Gerenciamento da Avaliagdo

8 * Gerenciamento de Configuragio

E i s Gerencimento de Requisitos e

7] * Gerenciamento de Mudanca ) ] N

v * Gerenciamento de Configuragao

[

T

9 * Gerenciamento de Configuragdo * Gerenciamento de Configuracdo

n

m » Gerenciamento de Conhecimento * Planejamento, Monitoramento e Controle
[

Figura 7 - Alinhamento das 4reas de Processo do CMMI ao ITIL

Dentre os processos sugeridos pelo modelo CMMI em seu nivel dois de
maturidade, temos os seguintes: planejamento do projeto, medi¢do e andlise, controle e
monitoramento de projeto, gerenciamento de requisitos, garantia da qualidade de
processo e produto, gerenciamento de contrato com fornecedores e gerenciamento de
configuragao.

Com os processos bem definidos e alinhados entre as diversas éareas de
atuacdo, o produto final tem a garantia de ser produzido com maior garantia de
qualidade desde a sua concepcao até a sua entrega, ou seja, em todo o ciclo de vida do
Servigo.

Baseada no estudo realizado pode-se afirmar que o alinhamento dos modelos
citados neste material de estudo, garante ao processo de validacdo e teste maior garantia
em sua entrega.

A pesquisa desenvolvida tem como base uma pesquisa qualitativa, onde houve
uma preocupagdo do aprofundamento do tema, de maneira que esta pesquisa possa levar
conhecimento para outras pessoas, com intuito de explicar o porqué da implementagcdo do

processo de Validacdo e Teste uma software house, alinhando conceitos da ISO 20000 e do

CMMI ao ITIL.
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O foco do estudo foi implementagdao do processo de Validagdo e Teste de
Servico que faz parte da fase de Transicdo de Servico do ITIL como boas praticas
utilizadas para permitir as organizagdes entregas de beneficios, retorno do investimento
provendo garantia e qualidade, alinhado a ISO 20000 que permite que as organizagdes
demonstrem exceléncia e comprovem as melhores préticas, associado ao framework do
CMMI como modelo de maturidade para melhoria de processo destinado ao
desenvolvimento de software, visando reduzir custo com retrabalhos e garantir
qualidade ao produto entregue.

A proposta visa agregar valor ao negécio do cliente com a garantia da
qualidade na entrega do servigo prestado. Este valor ao negdcio envolve entregas de
servicos que atendam aos requisitos conforme combinados com cliente, servigos sem
falhas no ambiente de operacdo, servigos eficientes, facilidade de utilizacdo e maior

rapidez na entrega.
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Capitulo 4
4.1- Proposta

4.1.1 - Melhoria do Processo de Validacao e Teste de uma Softhouse
utilizando CMMI, ITIL e ISO 20000 como norma para gerenciamento
de servicos de TI

Neste capitulo serd apresentada uma proposta para melhoria do Processo de
Validagdo e Teste de Software com o propdsito de viabilizar a utilizacdo de um modelo
para processo de desenvolvimento de software que é o CMMI e boas priticas de

gerenciamento dos servicos que € o ITIL e a ISO 20000.

Proposta de Melhoria para o Processo de Validagdo e Teste em uma Softhouse
Integragdo dos Modelos CMMI, ITIL e ISO 20000

£ N £\

ITIL 1SO 20000

Melhares Praticas para Gerenciamento de Servigo

Conformidade Internacional para um Gerenciamento do
Gerenciamento Validacio e Teste de Servico Servico com Garantia e Qualidade , utilizando critérios
0O principal ohjetivo da validacio e dos testes dos servicos éode |  Para medigdo e validaco, planejamento , solugbes,
prover a garantia da qualidade, estabelecendo que a versdo do liberades e contrale além da politica de melhoria
servico novo ou alterado seja entregue de forma como foi continua
proposto, e apto para uso

CMMI

Desenvolvimento de Software com Melhores Praticas
Modelo de Maturidade para Melhoria de Processo composto por melhores praticas associadas as atividades de
desenvolvimento e manutencdo de software, desde a sua concepcdo até sua entrega

Melhoria Continua

Figura 8 — Proposta de Melhoria para o Processo de Validagao e Teste

Pesquisa realizada pela IBM mostra que a garantia do produto de software
estd diretamente relacionada ao seu processo de constru¢do, porém na maioria dos casos
a avaliacdo da qualidade de software, no sentido de identificar suas defici€ncias e
limitagdes em sua aplicabilidade € feita comumente na fase de Validacdo e Teste do
processo, ou seja, na dltima fase antes da implantacao. (HUMPHREY,1990) este tipo de

controle agrega custo adicional ao projeto, pois considerando que a remog¢ao de um erro
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descoberto durante o projeto custe uma unidade monetdria para ser corrigido, este
mesmo erro descoberto imediatamente antes da fase de teste nos custard seis unidades
monetdrias e meia, durante os testes quinze unidades monetdrias e depois da entrega
entre sessenta e cem unidades monetarias.( PRESSMAN, 1995) 2° Contecsi —
Congresso Internacional de Gestdo da Tecnologia e Sistemas de Informagdo /
Internacional Conference on Information Systems and Technology Management 01-03
de Junho de 2005 Sdo Paulo/SP Brasil 2° Congresso Internacional de Gestdo da
Tecnologia e Sistemas de Informacdo. Ainda encontram-se estudos e pesquisas que nos
mostram que uma organizacdo com bom desempenho gasta 80% de seu esforco na
prevencdo de problemas, enquanto uma de baixo desempenho gasta 90% de seu tempo
corrigindo sintomas em vez de causas de problemas, além disso, os testes s6 podem
detectar 70% dos defeitos latentes no cédigo e que inspecdes periddicas durante o
processo podem detectar 80 a 90% dos erros antes dos testes, portanto faz-se necessarias
técnicas de controle de qualidade que venham de encontro com os testes, minimizando a
quantidade de erros nesta fase, diminuindo o tempo gasto na depuracdo dos erros e
mitigando a possibilidade do software ser implantado ainda com erros. (ROCHA,2000)

Com a grande demanda buscando por software de qualidade, organizagdes
estdo sofrendo fortes pressdes para desenvolver sistemas de informagdo em curtos
espacos de tempo. Tais sistemas precisam ser escalondveis e integrados com outros
sistemas existentes ou em desenvolvimento. Os ambientes tecnolégicos nos quais estes
sistemas sao desenvolvidos estdo em constante evolucdo.

Para o desenvolvimento de software com qualidade, dentro de prazos e custos
controlados e compativeis com o mercado, € fundamental a qualidade que gera melhoria
nos processos validacao e testes antes da liberacao software.

Para tanto abordagens e experi€ncias para a melhoria de processo de software
baseadas em modelos que ja vem sendo utilizados com sucesso pelas organizacdes de
software.

A proposta busca melhoria no processo através de modelos CMMi para
desenvolvimento de software e ITIL para boas praticas de gerenciamento de servigos e a
ISO/IEC 20000 como norma regulamentadora. Estes modelos identificam processos
fundamentais para o desenvolvimento de software com qualidade. O processo de
Validacdo e Teste é fundamental para a avaliacdo do servigo desenvolvido e que serd

entregue para operagao.
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Enquanto o software passa pelo processo de desenvolvimento, € essencial o
uso de uma ferramenta como modelo para os processos como o CMMI, que é um
modelo de maturidade para melhoria de processo, destinado ao desenvolvimento de
produtos e servigos, e composto pelas melhores préticas associadas a atividades de
desenvolvimento e de manutencdo que cobrem o ciclo de vida do produto desde a
concepcdo até a entrega € manutengao.

Os modelos que fazem parte da constelacdio do CMMI para Desenvolvimento
contém praticas que cobrem Gestdo de Projeto, Gestdo de Processo, Engenharia de
Sistemas, Engenharia de Hardware, Engenharia de Software e outros processos de
suporte utilizados em desenvolvimento e manutenc¢ao.

Para o modelo apresentado, serdo apresentados os processos do nivel dois
(nivel gerenciado do CMMI), levando em consideracdo que a proposta € para viabilizar

o uso um modelo que até entdo nao € utilizado. Abaixo seguem o0s processos € a

utilidade de cada um deles:

4.1.1.1 - Gestao de Requisitos

Conforme defini¢ao do encontrada no CMMi “O objetivo da area de processo
Gestdo de Requisitos (REQM) € fornecer subsidios para gerenciar os requisitos dos
produtos e componentes de produto do projeto e identificar inconsisténcias entre esses
requisitos e os planos e produtos de trabalho do projeto”.

A drea do processo de Gestdo de Requisitos visa garantir que os requisitos
estejam maduros para serem gerenciados, buscando formalizac¢do e institucionaliza¢ao
do gerenciamento de requisitos. Uma boa gestdo de requisitos € parte integrante do
resultado de cliente satisfeito e planejamento assertivo, sem falar no controle de
possiveis mudangas durante o ciclo do projeto.

Esta drea de processo é uma das dreas de processo do nivel dois do CMMi,
quem possui o foco voltado para a gestao.

Grande parte de problemas encontrados na fase de desenvolvimento tem sua
origem vinculada aos requisitos. Quando temos uma falha na fase de levantamento e
especificacdo de requisitos muito provavelmente o produto criado terd um custo

bastante alto e/ou apresentara defeitos.
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4.1.1.2 - Gestao de Configuracao

O objetivo desta drea € a supervisdo, direcdo técnica e administrativa da
documentacdo e identificacdo das caracteristicas funcionais e fisicas dos itens de
configuragdo. Manter o controle das mudangas destas caracteristicas, registrar e reportar
situagdes de procedimento e implementagdo de mudancas, verificar a conformidade dos
requisitos especificados. Estabelecer e manter a integridade dos produtos de trabalho.
Dentre as atribui¢des desta drea estdo, identificacdo de configuracdo, controle de
configuragdes, contabilizacdo dos status e auditoria das configuragdes. Em uma
empresa, esta drea define as ferramentas para seu acesso, o ambiente de armazenamento

e as diretrizes de criagdo e alteracdo de itens em baselines.

4.1.1.3 - Gestao de Contratos com Fornecedores

Area que gerencia a aquisicdo de produtos de fornecedores que possuem
contratos formais com a organizacdo. E responsdvel por gerenciar os fornecedores
externos, definir acordos com os fornecedores, gerenciar o contrato e realizar a entrega

do produto ou servigo desejado.

4.1.1.4 - Planejamento de Projeto

O resultado desejado do planejamento de um projeto € um plano que inclui
um escopo, uma agenda, um orcamento, um plano de gerenciamento de riscos € um
compromisso € uma aprovacdo de todos os participantes. Com um plano de projeto
combinado, vocé deseja dar prosseguimento a andlise, criagdo, desenvolvimento, teste e,

eventualmente, entrega.

4.1.1.5 - Monitoramento e Controle de Processo

A drea de processo Monitoramento e Controle inclui atividades de
monitoramento e de implementagdo de acdes corretivas. O plano de projeto especifica o
nivel apropriado de monitoramento, a frequéncia de revisoes de progresso e as medidas
utilizadas para monitorar o progresso do projeto, o qual € basicamente determinado
comparando-se o status do projeto com o plano.

Implementam-se acdes corretivas (incluindo replanejamento) conforme

apropriado, quando o status do projeto desvia significativamente dos valores esperados
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4.1.1.6 - Medicao e Analise

A érea de processo Medicao e Andlise tem o objetivo de fornecer orientagcoes
gerais sobre medir, analisar e registrar informac¢des que podem ser utilizadas no

estabelecimento de medidas para monitorar o desempenho observado do processo.

4.1.1.7 - Garantia da Qualidade de Produto e Processo

A darea de processo que define que avaliacdes periddicas sobre o processo de
desenvolvimento, produtos e padrdes, serdo executas. Aliada a drea de processo
Validacdo, assegura que a execuc¢do do processo esteja de acordo com o esperado
(definido no processo).

Nessa area do processo também esta descrito que as andlises de qualidade
devem identificar documentar e fornecer informagdes sobre ndo conformidades, aos
membros da equipe e seus superiores, para assegurar que os desvios do padrido de

qualidade definido sejam tratados.

4.1.2 - ITIL - Processo de Validacao e Teste

Aplicado um modelo de melhoria de processo de desenvolvimento de
software, partiremos para a implementacao do processo de Validacdo e Teste do ITIL
que faz parte da fase de Transicao de Servico do ITIL.

Pesquisas indicam que a falta de testes gera defeitos e erros ndo revelados no
momento ideal para correcdo dos mesmos, implicando em alto custo para correciao
[WEBER&MALDONADO&ROCHAO1].

Os testes constituem uma fase dispendiosa e trabalhosa do processo de
software. [SOMMERVILLEOQ3]. Os testes sdo indispensaveis para detectar os defeitos
que ainda escapam das revisdes que servem para medir o grau de qualidade de um
produto e de seus componentes. [PADUAO3] Segundo [MOLINARIO3], alguns
gerentes de projetos deixam a atividade de testes como a udltima fase, na verdade nao
ddo a importancia devida, executando os testes apenas com o tempo restante para o
término do projeto ou nem o fazem, se o custo ndo permitir ou se 0 tempo estiver curto
ou praticamente esgotado.

Desta maneira, gera um produto de baixa qualidade e € enviado para o cliente,
que, por sua vez, apostou muito no software e acredita que, sem erros, ele serd a solugcao

de seu problema. A falta de tempo e recursos, bem como a indisponibilidade de
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ferramentas adequadas para a realizacdo dos testes, sdo 0s principais problemas
enfrentados pelas equipes de teste. Por motivos como esse, sugere-se que seja definido
um critério para testes, cuja finalidade € selecionar e avaliar casos de teste de forma a
aumentar as  possibilidades de revelar a  presenga de  defeitos.
[WEBER&MALDONADO&ROCHAO1].

A atividade de teste envolve as etapas de planejamento, projeto de casos de
teste, execugdo e avaliacdo de resultados — que devem ser conduzidas ao longo de todo
o processo de desenvolvimento do software. Salienta-se que a auséncia de planejamento
das atividades de desenvolvimento € uma das causas da crise do software.
[PRESSMANO1]

Como sabemos, processo € uma palavra com origem no latim procedure, que
significa método, sistema, maneira de agir ou conjunto de medidas tomadas para atingir
um objetivo.

Desta forma, propde-se a implementacdo do Processo de Testes para garantir
entregas com qualidade dentro de um padrdo que supere a satisfacdo do cliente.

O conceito bésico da Validagdo e Teste € a garantia da qualidade, que
estabelece o desenho do servico e liberagdo serdo entregues um novo servico ou
alterado apto para uso. O teste € vital dentro da drea de gerenciamento de servico e tem
sido muitas vezes a causa bdsica e invisivel de um ineficiente processo de
gerenciamento de servicos. Se os servicos ndo sdo suficientemente testados, sua
introducao no ambiente de operagdo pode causar o aumento em:

v Incidentes, ja que falhas nos servico e diferencas entre o que foi solicitado e o
que foi entregue, gerando impacto no negocio;

4 Chamados ao help desk, ja que o servico ndo estd funcionando como foi
solicitado e o funcionamento nao € claro, gerando mais necessidade do suporte;

v Problemas e erros que sdao mais dificeis de identificar no ambiente de
operagio;

4 Despesas, j4 que os erros sao mais caros para corrigir do que quando
identificados no momento dos testes;

4 Entregas que ndo sdo utilizadas efetivamente pelos usudrios e que nao

agregam valor ao negocio.

35



4.1.2.1 — Objetivo

Como citado anteriormente, o objetivo do processo de validacdo e testes é
assegurar que servico novo ou alterado de TI corresponde a especificacdo do desenho

do servigo e que atenda a necessidade do negdcio.

4.1.2.2 — Escopo

O prestador de servigo assume a responsabilidade pela entrega, operacao e/ou
manutencdo de ativos de clientes ou servigcos em niveis especificos de garantia de
acordo com um contrato de servigo. Validacdo e teste de servico podem ser aplicados
em todo o ciclo de vida do servi¢o para assegurar a qualidade de qualquer aspecto de
um servico e capacidade dos prestadores de servicos, recursos e capacidade para
oferecer um servico e/ou liberacdo com sucesso. Ao validar ou testar um servi¢o fim a
fim, a relacdo entre fornecedores, clientes e parceiros € muito importante. Defini¢des de
interfaces de prestadores de servigos definem os limites do servico testado, por
exemplo, interface de processos e interfaces organizacionais.

Os testes sdo igualmente aplicados internos ou servicos desenvolvidos,
hardware, software ou servigos baseados no conhecimento. Isto inclui o teste de um
novo ou alterado servigco ou componente de servico e examina o comportamento destes
com o objetivo da unidade do negdcio, unidade do servigo, do grupo ou ambiente de
implementacdo. Este ambiente pode ter aspectos fora do controle do fornecedor do
servico, como por exemplo, redes publicas, niveis de habilidades do usuério ou ativos
do cliente.

Os testes apoiam diretamente a liberacido e o processo de gerenciamento de
implantacdo garantindo que niveis adequados de testes sdo realizados durante atividades
de gerenciamento de liberacdo e implantacao.

Os testes avaliam os detalhes dos modelos de servigco e garantem que oS
servicos estdo de acordo com o seu propésito e prontos para serem usados antes sendo
autorizado para a operacao, através do catdlogo de servico. A saida do teste € usada pelo
processo de avaliacdo de mudanga para fornecer informagdo se o servigo estd sendo

entregue com desempenho dentro de um perfil de risco aceitavel.
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4.1.2.3 — Valor para o Negocio

Falhas de servico podem prejudicar o negécio do prestador de servico e os
ativos do cliente, resultando em perda de reputagdo, dinheiro, tempo, perdas e mortes.
Valores chave para o negdcio e para o cliente vém em primeiro lugar da confianga das
validacdes e dos testes de servico novo ou alterado que serd entregue com o valor e os
resultados exigidos e em segundo lugar a compreensao dos riscos.

Teste bem sucedido depende de todas as partes entendendo-se que ndo pode
dar todas as garantias, mas fornece uma medida aceitivel de confianca. A medida
necessdria de confianca varia de acordo com a exigéncia do negdcio do cliente e pressao

da organizagao.

4.1.2.4 — Politicas, Principios e Conceitos Basicos

4.1.2.4.1 — Validacao de Servicos e Politicas de Testes

Politicas para a validacdo dos servicos e processo de testes ird refletir nos
requisitos da estratégia do servigo e no desenho do servigo e deve ajudar a validagao do
servico e equipe de teste a atender as necessidades do negdcio.

Declaragdes tipicas de politicas devem incluir:

4 Todos os testes devem ser realizados por pessoas que ndo participaram do
processo de desenvolvimento do servigo;

v Critérios de passagem de testes e falhas devem ser documentados em pacote
de desenho de servigo antes de comecar qualquer teste. Cada ambiente de teste
deve ser possivel de ser restaurado ao estado conhecido antes do teste ser
iniciado;

v Reutilizacdo da biblioteca e politica de testes. A natureza do gerenciamento
de servico de TI repetitivo e tem muitos beneficios de reuso. Servico de
validacdo e testes deve criar catdlogo e manter uma biblioteca de modelos de
casos de testes, scripts de testes e dados de teste que possam ser reusados.
Projetos e Servicos precisam de um time motivado e incentivado para criar
recursos reutilizaveis em recursos de testes.

v Testes integrados dentro do ciclo do projeto e do servico. Isto ajuda a detectar
e eliminar defeitos funcionais e ndo funcionais, assim que possivel e reduz os

incidentes no ambiente de operacao;

37



Adote um teste baseado em risco abordado de maneira que reduza o risco do
servigo no negdcio do cliente;

Envolver-se com os clientes, as partes interessadas, os usudrios e time do
servico ao longo do projeto e do ciclo de vida do servico para melhorar suas
habilidades de testes e obter retorno sobre a qualidade dos ativos de servigos;

Estabelecer medidas de teste e monitoramento do sistema para melhorar a
eficiéncia e a eficdcia do servico de validagdo e teste;

Utilize ferramentas de testes automatizadas e sistemas especialmente quando:
Sistemas e servicos complexos estdo envolvidos, como servicos
geograficamente distribuidos, infraestruturas de grande escala e aplicacdes de
negocio critico;

Hora de mudanca € fundamental, por exemplo, se 0s prazos estiverem
apertados, € uma tendéncia apertar as janelas de testes;

Servigo de validacdo e teste também € afetado pelas politicas de muitas outras
areas de gerenciamento de servico. Politicas que dirigem o apoio do servigco de
validacdo e teste, incluindo servi¢o de politica da qualidade, politica de riscos,
politica de transagdo de servigo, politica de liberacdo e politica de gerenciamento

de mudancas.

4.1.2.4.2 — Politica de Qualidade do Servico

Uma lideranca mais experiente ird definir a qualidade do servi¢o baseado em

entradas de origem do cliente e de outras partes interessadas. Estratégias de servigco

discute a perspectiva da qualidade do servi¢co que um prestador de servigco precisa levar

em consideracdo. Além de métricas de nivel de servico, qualidade de servico leva em

conta o impacto positivo do servigo (utilidade) e certeza do impacto (garantia).

NRNERN

v

Esboco da Estratégia de Servigco do ITIL na perspectiva de quatro qualidades:
Nivel de Exceléncia;

Valor financeiro;

Conformidade com as especificacoes e

Atender ou Superar as expectativas.

Uma ou mais, se ndo as quatro destas expectativas é normalmente necessdria para

orientar a medi¢do e controle do processo de gerenciamento de servigo. A perspectiva

dominante ird influenciar como os servi¢os sdo medidos e controlados, o que por sua
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vez ird influenciar como os servicos serdo designados e operados. Entender a
perspectiva da qualidade ird influenciar no desenho do servigo e na abordagem para a

Validacdo e Teste do Servico.

4.1.2.4.3 — Politica de Risco

Diferentes segmentos de clientes, organizacdes, unidades de negdcio e
unidades de servigo, tem diferentes atitudes ao risco. Quando uma organiza¢do é um
tomador de risco de negdcio entusiasmado, o teste serd visto para estabelecer um grau
menor de confianga do que uma organizacao de seguranga critica ou regularizada pode
procurar. A politica de risco ird influenciar no controle necessario através da transi¢ao
do servigo incluindo o grau de nivel de validacdo e teste de requisitos de nivel de
servico, utilidade, garantia, ou seja, riscos de disponibilidade, riscos de seguranca,

riscos de continuidade e riscos de capacidade.

4.1.2.4.4 — Politica de Transicao de Servico

Deve existir uma politica formal, bem definida, documentada e aprovada pela
equipe de gestdo, que € quem vai garantir que esta politica seja comunicada pela
organizacdo, fornecedores relevantes e parceiros.

A politica deve ser clara e bem alinhada entre as partes envolvidas, incluindo
as ferramentas j4 utilizadas de maneira que possa estar alinhada ao padriao da ISO
20000, ao modelo CMMI e dos outros frameworks e ou normas existentes na
organizacao.

E essencial que os patrocinadores estejam comprometidos com a aplicacdo da
politica, isto inclui se comprometer com a entrega dos resultados previstos independente
de qualquer mudanca no servico.

Os processos devem ser integrados as equipes, envolvendo competéncias,
mantendo as linhas claras de prestagdo de contas e de responsabilidade.

As alteracdes devem ser entregues em versoes exceto as modificagdes padrao
e as de emergéncia. Implantacdo deve ser abordada no inicio do projeto, nos estdgios de

planejamento e liberacao.
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4.1.2.4.5 — Politica de Liberacao de Versao

O tipo de politica de entrega de versdo ird influenciar na metodologia dos

testes. Entregas didrias conduzir@o os requisitos para teste automatizados e reutilizaveis.

4.1.2.4.6 — Politica de Gerenciamento de Mudanca

O uso da janela de mudanga pode influenciar nos testes que precisam ser
considerados. Por exemplo, se existir uma politica de substitui¢do, uma versdao no final
do cronograma ou uma versao adiada, entdo testes adicionais podem ser necessarios

para avaliar a combinacao das versdes se houver dependéncia.

4.1.2.5 - Entradas do Desenho do Servico

Um servico € definido no desenho do servico, o qual € produzido sobre
controle do processo de coordenagcao do mesmo. O desenho do servico inclui a carta de
servico, onde consta a documentacdo do acordo de garantia e utilidade para o servigo da
perspectiva das saidas, ativos e padrdes de atividade do negdcio. Desta forma, a carta de
servico € uma entrada chave para o planejamento do teste do desenho.

O desenho do servigo estd relacionado com o contexto no qual o servico sera
usado, as categorias de ativos de clientes. Os atributos de um servico caracterizam a
forma e a funcdo a partir da perspectiva de utilizacdo. Estes atributos devem estar
conforme previsto, fornecendo utilidade. Alguns atributos sdo mais importantes que
outros para diferentes grupos de usudrios e clientes. Um servico bem configurado
proporciona uma combinagdo destes para proporcionar um nivel adequado de utilidade

para o cliente.

4.1.2.6 — Garantia e Qualidade de Servico

A Garantia de servigo € entregue, além da verificacdo e validacdo, através do
teste (que deve ser algo realizado de maneira que represente um ambiente final como se
0 servico estivesse operacdo) e pela observacdo ou revisdo das normas ou
especificacoes.

A validacdo confirma através do fornecimento de evidéncia objetiva, que os
requisitos para a utilizacdo ou aplicacdo pretendida especifica foram cumpridas.

Validagdo em um contexto de ciclo de vida é o conjunto de atividades que garantem e
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ganham a confianca de que um sistema ou servico € capaz de realizar sua finalidade,

objetivos e metas.

4.1.2.7 — Estratégia de Teste

A estratégia de teste define a abordagem global da organizagdo de testes e
alocacdo dos recursos. Isto pode se aplicar a toda organizacdo, a um conjunto de
servicos ou a apenas um servico especifico. Qualquer estratégia de teste precisa ser
desenvolvida junto com as partes interessadas adequadas para assegurar que héd buy-in
suficiente para a abordagem.

No inicio do ciclo de vida do servi¢o o processo de validagao e teste precisa
trabalhar com a coordenacdo do desenho do servigo, liberacdo e gerenciamento de
implantacdo, processo de mudanga para planejar a abordagem do teste. Este
planejamento deve utilizar as informagdes do pacote de desenho de servigo, incluindo a
carta de servico, e o relatério de avaliag¢do interino.

As atividades incluirdo:

v Tradug¢do do desenho do servico e requisitos do servigo em requisitos de teste
e modelo de teste, como por exemplo, combinacdes de ativos para compreensao
necessaria para prestar um servico, bem como as restricoes que define o
contexto e os limites das abordagens a serem testadas.

v Estabelecer a melhor abordagem para aperfeicoar a cobertura de teste, dado o
perfil de risco e impacto de mudancga e avaliacdo dos recursos.

4 Traduzir o critério de aceitacdo do servi¢o em critérios de entrada e saida em
cada nivel do teste para definir o nivel de aceitacdo de margem de erros em cada
nivel.

4 Traduzir riscos e questdes de impacto, recursos e avaliacao de riscos
relacionado a RFC (Request for change) para o lancamento do pacote de
desenho do servigo em requisitos de teste.

Também € vital trabalhar com gerenciamento de projetos para assegurar:

4 Atividades de testes adequadas e recursos sao inclusos no planejamento do
projeto. Planos de recursos de testes devem incluir todos os recursos necessarios,
por exemplo, ambiente de teste, dados de teste, equipe de teste incluindo

gerentes, testadores e usudrios e script de teste.
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v

v

v

Recursos de teste especializados, pessoas, ferramentas, licencas sdo alocados,
Se necessario.

O pessoal do projeto deve compreender os resultados obrigatérios e
opcionais.

As atividades de teste sdo gerenciadas, monitoradas e controladas.

Os aspectos a serem considerados e documentados no desenvolvimento da

estratégia do teste e planos relacionados serdo mostrados abaixo. Algumas das

informacdes talvez podem também ser especificadas no plano de mudanca do servico ou

outros planos de teste, e é importante para estruturar o plano de maneira que exista o

minimo de duplicidades.

Estratégia de Teste e Contetido do Plano:

v

SSEENEE NN

(\

Politicas, processo e aplicacdo pratica do teste;

Propésito e objetivos dos testes;

Contexto, por exemplo, fronteiras organizacionais, preocupacgoes regulatdrias;

Normas legais e requisitos regulamentares aplicaveis;

Acordos e contratos aplicdveis: gerenciamento de politicas de servigos,
padrdes e processos;

Escopo e Organizagdes: equipe de prestagdo de servigo, organizacdo de teste,
terceirizados, parceiros estratégicos, fornecedores;

Localizagdes / Unidades de Negdcio;

Clientes e usudrios

Processo de Teste: gerenciamento e controle — registrando, monitorando e
relatando o progresso, planejando e estimando testes, incluindo custo estimado
para o planejamento do servigo, recursos, cronograma, preparagao do teste, por
exemplo, local, preparacdo do ambiente, requisitos de instalacdo, atividades de
teste — planejamento, desempenho, documentacdo dos casos de testes e
resultados;

Métricas de testes e melhorias, termos de identificagdo para ser testados:
Carta de servico, pacote de desenho do servico (SPD) — modelo de servigco
estruturado e dindmico, arquitetura do desenho da solucao;

Operacdo de plano de teste do servico;

Plano de gerenciamento do teste do servico: elementos criticos como
prioridade do negdcio e avaliacdo do risco sugerindo onde o teste deve se

concentrar;
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v Unidade de negdcio, unidade de servigo, local onde os testes serdo realizados;
v Interfaces do prestador de servigo.
Abordagem:

v’ Sele¢io do modelo de teste;

v’ Nivel de teste, por exemplo, eles devem ter uma hierarquia de testes com
diferentes coisas para serem testadas em cada nivel,

v" Tipos de testes, por exemplo, teste de regressdo, modelagem, simulagéo;

v' Grau de independéncia para a realizagio de andlise de testes;

v’ Reuso dos testes, experiéncias, conhecimentos e dados histéricos;

v" Cronometragem, por exemplo, concentrar nos testes individuais de ativos de
servicos antes em contraparida concentrar mais tarde quando todo o servigo
estiver construido;

v’ Desenvolvimento e reuso de projetos de teste, ferramentas, scripts e dados;

v’ Manuseio de erros, mudancas e controle;

v Medigio do sistema;

Critérios:

v' Critérios de aprovagéo/falhas;

v Critérios de entrada e saida para cada fase de teste;

v’ Critérios para parar e reiniciar as atividades de teste;

Requisitos de pessoas:

v Incluindo papéis e responsabilidades, autorizagdes e rejei¢oes, estes podem
estar em niveis diferentes, por exemplo rejeitar um projeto caro e de longa
execug¢do requer maior autoridade que aceitd-lo como planejado;

v’ Atribuindo e programando treinamento e transferéncia de conhecimento;

v Partes envolvidas — prestador de servico, fornecedores, cliente e
envolvimento dos usudrios;

Teste de aceitacdo do servico comeca com a verificagdo dos requisitos do
servico. Por exemplo, clientes, representantes do cliente e outras partes
interessadas que ird assinar o que estd for do acordado, também que ird
assinar o que estiver fora da aceitacdo do requisito do servigo de acordo com
o plano de teste. As partes envolvidas incluem: negécio do
cliente/representante do cliente, usudrios dos servigos dentro do negécio do

cliente, quem ird usar o novo ou alterado servico para ajuda-los na entrega
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dos objetivos de seus trabalhos e ou produto para seus clientes, fornecedores,

prestadores de servigos e unidades de servicos;

4.1.2.8 - Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de Desempenho

A lista a seguir inclui algumas amostras de fatores criticos de sucesso para
validacdo e teste de servi¢o. Cada organizacdo deve identificar apropriadamente estes
fatores baseada nos objetivos para os processos. Cada amostra destes fatores € seguida
por um pequeno numero de indicadores tipicos. Estes indicadores ndo devem ser
adotados sem consideragdes cuidadosas. Cada organizacio deve desenvolver
indicadores apropriados para o nivel de maturidade. Conquista contra indicadores deve
ser monitorada e usada para identificar oportunidade para melhoria, a qual deve ser
registrada para evolucdo e possivel implementacao.

v' Compreender as diferentes perspectivas das partes interessadas que
sustentam o gerenciamento eficaz de risco, para o impacto da
mudanga e avaliagdo das atividades de teste;

v' Papéis e responsabilidades para avaliagdo do impacto das atividades
de teste acordadas e documentadas;

v" Aumento no nimero de um novo ou alterado servigo para o qual todos
os papéis e responsabilidades para o cliente, usudrios e prestadores de
servicos de pessoal acordados e documentados;

v" Aumento do percentual da avaliagdo de impacto e atividades de teste
onde os papéis documentados foram corretamente envolvidos;

v Aumento do indice de satisfagdo das partes interessadas do servigo de
validacdo e processo de teste;

v" A constru¢do de uma compreensdo completa dos riscos que impactam
ou podem impactar no sucesso da transi¢do do servigo e langamentos;

v" Redugdo no impacto de incidentes e erros transi¢do de servicos
recente;

v" Aumento do nimero de riscos identificados no desenho do servigo, ou
antes, da transicdo comparada aqueles detectados durante ou depois

dos testes;
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v' Aumento do indice de erros detectados no desenho do servi¢o
comparado a transi¢do do servigo, e de erros detectados na transi¢ao
do servigo para o servigo em operacao;

v' Incentivar uma cultura de gerenciamento de risco onde pessoas
compartilham informacdes e leva uma programatica e mensurada
abordagem para o risco;

v" Aumento de pessoas que identificam riscos para o novo ou alterado
Servico;

v" Aumento do nimero de riscos documentados para cada servi¢o novo
ou alterado;

v Aumento do percentual de riscos no registro de riscos geridos;

v" Fornecimento de evidéncias que os ativos de servigos e as
configuragdes tem sido construidos e implementados corretamente no
servico adicionado entregando o que o cliente precisa;

v" Aumento do percentual do critério de aceitagdo do servico novo ou
alterado que foram testados;

v' Aumento do percentual de servicos para o qual foi construido e

implementado testado, separadamente para qualquer teste de utilidade

e garantia;

Desenvolvimento de modelos de testes reutilizaveis;

Aumento do de testes no repositério para testes reutilizdveis;

Alcancar um equilibrio entre custo de teste e eficacia;

Reducido da variacdo entre o or¢amento e 0 gasto com o teste;

Reducao do custo com correcido devido deteccdo precoce;

Reducao dos impactos no negoécio devido aos atrasos nos testes;

SN NN N NN

Reducgdo da variacdo entre o custo planejado e o custo real do cliente e
da equipe de suporte de teste.

Implementados o modelo CMMI, o Processo de Validacio e Testes,
partirmos para os processos para a padronizacdo de acordo com os Processos da ISO

20000 que estao descritos a seguir:
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4.1.3 - ISO 20000

4.1.3.1 - Desenho e Transicao de Servicos Novos ou Modificados

O prestador de servico deve identificar os requisitos dos servicos e planeja-
los de forma que atendam aos requisitos de servigco e acordados com os clientes e partes
interessadas. O provedor de servigos deve considerar os potenciais impactos financeiros
organizacionais e técnicos de forma que resulte na entrega deste servico novo ou
modificado. Nos casos de servicos que devem ser removidos, o prestador de
servigo deve planejar a sua remog¢do com os mesmos principios que venham atingir o

acordado com as partes interessadas.

Identificar Requisitos

Planejar com base nos requisitos

Mecessidade do Negdcio . .
Considerar impactos

Planejar remocio se houver

Planejar Servicos novos ou modificados

Figura 9 — Processo de Desenho e Transi¢dao de Servigos Novos ou Modificados —

Necessidade do Negdcio

Alguns itens importantes devem existir ou ser referenciados no planejamento
de um servico novo ou alterado, que sdo os seguintes: Responsdveis, relacdo de
atividades a serem executadas pelo prestador de servigo e pelas partes interessadas,
plano de comunicacdo para as partes interessadas, relacdo com os recursos humanos,
técnicos e financeiros, cronograma com planejamento das atividades, plano com
identificacdo, avaliacdo e gerenciamento de riscos, mapeamento das relacdo entre os
servicos, relacdo dos testes requeridos para os servi¢cos novos ou alterados, um modelo
para registrar o aceite do servico e o resultado esperado expresso em termos

modificados.
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4.1.3.1.1 - Desenho e desenvolvimento de servicos novos ou modificados

Desenho e documentagdo dos servigos novos ou alterados devem conter:
Responsdveis, atividades de cada parte interessada com as responsabilidades e
autoridades, requisitos de recursos humanos, requisitos de recursos financeiros,
tecnologia, planos e politicas, contratos, mudancas, atualizacdo do catdlogo de servigo,
procedimentos e informacdes que devem ser usado na entrega do servico novo ou

alterado.

4.1.3.1.2 - Transicao de servicos novos ou modificados

Nesta fase, os servigos novos ou alterados devem ser testados para verificar se
estdo de acordo com os requisitos contidos no desenho documentado. Caso os critérios
para aceitacdo nao forem alcancados, o prestador de servico e as partes interessadas
devem decidir sobre as agdes necessdrias e a implantacdo. Para a implantagdo dos
servicos novos ou alterados, devera ser uado o processo de liberacdo e implantagdo no
caso de aprovacao para o ambiente de producdo. Ao finalizar as atividades da transicao,
o prestador de servico deve gerar um relatério as partes interessadas contendo os

resultados obtidos em relacdo ao que estava programado.

4.1.3.2 - Processos de Fornecimento de Servico
Este processo foi criado para gerenciar o planejamento de servicos prestados
ao longo prazo e para gerenciamento de requisitos de entrega do servico novo ou

alterado.

4.1.3.3 - Processos de Relacionamentos

Tem o papel de descrever os aspectos do gerenciamento de relagdes do
negocio (cliente) e do gerenciamento de fornecedores. Também faz a interac@o entre os
clientes externos e internos a organiza¢do. Uma das praticas comuns € definir a matriz

de responsabilidades e seus papéis.

4.1.3.4 - Processos de Resolucao
Este processo inclui o gerenciamento de incidentes, requisi¢do de servigo e o
gerenciamento de problemas. Sdo processos dados como separados, porém muito

ligados de forma que o gerenciamento de incidentes e requisicdo lidam com a
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restauracdo dos servicos e ou os atendimentos de requisicoes de servicos, ji o
gerenciamento de problemas, age de forma a determinar e eliminar o que estd causando

o incidente, assegurando assim uma infraestrutura mais estdvel e confidvel.

4.1.3.5 - Processos de Controle

S@o processos responsdveis por gerenciar as informacdes relacionadas as
configuragbes e as mudancas para garantir que as mudangas sejam inseridas no
ambiente de producdo de maneira aceitdvel € com o menor nimero de risco para a
organizacao que ird receber o servico novo ou alteado.

O estudo realizado propde viabilizar o uso de um modelo como o CMMI para
melhoria de processos de desenvolvimento de software, o uso das boas praticas ITIL
para gerenciamento de servico, com foco no processo de Validacdo e Teste e a ISO
20000 como norma reguladora destes processos. O alinhamento destas ferramentas pode
auxiliar em vdérios aspectos de melhoria para organizacdo. Vantagens estas como,
Confiabilidade do produto gerado, aumento da disponibilidade do produto, redu¢do do
custo, reducdo de falhas, melhora no tempo de atendimento entre outras vantagens,

melhora do tempo de execu¢do das mudangas.
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Capitulo 5

5.1 - Conclusao e Trabalhos Futuros

5.1.1 — Conclusao

A pesquisa desenvolvida teve como base uma pesquisa qualitativa, onde existe
uma preocupacao do auto em aprofundamento do tema, de maneira que esta pesquisa possa
levar conhecimento para outras pessoas, com intuito de explicar o porqué da implementagao
de ferramentas que propdem boas priticas para o gerenciamento de servicos e
consequentemente melhoria nos processos de validacdo e teste do ITIL.

Pesquisas realizadas nos mostram que a garantia do produto de software esté
diretamente relacionada ao seu processo de desenvolvimento, porém na maioria dos
casos a avaliacdo da qualidade de software, no sentido de identificar suas deficiéncias e
limitagdes em sua aplicabilidade € feita comumente na fase de Validacao e Teste deste
processo de desenvolvimento. E com base nestas pesquisas e estudos, foi direcionado o
estudo para a implementacdo de melhoria no processo de validacao e testes do ITIL para
software house.

Com os processos bem definidos, a organizacdo terd maior facilidade em
conduzir suas decisdes estratégicas, jd que poderd analisar as dreas como um todo,
perceber dreas onde possuem fraquezas e precisam de um foco maior, atuar nos recursos
humanos, financeiros e tecnolégicos de maneira a gerar ganhos para o negdcio.

Com base na grande demanda buscando por software de qualidade,
organizacdes estdo passando por fortes pressdes para desenvolver sistemas de
informacdo em curtos espacos de tempo. Desta forma, abordagens e experiéncias para a
melhoria de processo de software baseadas em modelos que ja vem sendo utilizados
com sucesso pelas organizacdes de software € o que estd sendo sugerido.

A busca de melhoria no processo através de modelos como o CMMI para
desenvolvimento de software, ITIL para boas praticas de gerenciamento de servigos e a
ISO/IEC 20000 como norma regulamentadora propdes que estes modelos identificam
processos fundamentais para o desenvolvimento de software com qualidade. O processo
de Validacdo e Teste é fundamental para a avaliagdo do servi¢o desenvolvido e que serd

entregue para operacao.
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Enquanto o software passa pelo processo de desenvolvimento, € essencial o
uso de uma ferramenta que € um modelo de maturidade para melhoria de processo,
destinado ao desenvolvimento de produtos e servigos, € composto pelas melhores
praticas associadas a atividades de desenvolvimento e de manuteng¢do que cobrem o
ciclo de vida do produto desde a concepg¢ao até a entrega € manutengao.

Os principais ganhos estdo na padronizacdo dos processos que geram
velocidade no desenvolvimento das atividades, diminui¢do do custo, diminui¢do de
retrabalho e o mais importante que é o aumento consideravel da satisfacdo do cliente.

Apesar do foco do trabalho ter sido Validacdo e Teste para desenvolvimento
de software, a proposta € valida para outros tipos de servicos e para vérios tipos de
organizagdes que desejam se destacar no mercado utilizando melhores praticas para os

servigos prestados.

5.1.2 — Trabalhos Futuros

Para aprimorar o modelo proposto, se faz necessario atualizar as versdes dos
frameworks utilizados, implantacio das fases de Desenho de Servico que fornece
orientagdo para as melhores praticas para a fase de concep¢do do servico em todo o
clico de vida do mesmo, e Estratégia de Servigco do ITIL, que fornece orientacdo sobre a
estratégia do servico em todo o seu ciclo de vida. Implantacao de ferramentas de apoio
como o COBIT, sem perder o foco na melhoria continua dos processos ja implantados.

Posso apontar também os seguintes topicos como trabalhos futuros:
Implementa¢do dos niveis 3, 4 e 5 do CMMI, Implementa¢do dos seguintes processos
da Fase de Transicao do ITIL: Planejamento e Suporte de Transi¢dao, Gerenciamento de
Mudanga, Gerenciamento e Configuracdo de Ativos de Servicos, Gerenciamento de
Liberacao e Implantacdo, Avaliacdo e Mudanga e Gerenciamento de Conhecimento e a
certificacdo dos processos pela ISO 20000.

Pode-se ainda apontar um tipo de organizacdo para realizar o levantamento e

planejamento de custo para viabilizar a implementa¢do dos modelos indicados acima.
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