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Resumo: OS ESTUDOS SOBRE A MATURIDADE E A CAPACIDADE DE
PROCESSOS ESTAO CADA VEZ MAIS EM VOGA NAS ORGANIZAGCOES,
TANTO COMO MEIO DE AVALIACAO ORGANIZACIONAL, COMO PARA A
MELHORIA CONTINUA. A MATURIDADE E A CAPACIDADE SAO
PROPRIEDADES DE UM PROCESSO,, QUE VARIAM CONFORME A
QUALIDADE DOS SEUS ELEMENTOS, INCLUINDO A ENTRADA, O
GERENCIAMENTO, A MENSURACAO, O CONTROLE, OS METODOS E AS
FERRAMENTAS PARA SUA OPERACAO. ESSAS CARACTERISTICAS
DETERMINAM O GRAU DE ALINHAMENTO DOS PROCESSOS EM
RELACAO AOS MODELOS DE MATURIDADE E A CAPACIDADE DE SUAS
ATIVIDADES. O PRESENTE ARTIGO ABORDA A TEMATICA DA
MATURIDADE E A CAPACIDADE DE PROCESSOS DE SERVICOS NA
AREA DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO, CUJO OBJETIVO E O DE
PROPOR UM MODELO DE GERENCIAMENTO DE ENTREGA E DE
SUPORTE DOS SERVICOS PARA A TECNOLOGIA DA INFORMACAO,
COM BASE NOS CONCEITOS DE MELHORIA CONTINUA DAS BOAS
PRATICAS PARA A TI. O ESTUDO SE DEU POR MEIO DA AVALIACAO
DO MODELO COBIT 4.1 (CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION
AND RELATED TECHNOLOGY), DO CMMI - SVC (CAPABILITY
MATURITY MODEL INTEGRATION FOR SERVICE) E DO ITIL V3
(INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY). APOS O
ESTUDO DOS CONCEITOS DOS MODELQOS, GEROU-SE UM MAPA
COMPARATIVO COM AS PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DE CADA UM
DELES. A PARTIR DA LEITURA E DA ANALISE DO MAPA
COMPARATIVO, OS CONCEITOS E AS CARACTERISTICAS FORAM
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INTEGRADOS, CUJO DESDOBRAMENTO FOI A ELABORACAO DA
PROPOSTA PARA UM NOVO MODELO DE GERENCIAMENTO DE
ENTREGA E DE SUPORTE DOS SERVICOS PARA A TECNOLOGIA DA
INFORMACAO.

Palavras-chaves: MODELOS, INTEGRACAO, TECNOLOGIA DA INFORMACAO,

Area:

GERENCIAMENTO, MATURIDADE, CAPACIDADE.

1 - GESTAO DA PRODUCAO

Sub-Area: 1.7 - GESTAO DE PROCESSOS PRODUTIVOS

MODEL MANAGEMENT SUPPORT SERVICES FOR
INFORMATION TECHNOLOGY, BASED ON THE

Abstract:

Keyword:

CONCEPT OF CONTINUOUS IMPROVEMENT

STUDIES ABOUT THE MATURITY AND CAPABILITY PROCEDURES ARE
BECOMING INCREASINGLY POPULAR IN ORGANIZATIONS AS A WAY
OF ORGANIZATIONAL ASSESSMENT, AS FOR CONTINUOUS
IMPROVEMENT. THE MATURITY AND CAPABILITY ARE THE
PROPERTIES OF A PROCESS, WHICHH VARY DEPENDING ON THE
QUALITY OF ITS ELEMENTS, INCLUDING THE ENTRY, MANAGEMENT,
MEASUREMENT, CONTROL, METHODS AND TOOLS. THESE
CHARACTERISTICS DETERMINE THE DEGREE OF ALIGNMENT OF THE
PROCESSES IN RELATION TO MODELS OF MATURITY AND
CAPABILITY. THIS ARTICLE ADDRESSES THE ISSUE OF MATURITY AND
CAPABILITY TO SERVICE PROCESSES IN THE AREA OF INFORMATION
TECHNOLOGY, WHOSE GOAL IS TO PROPOSE A MODEL OF DELIVERY
AND MANAGEMENT SUPPORT SERVICES FOR INFORMATION
TECHNOLOGY, BASED ON THE CONCEPTS OF IMPROVEMENT
CONTINUING BEST PRACTICES FOR IT. THIS STUDY EVALUATED THE
MODELS COBIT 4.1 (CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION AND
RELATED TECHNOLOGY), CMMI - SVC (CAPABILITY MATURITY MODEL
INTEGRATION FOR SERVICE) AND ITIL V3 (INFORMATION
TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY). THE GENERATION OF A
COMPARATIVE MAP WITH KEY CONCEPTS AND FEATURES OF EACH
MODEL ALLOWED THE PREPARATION OF THE PROPOSAL FOR A NEW
MODEL OF DELIVERY AND MANAGEMENT SUPPORT SERVICES FOR
INFORMATION TECHNOLOGY. WE CLASSIFY THE METHODOLOGY
USED IN THIS ARTICLE AS EXPLORATORY RESEARCH, BASED ON THE
LITERATURE ON CAPABILITY AND MATURITY MODELS APPLIED TO
THE MANAGEMENT OF INFORMATION TECHNOLOGY. IT IS A
SYSTEMATIC REFLECTION, WHOSE REASONING IS DEDUCTIVE,
FOLLOWING THE GUIDANCE OF A QUALITATI

MODELS, INTEGRATION, INFORMATION TECHNOLOGY,
MANAGEMENT, MATURITY, CAPABILITY.

6’ p) ENGENHARIA_DE
. ) PRODUCAO



@ XIX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUGAOQ
Sustentabilidade Na Cadeia De Suprimentos
X!x Os’1MPZEP Bauru, SP, Brasil, 5 a 7 de novembro de 2012

1. Introducéo

H& mais de sessenta anos os conceitos de maturidade e capacidade de processos
integram o0s principios da gestdo da qualidade, sendo que esses conceitos representam o
alicerce para a melhoria continua dos processos. Na década de 1930, Walter Shewhart foi um
dos pioneiros que anunciou os principios de controle estatistico da qualidade, cujos estudos na
area de estatistica corroboraram com desenvolvimentos dos conceitos de melhoria continua de
processos. Posteriormente aos estudos e contribuicdes de Shewhart, varios estudiosos
alinharam-se a sua proposta (DEMING, 1990; JURAN, GRYNA 1991; CROSBY, 1990).

Os estudos sobre a maturidade e a capacidade de processo estdo cada vez mais em
voga nas organizacOes, tanto como meio de avaliagéo organizacional, como para a melhoria
continua (WEBER, PAULK, WISE, WITHEY, 1991). A maturidade e a capacidade sdo
propriedades de um processo, que variam conforme a qualidade dos seus elementos, incluindo
a entrada, 0 gerenciamento, a mensuracdo, o controle, os métodos e as ferramentas para a sua
operacdo. Essas caracteristicas determinam o grau de alinhamento dos processos em relacdo
aos modelos de maturidade e a capacidade (MARQUES; ENARI, 2011).

A capacidade de um processo descreve as saidas esperadas, ou seja, aquelas que
possam ser alcancadas a partir do dimensionamento desse mesmo processo. A maturidade de
um processo € a extensdo para a qual um processo dedicado € explicitamente definido,
gerenciado, medido, controlado e efetivado (SEI, 2010).

Entre os fatores que justificam os investimentos na melhoria da qualidade dos
processos de uma organizacao, verifica-se a existéncia de uma relacdo positiva de causa e
efeito entre as organizagdes capazes de praticar um “Pre¢o Premium” e seus niveis de
“Maturidade a Capacidade”, bem como que essa condicdo estd presente em marcas como
GOOGLE, APPLE, IBM, TOYOTA, WALL-MART, G&E, HP (LAMB; HAIR;
MCDANIEL, 2004).

Este artigo aborda a temética acerca da maturidade e capacidade dos processos de
entrega e suporte dos servicos na area da Tecnologia da Informacdo (TI), cuja orientacdo
destaca a importancia da Governanca da T para o cumprimento da misséo organizacional.

O objetivo deste artigo é propor um modelo de gerenciamento de entrega e de suporte
dos servicos para a Tecnologia da Informacdo, com base nos conceitos de melhoria continua
das boas praticas para a Tl, a partir do estudo de trés modelos de maturidade e capacidade
aplicados a area de servicos de Tl (COBIT 4.1, ITIL V3, CMMI-SVC3).

Para este artigo, a questdo fundamental a ser respondida enfatiza como os modelos de
maturidade e capacidade de processos, baseados nas boas praticas da Tl, podem contribuir
para o gerenciamento da Tecnologia da Informacéo.

2. Procedimentos metodoldgicos

A ciéncia é uma das poucas realidades que podem ser legadas as geragcOes seguintes
(CERVO, BERVIAN; 2002). Igualmente, ao observar a pratica cientifica concreta, verifica-se
de maneira mais evidente a aplicacdo de atividades de carater operacional e técnico que
demandam aparatos tecnologicos denominados métodos.

O presente artigo foi elaborado a partir do estudo comparativo realizado entre trés
modelos de maturidade e capacidade de processos da tecnologia da informacdo. Com base
neste estudo elaborou-se uma proposta de um novo modelo dedicado a gerenciamento da TI.

Conforme apresentado pelo Quadro 1, a escolha de trés modelos se deu pela
oportunidade académica e profissional de aprender mais sobre o gerenciamento de TI, quando
o0 confronto de conceitos e propostas diferentes traduz-se em uma oportunidade de pesquisa
desprendida da visdo preconcebido sobre as vantagens e desvantagens de um determinado
modelo.
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Elementos da

Metodologia Descricao Fundamentos (autores)
i. COBIT 4.1 (Control Objectives for
Levantamento  bibliografico  sobre Information and related Technology)
Classificacdio modelos de maturidade e capacidade ii. CMMI — SVC (Capability Maturity Model
aplicados ao gerenciamento da Integration for Service)
Tecnologia da Informacéo iii. O ITIL V3 (Information Technology
Infrastructure Library)
Enquadramento  Pesquisa exploratoria (LAKATOS; MARCONI, 2002).
Reflexdo - . (CERVO; BERVIAN, 2002; GATES;
Sistematica Raciocinio dedutivo MCDANIEL, 2006; GIL, 1991; LAKATOS;
MARCONI, 2002; SEVERINO, 2007)
Tipo e o alitativa (VOLPATO, 2011)
Pesquisa

Quadro 1 - Caracterizacdo dos elementos da metodologia de pesquisa. Fonte: Elaborado pelos Autores (2012).

3. O modelo COBIT 4.1

O modelo de governanga denominado Control Objectives for Information and Related
Technology (COBIT) foi desenvolvido pelo Information Systems Audit and Control
Association (ISACA). A ISACA é uma organizacdo que atua globalmente, disseminando as
boas préaticas de controle, seguranca e auditoria para a efetiva governanca de T1 (ISACA,
2010). O COBIT é um guia para a governanca da TI orientado para processos e controle da
informacdo, publicado inicialmente em 1994, cujo enfoque era a auditoria da TI. Atualmente
0 COBIT esta na versdo de nimero cinco.

Segundo ISACA (2010), o COBIT propbe um conjunto de boas préaticas (guia) que
orienta a organizacdo na governanca dos ativos da TI. Na visdo de Hardy (2006), as boas
praticas do COBIT sdo focadas mais nos controles e menos na execucdo. Essas préaticas
ajudam a aperfeicoar os investimentos em T1 e assegurar a entrega dos servi¢cos com métricas
adequadas de controle para a governanca da TI.

3.1 Dominios do COBIT 4.1
Segundo ISACA (2010), o COBIT define as atividades de Tl em 34 processos
divididos em quatro dominios (Fig. 1).

l. Planejar e Organizar (PO): Relativo aos aspectos estratégicos e taticos e como a Tl pode
contribuir para atingir os objetivos de negécio;

Il.  Adquirir e Implementar (Al): Relativo a cobertura de solucdes de TI. Para executar a
estratégia de TI, € necessario identificar as novas solugdes de TI ou realizar mudancas
em sistemas;

I1l.  Entregar e Suportar (DS): Relativo a entrega dos servicos requeridos, aos requisitos de
seguranga, continuidade do negdcio, treinamento e suporte;

IV. Monitorar e Avaliar (ME): Relativo a avaliacdo dos controles internos existentes,
assegurando o cumprimento das normas e regulamentos e da Governanca de TI.

| —= T PLANEJAR E ORGANIZAR (PO) |
““ADQUIRIR E ENTREGAR E
IMPLEMANTAR (Al) SUPORTAR (DS),
| b MONITORAR E AVALIAR (ME) — = |

Figura 1 - Dominios do COBIT 4.1. Fonte: Adaptado de ISACA (2010, p. 14).
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3.2 Escala de maturidade de processos do COBIT

O COBIT trabalha segundo conceitos de maturidade e capacidade de processo, cuja
avaliacdo € orientada segundo uma escala que varia de zero até cinco (Fig. 2), Os processos
sdo medidos a partir do nivel de maturidade inexistente zero, podendo chegar até o nivel
otimizado cinco.

Inexistente Inicia l Repetivel Definido Gerenciado Otimizado
0 1 * 2 t 3 4 5 )
Figura 1 - Escala de maturidade de processos COBIT'. Fonte: Adaptadode ISACA (2010, p.20).

No nivel zero o processo ndo tem qualquer gerenciamento, sendo considerado caodtico.
Este nivel representa um contexto de TI, onde o gerenciamento é incipiente e desorganizado.
No caso do nivel dois, percebe-se que ha alguma padronizacdo de processos. No nivel trés a
evolugdo é significativa e os processos sdo documentados e comunicados. No nivel quatro a
organizacdo ja dispde de mecanismos de controle dos processos (indicadores). Por fim, no
nivel 5, as boas préticas ja sdo automaticas e incorporadas a todos os processos de TI.

3.3 Estrutura do Modelo COBIT

O COBIT possui 34 areas de processos que estao vinculadas aos seus quatro dominios.
As areas de processos representam as acOes que devem ser realizadas para o funcionamento
do modelo.

4. Modelo Integrado de Maturidade e Capacidade

O modelo CMMI ¢é definido como um conjunto de melhores préticas que promove
uma visdo da maturidade e da capacidade de um processo de desenvolvimento de software,
produto ou até mesmo servico (CHRISSIS, KONRAD, SHRUM, 2003).

A primeira versdo do modelo foi publicada em 1993 com o titulo de Capability
Maturity Model (CMM), sob a coordenagdo de Watts Humphrey. O Departamento de Defesa
Norte-Americano foi o patrocinador do projeto CMM-SW para software, cujo
desenvolvimento foi realizado pelo Software Engineering Institute (SEI), 6rgdo vinculado a
Universidade Carnegie Mellon.

4.1 Modelo Integrado de Maturidade e Capacidade para Servicos

O modelo denominado Capability Maturity Model Integration for Service (CMMI-
SVC) é uma evolucdo do CMMI e foi desenvolvido pelo SEI em 2008, a partir dos modelos
de referéncia Capability Maturity Model Integration for Development (CMMI-DEV) e do
Capability Maturity Model Integration for Acquisition (CMMI-AQS). Destaca-se que 0
CMMI-SVC V.1.2 foi publicado em 2009, sendo que, em novembro de 2010, foi publicada a
versdo 1.3 (atual). Segundo o Instituto SEI (2010), o CMMI-SVC é uma fonte para a melhoria
continua dos servigos e suas trés dimensdes criticas representam os fatores determinantes do
sucesso.

Verifica-se que as melhores praticas do CMMI estdo alinhadas a Escola da Visdo
Baseada em Recursos (VBR) da qual pertencem os autores Prahalad e Hamel. Segundo a
VBR, a organizacdo provedora de servico € orientada a construir processos de qualidade,
maduros e resilientes, de tal forma que sejam capazes de satisfazer as variacdes de demandas
do mercado e que possam gerar vantagens competitivas para a empresa.

O CMMI-SVC é constituido por um nucleo onde estdo localizados 0s processos de
servicos descritos pelas praticas genéricas e especificas que orientam os servigos realizados
por uma organizacdo. Os processos de servicos sdo envolvidos por trés conjuntos de
elementos considerados fundamentais para realizagdo de um processo desse tipo.
Primeiramente as pessoas e 0 treinamento, que sdo elementos que orientam as habilidades
exigidas para a realizagdo de um processo. Os procedimentos e métodos orientam como se
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deve realizar um determinado processo, € as ferramentas representam o arsenal que se precisa
para que se cumpra efetivamente um servico. Conforme apresentado, a Figura 3 ilustra as
dimensdes criticas do modelo CMMI-SVC.

Pessoas

Habilidades
Treinamento
Motivacgdo
Processos
Servicos
Procedimentos Ferramentas
Meétodos Equipamentos

Figura 2 - Dimens0es criticas dos processos. Fonte: Adaptado de SEI (2010, p.4).

4.2 Areas de Processo do CMMI

O CMMI-SVC possui um conjunto de vinte e quatro areas de processos e cada uma
delas é voltada para um determinado processo especifico da organizacdo. Cada &rea de
processo deve cumprir uma serie de objetivos especificos e genéricos, para assim cumprir as
metas previstas em cada um dos niveis de maturidade e capacidade propostos pelo modelo.

Verifica-se que 0 CMMI ndo é um modelo prescritivo. Desta forma, ndo Ihe cabe
estabelecer meios especificos para que a organizacdo alcance seus objetivos de melhoria de
processos. Portanto, a velocidade com que a organizacdo evolui na maturidade e na
capacidade de seus processos depende do compromisso, da disciplina, da cultura, da
lideranca, do investimento e, sobretudo, de um trabalho perene pela exceléncia
(HOCHSTEIN; BRENNER, 2005).

5. Biblioteca de Infraestruturade TI - ITIL V3

A partir das acOes da Agéncia Central de Computadores e Telecomunicacdo do Reino
Unido, a CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) desenvolveu o Método
de Governo de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, o GITM (Government
Information Technology Infrastructure), cujo objetivo era atender a crescente dependéncia do
governo pelo gerenciamento da Tl (FREITAS, 2010).

A primeira versdao da ITIL foi publicada entre 1989 pela Agéncia Central de
Comunicacbes e Telecomunicagdes (CCTA) do Reino Unido. Atualmente, a ITIL estd
vinculada a Camara de Comércio (OGC) do Reino Unido. A versdo inicial da ITIL era
formada por um conjunto de 31 livros inter-relacionados que cobriam todos os elementos da
prestacdo de servigcos de TI. Ao longo do tempo, essa versdo foi revisada e substituida pela
ITIL V2 formada por sete livros.

A ITIL descreve a base para a organizacdo dos processos da area de TI, visando a sua
orientacdo para o Gerenciamento de Servigos de TI. As varias praticas reunidas descrevem 0s
objetivos, atividades gerais, pré-requisitos necessarios e resultados esperados para a efetiva
gestdo da TI. A ITIL ndo define os processos a serem implantados na organizagao, mas sugere
e demonstra as melhores préaticas que podem ser aplicadas ao setor (FREITAS, 2010).

A ITIL V3 traz a abordagem baseada no ciclo de vida dos servicos e a integracdo dos
processos de T1, processos de negdcios e fornecedores. No nicleo do modelo esta concentrada
a Estratégia de Servigos que é responsavel pelas orientacOes estratégicas para a Tl perante a
governanga corporativa.
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O Desenho de Servico, a Transicdo de Servigo e a Operacdo de Servico orbitam em
torno do nucleo do ITIL V3 (Fig. 4). Esses elementos estdo diretamente relacionados ao
ambiente produtivo/operacional no que se refere aos processos da T1. Ao redor dessa estrutura
esta o conceito de melhoria continua de servicos que orienta todas as areas de processos do
ITIL V3 (OGC, 2007).

= P
Transicdo de
Servico

4

Estratégia
A de D
ﬁ Servico
Desenhonde Operagdo de
Servico Servico

C
&
Figura 3 - Modelo Conceitual do ITIL V3. Fonte: Adaptado de OGC (2007).
6. Comparativo entre os modelos COBIT 4.1, CMMI-SVC e ITIL V3

Esta secdo apresenta um mapa comparativo entre processos dos modelos de
maturidade e capacidade de Tl. Os modelos comparados foram escolhidos em fungdo da
pertinéncia e correlacdo técnica. Eles sdo: Control Objectives for Information and related
Technology (COBIT 4.0), Capability Maturity Model Integration for Service (CMMI-SVC) e
o Information Technology Infrastructure Library (ITIL V3).

O mapa foi construido a partir da extracdo e da avaliacdo das caracteristicas de cada
um dos modelos. As especificidades de cada um dos modelos sdo apresentadas por meio de
quadro com um numero fixo de quatro colunas e um numero de linhas varidveis, onde sao
evidenciados seus principais elementos. Conforme apresentado pelo Quadro 2, na primeira
coluna ha a descri¢do do elemento genérico, na segunda apresenta-se 0 modelo COBIT, na
terceira coluna, o modelo CMMI-SVC e na quarta coluna, o0 modelo ITIL. V3. Por fim, uma
analise comparativa foi realizada cruzando as caracteristicas de cada modelo.

Caracteristicas COBIT CMMI -SVvC ITIL V3
dos Modelos
. Control  Objectives for Capability Maturity Model Information Technology
1. Acronimo  |nformation and related Integration  for  Service Infrastructure Library (ITIL)
Technology (COBIT) (CMMI-SVC)
Information Systems Audit Department of Defense Central Computer and
and Control Association (DoD), Software Engineering Telecommunications Agency
(ISACA) and the IT Institute (SEI) and Carnegie (CCTA)
2. Origem Governance Institute  Mellon 1993 — 2010. Government Information
(ITGI) 1992. Technology Infrastructure
(GITM) Office of
Government Commerce
(OGC)
O COBIT é um modelo de  E um modelo integrado de E uma bibliotegg satitegta de
controles internos maturidade e capacidade melhores praticas em forma
3. Oque é? geralmente aceitos para a voltado ao processo para de orientacdes para a Gestdo
L governanca da TI de servico. daTl.
(Definicao) responsabilidade dos
executivos e da alta

direcdo, consistindo em

P

ENGENHARIA_DE

PRODUCAO



Pa)

XIX SIMPEP

aspectos de lideranga,
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processos que garantam
que a area de TI da
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(ISACA, 2010).
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Quadro 2 - Caracteristicas de n°. 1, 2 e 3 do COBIT, CMMI e ITIL V3. Fonte: Elaborado pelos autores (2012).

Em relacdo aos principios de funcionamento (Quadro 3), verifica-se que o COBIT

estabelece grande énfase ao controle de informacdes, pois na governanca de T1 esse controle é
de grande interesse para acionistas de empresas. No caso do CMMI-SVC e do ITIL V3, o
destaque esta efetivamente nos processos e na melhoria continua. Mesmo com essa variacao

de enfoque, 0 modelo COBIT néo descarta a melhoria de processos em suas orientacoes.

Caracteristicas COBIT CMMI -SvC ITIL V3

dos Modelos
Prover a informacdo de que Otimizacdo do processo de Conceito de ciclo de
a organizacdo precisa para servico conforme evolugdo melhoria  continua  dos
atingir os seus objetivos, dos niveis de capacidade e processos da TI utilizando
gerenciar e controlar 0s maturidade, segundo estratégia de Servico

4. Principios  recursos de TI usando um dominio das variaveis de integradora dos processos-
conjunto  estruturado de recursos humanos, chave e seus

processos para prover 0s
servicos que disponibilizam
as informacdes necessarias

ferramentas e métodos.

relacionamentos, permitindo
efetiva gestdo dos ativos de
configuracdo da T1I.

para a organizag&o.
Quadro 3 - Anélise comparativa dos principios dos trés modelos. Fonte: Elaborado pelos autores (2012).

Segundo Porter (1989), a informacdo privilegiada pode significar uma vantagem
competitiva, e essa constitui um destaque verificado no COBIT. Por outro lado, os modelos
CMMI-SVC e o ITIL V3 sdo igualmente capazes de produzir elementos de sustentacéo para a
conquista da vantagem competitiva a partir da énfase no gerenciamento e na operacdo da Tl, o
gue € um dos seus pontos fortes.

Caracteristicas COBIT CMMI -SVvC ITIL V3
dos Modelos
Habilitar a organizagdo a Melhoria Continua dos Melhoria  Continua  dos
obter todas as vantagens de processos de servicos. processos de servigos da TI.
5. Objetivo sua informacdo,
geral ma>_<im_izando 0s beneficios,
capitalizando as

oportunidades e ganhando
em poder competitivo.
Quadros 4 - Objetivos dos modelos COBIT, CMMI — SVC e ITIL V3. Fonte: Elaborado pelos autores (2012).

Em relacdo aos objetivos geral e especificos (Quadro 4), verificou-se uma variacdo na
declaragéo de cada um dos modelos. Esta diferenca pode ser explicada pela flexibilidade de
aplicacdo do CMMI-SVC, que permite adaptacdo a qualquer area de servigo. Destaca-se 0
modelo CMMI-SVC que se concentra em disciplinar, padronizar, melhorar e prever demandas
atuais e futuras.

e’ p) ENGENHARIA_DE
) PRODUCAO 8



Pa)

XIX SIMPEP

Caracteristicas
dos Modelos

6. Objetivos
especificos

COBIT

Estabelecer
com 0s
negocios.
Organizar as atividades de
TI em um modelo de
processos geralmente
aceito

Identificar 0S mais
importantes recursos de TI
a serem utilizados.

Definir os objetivos de

uma ligacéo
requisitos de

XIX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODU(}AO
Sustentabilidade Na Cadeia De Suprimentos

CMMI - SvC

Construcdo de processos adequados a
realidade e a necessidade dos clientes
Criar préaticas genéricas e especificas
para cada processo

Estabelecer os objetivos estratégicos
de cada processo

Permitir a evolucdo da maturidade e
capacidade de cada processo

Permitir a construcéo de processos
com enfoque nos interesses
organizacionais

ITIL V3

Melhoria Continua
dos processos de
desenho, transicéo,
operagéo e
estratégia de servico
da Tl

controle gerenciais a serem
considerados
Gerenciar apropriadamente
0s riscos de TI
Quadro 5 - Objetivos Especificos do COBIT, CMMI — SVC e ITIL V3. Elaborado pelos autores (2012).

Segundo o Quadro 6, verifica-se que a adaptabilidade é uma forte caracteristica do
modelo CMMI-SVC, permitindo o seu uso em cenarios diversos. Em contrapartida, o COBIT
tem um forte apelo ao controle dos processos a partir da medigdo, comparacdo e melhoria,
inclusive em relacdo as responsabilidades da alta direcéo.

Caracteristicas COBIT CMMI - SVC ITIL V3
dos Modelos
Executiva e alta direcdo, -
7.Niveis de gerentes de TI e de Estratégico Sg;g;?gndaﬁsﬂ edfie nzg\/c;tlt;gséo
atuacéo TETOBITS, (O SSOELS U6 | Vel controles e seguranca, 0 erzf 516
& avaliacédo (assurance), Operacional g ¢a, Operag

e continuidade do servico
controles e seguranga

Quadro 6 - Comparativo entre os niveis de atuacdo dos modelos. Elaborador pelos autores (2012).

Conforme exposto no Quadro 7, verifica-se que nas dimensdes criticas os modelos tém
enfoques diferentes. O CMMI-SVC atua nos elementos genéricos presentes na maioria dos
processos, enquanto que o COBIT define como dimensdes criticas 0 entendimento do valor da
TI, de seus riscos e do controle da informagdo. Para o ITIL V3, o gerenciamento de
configuracdo é uma importante fonte de dados que realimenta todos os sistemas de
informagdo da empresa.

Caracteristicas COBIT CMMI -SVvC ITIL V3

dos Modelos

Avaliacdo do valor de TI  Processos, Pessoas, Habilidades, Estratégia de Servigo.

8. Dimensdes O gerenciamento dos Treinamento, Motivacdo; Banco de Dados de
criticas riscos relacionados a Tl Ferram_entas e Equipamentos; Gere_nciam?nto _ de
O controle sobre as Procedimentos, Métodos, configuracdo e Ciclo de

informacdes Relacionamentos e Tarefas. melhoria

Quadro 7 - Dimensdes criticas do COBIT, CMMI — SVC e ITIL V3. Elaborador pelos autores (2012).

Segundo o comparativo do Quadro 8, os trés modelos apresentam meétricas
diferenciadas com ligeira similaridade para o COBIT e ITIL, que trabalham com indicadores
de desempenho. Para o caso do CMMI faz-se somente a indicacdo da &rea de processo
responsavel pela medicéo.
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Caracteristica COBIT CMMI -SVvC ITIL V3
dos Modelos

Painel de controle, Scorecards Area de processo de Indicadores chave de
9. Métricas € Benchmarking Medicéao e Analise (MA) desempenho (KPI/KPO)

Medidas de resultados Monitoramento e controle

Indicadores de desempenho de trabalho

Quadro 8 - Comparativo entre as métricas . Fonte: Elaborado pelos autores (2012).

6.1 Os beneficios do modelo COBIT

Os beneficios do modelo COBIT propiciam o alinhamento estratégico baseado no foco
do negdcio, com uma visdo clara para os executivos sobre o papel da TI. Verifica-se que a
orientacdo dos processos representa as boas praticas que sustentam a proposta de governanga
do modelo.

6.2 Os beneficios do modelo CMMI-SVC

Os beneficios deste modelo aumentam a capacidade de entregar valor, aperfeicoam os
processos com o desenvolvimento de suas capacidades competéncias gerenciais, melhoram os
fluxos dos processos (informacgdes e materiais), eliminando desperdicios com a exclusdo das
atividades que nao agregam valor.

6.3 Os beneficios do modelo ITIL V3

Os beneficios do modelo ITL V3 alinha a Tl aos objetivos do negocio, aumentando a
capacidade de entregar valor, melhora a eficiéncia e a eficacia dos processos da TI, reduzindo
0s custos de integracdo das areas da TI. Facilita o fluxo de informacdes e materiais e aumenta
0 moral da equipe.

7. Proposta de modelo de gerenciamento paraa Tl

O modelo proposto (Fig. 5) descreve a organizacao no retangulo direito, pelo qual séo
apresentados o0s trés niveis organizacionais e seus processos de TI relacionados. O triangulo a
esquerda representa 0s modelos estudados e sua adequacdo ao respectivo nivel
organizacional. O triangulo central tem como objetivo harmonizar as boas praticas com a
organizacgao e seus respectivos processos.

Alta Direcéo -
Equipe Gerencial /| | Obietivos
Acionistas/Contribuinte Organizacionais

v

Laboratdrio de Sistemas TI Objetivos de Tl
Laboratérios Associados Tl /_

v ¢t

Equipes de TI: /|| Processos de T
Desenvolvimento, Redes,

Suporte, Operagéo.

COBIT 4.1

CMMI-SVC

ogf)ezgimsa sxod

ITIL V3

Figura 4 - Integragdo entre os Modelos e a Organizacgdo. Fonte: Elaborado pelos autores (2012).

O processo de estabilizacdo entre os objetivos organizacionais e os modelos revela um
grande desafio para toda organizacgdo, inclusive para as equipes de TI, que na maioria dos
processos tera a incumbéncia de fazer uma passagem entre o modelo atual de gerenciamento e
0 novo modelo.
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A melhoria continua € um ciclo permanente que se revigora a cada progresso
conquistado. Neste sentido, a melhoria continua apresenta-se como 0 centro desta proposta
em todos os niveis organizacionais. Os ganhos de qualidade nos processos sdo conquistados
com esforcos de parte a parte, 0 que revela a necessidade de se observar as acoes
fundamentais denominadas Fatores Criticos de Sucesso (FCS).

Os indicadores de processo-chave sdo também destacados na estrutura, pois eles
funcionam como referéncias para a medicdo e avaliacdo do processo. Além disso, 0s
indicadores realimentam a operacéo, o tatico e o estratégico no sentido de permitir corregdes
de curso.

A proposta para a integracdo de processos da Tl parte dos conceitos de gestdo de
mudancas do ITIL V3, onde a harmonizacdo dos processos pode ser conduzida segundo
recomendacdes da area de processo do ciclo de Operacdo de Servigo.

7.1 Areas de processos do modelo

O modelo proposto pressupBe a realizacdo de processos fundamentais nos trés niveis
apresentados na Figura 5. Conforme pressuposto da teoria do modelo CMMI-SVC, onde todo
processo entrega produtos, servicos e informacdes, ha uma exigéncia de que as entradas, 0s
mecanismos de controle e retroalimentacdo sejam efetivamente instituidos e instruidos.

7.2 Indicadores de desempenho e qualidade para Tl

O processo de gerenciamento de TI precisa prover pontos de controle que permitam
avaliar sua eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade de seus processos
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). Segundo as boas praticas de gerenciamento de TI, 0s
pontos de controle de processos sdo conhecidos como Indicadores-Chave de Desempenho,
oriundos da lingua inglesa, como o Key Performance Indicator — KPI.

E necessario destacar que para dar inicio ao processo de estruturacio das areas da T1 é
importante identificar previamente em que nivel de maturidade e capacidade a organizacéo se
encontra.

Consideracoes finais

Este artigo ndo visa propor o desenvolvimento de um modelo concorrente aos que
foram estudados. Em relacdo aos pontos fortes da proposta, considera-se que a possibilidade
de compor um modelo de gerenciamento de Tl em camadas, onde cada nivel adequa-se as
melhores préaticas de um determinado modelo, constitui um ponto positivo deste estudo. A
rigidez muitas vezes colocada por modelos prontos, ou até mesmo o0 pequeno tempo que as
organizacOes dispGem para executar novos projetos, revela pistas de que um modelo adaptavel
oferece um caminho mais leve para adequacdo dos processos de Tl em relagdo as boas
praticas.

Quanto ao nivel operacional, verifica-se um melhor entendimento em relacdo ao
processo de gerenciamento de configuracdo. Na camada intermediaria propde-se a utilizacéo
do CMMI-SVC. O modelo proposto na sua terceira camada apresenta a utilizacdo do modelo
COBIT 4.1 para a estruturacdo da governanca em um nivel mais conceitual. Entende-se que a
operacdo é importante e necessaria para a organizacdo e a alta geréncia ndo deve ter sua
gestdo somente enfocada nos processos operacionais. A ideia € que as informagfes cheguem
para a tomada de decisdo j& embasada pela anélise critica dos indicadores das outras duas
camadas de gerenciamento. Em termos de contribuicdo académica, este artigo pode contribuir
com outros profissionais e alunos que estejam envolvidos ou ndo com areas da T1, no sentido
de fazer aplicagdo dos modelos de maturidade em seus processos.
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