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RESUMO

Atualmente a maioria das organizacdes depende dos servigcos prestados pela area
de Tecnologia da Informagdo, tornando a Tl extremamente importante para a
garantia de sucesso de seus negocios. Gerenciar uma &rea que recebe altos
investimentos, que passa por mudancas a todo o momento, devido o surgimento de
novas tecnologias e onde falhas sdo pouco toleraveis, pois a ocorréncia de falhas
compromete os servi¢cos de Tl podendo resultar em prejuizos para a empresa, nao €
tarefa facil. A Governanca de TI, estabelece papel fundamental neste cenério,
promovendo o0 uso correto dos recursos de Tl com o objetivo de gerar valor aos
negocios das empresas, controlando processos para evitar falhas, etc. InUmeras
ferramentas estdo disponiveis para auxiliar nos processos da Governanca de TI,
muitas organiza¢des utilizam mais de uma ferramenta para auxiliar em seus
controles. Visando entender um pouco mais sobre como essas ferramentas podem
ser adaptadas a realidade de cada empresa, este trabalho tem como objetivo
realizar um estudo sobre o uso das melhores praticas da ITIL, em uma empresa
publica de pesquisa agropecuaria, a Embrapa Informatica Agropecuéria, com auxilio
do Guia MPS.Br para software , utilizado para uma primeira analise do cenario do

estudo de caso apresentado neste trabalho.

Palavras Chave: Governanga de Tl; Tecnologia da informagéo; ITIL, MPS.Br.



ABSTRACT

Nowadays most of the organizations depend on the services provided by the area of
information technology, making the IT extremely important to ensure their business
success. To manage an area that receives high investments, goes through changes
all the time due to the rise of new technologies and where failures are not tolerable,
since their occurrences compromises the IT services possibly leading to damage to
the company, is not an easy task. IT Governance establishes a fundamental role in
this scenario, promoting the correct use of IT resources with the objective of creating
value for the enterprise’s business, controlling processes to avoid failures, etc.,.
Many tools are available to assist in IT Governance processes. Many organizations
use more than one tool to assist in their controls. Aiming to understand a little more
about how these tools can be adapted to the reality of each company, this work
intends to develop a study on the use of ITIL best practices in public agricultural
research company, the Embrapa Agricultural Informatics, with the aid of Guide
MPS.Br for software, used for a first scenario analysis of the case study presented in

this paper.

Keywords: IT Governance; Information Technology; MPS.Br; ITIL.
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1. INTRODUCAO

E notavel que a Tecnologia da Informac&o (T1), tem exercido papel fundamental
dentro das organizacdes, deixando de ser vista apenas como um simples
departamento. Existem organizagcfes, como as que prestam servigos bancérios, que
dependem quase que totalmente dos servigos de Tl para garantir seu funcionamento

e obter bons resultados.

Devido a grande importancia da tecnologia dentro das organizacfes surge a
necessidade de uma maior organizacdo e controle sobre seus processos,
principalmente, com o intuito de promover o alinhamento estratégico da Tl com os

negécios da empresa, reduzir custos e riscos.

Nota-se a importancia da implantacdo da Governanca de TI, que tem como
objetivo obter controles efetivos sobre as operacdes de TI, e gerenciar de forma
correta seus recursos, minimizando assim, custos e riscos relacionados a Tecnologia

da Informacgéo.

De acordo com Fernandes e Abreu (2012) existem diversos modelos e

ferramentas que podem auxiliar nos processos de Governanca de Tl, como:

e Modelos abrangentes: COBIT (Control Objectives for Information and
Related Technology) e ISO/IEC 38500.

e Modelos para Gerenciamento de Servigos de TI: ITIL (InformatioTechnology
Infrastructure Library) e ISO/IEC 20000.e Modelos para processos de Software:
CMMI (Capabitity Maturity Model Integration) e MPS.Br ( Melhoria do Processo de

Software Brasileiro ).

e Modelos para gerenciamento de Projetos: PMBOK (Project Management
Body of Knowledge), PRINCE2 e SCRUM.

Alem de ferramentas para o auxilio no gerenciamento das operacoes de Tl, a

implantagdo da Governanga de Tl em uma organizagdo requer investimentos,
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preparacao da estrutura para receber o novo modelo de gerenciamento, treinamento
para pessoas envolvidas nas operacfes de Tl e controles sobre 0s processos para

garantir a qualidade de seus servigos.

O estudo se justifica, pois, existem diversos modelos para auxiliar no
gerenciamento da TI, disponiveis no mercado. Segundo Fernandes e Abreu (2012,
p.257) “a ITIL é um agrupamento das melhores préaticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia de informacdo de alta qualidade”. Ainda
segundo os autores, a ITIL € um dos modelos mais utilizados mundialmente pelas
organizacdes, e suas melhores praticas podem ser adaptadas a diversos tipos de
empresas. Além disso, o modelo permite também trabalhar em conjunto com outras

ferramentas de gerenciamento.

Estes foram os fatores motivadores para a escolha a ITIL como objeto de
estudo deste trabalho, juntamente com o MPS.Br(Melhoria do Processo de Software
Brasileiro), programa  criado pela SOFTEX(Associacdo para Promocdo da
Exceléncia do Software Brasileiro).Segundo Fernandes e Abreu(2012, pag.331) o
MPS.Br tem como meta “definir e aprimorar um modelo de melhoria e avaliagdo de
processo de software”, como cita o autor trata-se de um modelo de melhoria para
processos de software e métodos para avaliacdo da qualidade desses processos,
como pretende-se realizar um estudo de caso baseado nos processos de
desenvolvimento de software do projeto Agritempo 2.0, desenvolvido pela Embrapa
Informatica Agropecuaria. O MPS.br sera utilizado como base para avaliacdo destes
processos e a ITIL serd utilizada para propor melhorias no ciclo de vida do projeto
Agritempo 2.0. O objetivo é estudar e demostrar o funcionamento destas
metodologias, e também observar como o controle e formalizacdo de processos

podem proporcionar melhorias nos processos de software.

O problema foi, é uma tarefa complexa, garantir bons resultados, otimizando
recursos, minimizando riscos e custos exigem uma administracdo e controle rigidos
sobre a TI. Os processos de implantacdo de Governanca de Tl nas organizagcbes

também sdo complexos, estabelecer novas regras requer adaptacdo e
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comprometimento dos envolvidos e mudancas nos controles de processos podem

trazer resultados indesejados, se nao forem feitas da maneira correta.

Como pergunta que se buscou responder: Quais 0s possiveis resultados da
implantagéo da Governanga de Tl em organizagbes como a Embrapa, por meio do
estudo e aplicacao de modelos como a ITIL e 0 MPS.Br ?

As hipoteses foram: a) A governanca de Tl garante um bom resultado nos
negécios relacionados a Tl dentro da organizacdo porque disponibiliza ferramentas
para que haja planejamento de recursos, controle de qualidade, etc. Para cada caso
ha um ou mais métodos e ferramentas disponiveis que podem ser aplicadas e que
ajudam a obter um bom resultado. b) A Implantacdo da Governanca de Tl em uma
empresa nao garante resultados satisfatorios nos negécios relacionados a Tl, pois €
necessario utilizar as ferramentas corretas e treinar os envolvidos a nova forma de
trabalho. ¢) A Governanca de Tl € capaz de garantir qualidade em servigos de TI,
desde que as ferramentas corretas sejam utilizadas e haja um comprometimento e
entendimento das ferramentas que a Governanca de Tl oferece, por parte de todos

os envolvidos no negdcio.

O objetivo geral constituiu em estudar a Governanca de Tl, suas métricas,
em especial a biblioteca de melhores préaticas gerenciamento de servicos de TI, ITIL,
e 0 Modelo para Melhoria de Software Brasileiro, MPS.Br, objetivando compreender
e demostrar como estes modelos podem ser aplicados nas organizacdes, utilizando
como exemplo a Embrapa Informatica Agropecuéria.

Os objetivos especificos foram: a) Fazer um levantamento bibliografico
sobre o contexto da Governanca de Tl visando entender seus objetivos; b) Estudar
como os modelos ITIL e o MPS.Br podem auxiliar no gerenciamento de TI; c)
Demonstrar os possiveis resultados da aplicacdo das melhores praticas da ITIL nos

processos de desenvolvimento de software da Embrapa informatica Agropecudria.

O método de pesquisa utilizado para o desenvolvimento deste trabalho foi,

do ponto de vista de sua natureza, a pesquisa aplicada, que de acordo com Gil
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(2002), "objetiva gerar conhecimentos para a aplicacao pratica dirigida a solucao de
problemas especificos”. Especificamente neste trabalho, serdo explorados dois
modelos que auxiliam na implantacdo da Governanca de TI, procurando tornar os
processos de desenvolvimento de software e os negdécios de TI, mais produtivos e

rentaveis.

Do ponto de vista da abordagem do problema o procedimento técnico de
pesquisa foi o estudo de caso, que segundo Gil (2002, p.54) “consiste no estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetivos, de maneira que permita seu amplo
e detalhado conhecimento”, ainda sobre a abordagem do problema a analise sobre
os dados levantados no estudo de caso e apresentacdo dos resultados, sera feita
por meio de uma abordagem qualitativa. Esta pesquisa serd utilizada para demostrar
os resultados de uma possivel aplicacdo da Governanca de TI, através do estudo e
aplicacdo das melhores préticas da ITIL, nos processos de desenvolvimento de

software da Embrapa Informatica.

Do ponto de vista dos objetivos utilizou-se a pesquisa exploratéria que
segundo Gil (2002, pag.41) "visa proporcionar maior familiaridade com o problema
com vistas a torna-lo explicito ou a construir hipéteses®. Quanto aos procedimentos
técnicos ainda do ponto de vista dos objetivos, foi utilizada a pesquisa bibliografica,
gue segundo Gil (2002, pag.41) “é desenvolvida com base em material ja elaborado,

constituido, principalmente de livros e artigos cientificos”.

O trabalho foi estruturado em seis capitulos, sendo que o primeiro faz uma
introducdo ao tema deste trabalho; o segundo aborda a Governanca de Tl e sua
importancia dentro das organizacdes; o terceiro descreve o modelo MPS.Br que
servirh como base para avaliacdo dos processos de desenvolvimento de software,
no projeto Agritempo da Embrapa Informatica, para realizagdo do estudo de caso; o
guarto apresenta o objeto de estudo deste trabalho, a ITIL; o quinto capitulo
apresenta um estudo de caso sobre os impactos de uma possivel aplicacdo das
melhores praticas da ITIL, com base em uma avaliacdo feita através do MPS.Br
nos processos de desenvolvimento de Software da Embrapa Informatica
Agropecuaria, no projeto Agritempo, e 0 sexto capitulo apresenta consideracdes

finais.
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2. GOVERNANCA DE TI

A origem da Governanca de TI, sua importancia e aplicacdo nas

organizacoes.

2.1 O Que é Governanca de TI, seus objetivos e origem.

A Governanca de TI tem seus principios baseados na Governanca
Corporativa, que, segundo o Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC),
teve suas praticas iniciadas em meados dos anos 1990, principalmente nos Estados
Unidos, quando alguns acionistas perceberam a necessidade de controlar seus
negocios por meio de regras para que assim conseguissem se proteger contra
abusos, como o de alguns executivos, que possuiam grande poder sobre o0s

negocios.

Segundo o (IBGC, 2013) a responsabilidade da Governanca Corporativa é:

A preocupagdo da Governanca Corporativa € criar um conjunto
eficiente de mecanismos, tanto de incentivos quanto de
monitoramento, a fim de assegurar que o comportamento dos

executivos esteja sempre alinhado com o interesse dos acionistas.

Ou seja, a Governanca Corporativa cria regras para manter o bom
funcionamento de todos os departamentos das organizagfes, alinhando-os aos
interesses da empresa, objetivando o crescimento dos negocios, adotando métodos

de negociacao e prestacao de contas.
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Segundo o (IBCG, 2013), o primeiro codigo sobre governanca corporativa, foi
publicado no Brasil, pelo proprio instituto, em 1999, embora as formas de gestéo das
empresas no pais ja viessem se modificando pela necessidade de modernizacdo
das empresas, embaladas pela globalizagéo e privatizacdo de alguns setores, que
fez com que o mercado se tornar-se mais competitivo, exigindo a adequacéo das

empresas para que pudessem manter o seu negocio ativo no mercado.

Figura 1. Governanca Corporativa e Governanca de TI

Governanga
Corporativa

Fonte: Adaptado, Tribunal de Contas da Unido — TCU, 2014.

A medida que a tecnologia foi avancando, os recursos de TI foram adotados
pelas organizacdes para melhorar seus processos e impulsionar seus negocios,
houve um grande crescimento da participacdo da area de Tl dentro das
organizacdes, e assim Como outros setores, passou ser gerenciada e a possuir
padrdes de funcionamento, uma vez que o0s investimentos em Tl se tornaram altos e
erros no gerenciamento neste setor, podem acarretar grandes prejuizos as
empresas. Assim como demostra a figural, observa-se que a Governanca de Tl &

um braco da Governanca Corporativa.
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Segundo Weill e Ross (2006, pg.10),

A Governanca de Tl determina quais decisdes devem ser tomadas
para garantir a gestao e o uso eficaz dos servigos de TI, determina
também quem deve tomar essas decisdes e como as mesmas serao

monitoradas.

Com base em dados apresentados por Fernandes; Abreu (2012, pags. 8,9),
seguem alguns fatores que foram os principais motivadores da Governanca de TI.

A) Competicdo no mercado de negdcios, consequéncia da entrada de novos
produtos no mercado, concorréncia elevada, aumento do leque de fornecedores, o
aumento exigéncia dos clientes quanto ao produto ou servico que adquirem e o

crescimento da economia no pais.

B) A seguranca da informacgao também € um fator motivador, pois, para evitar
gue informac¢des importantes de uma empresa acabem sendo fornecidas a pessoas
erradas, ou até mesmo que ocorram perdas de informacBes é necessario tomar

todas as providéncias necessarias quanto a seguranca de informacao.

C) Com o passar dos anos e com 0 avanco da tecnologia, as organizagdes se
tornaram extremamente dependentes da Tecnologia da Informacdo, a Tl passa
entdo a ser vista como parte das organizacdes, sendo necessario estabelecer o
alinhamento estratégico da TlI com o negécio das empresas, tendo a necessidade de

realizar um maior controle sobre os investimentos em Tl e seus processos.
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Figura 2. Ciclo da Governanga de Tl

Decisdo,
Compromisso,
Priorizagio e
Alocagdo de
Recursos

Alinhamento
Estratégico
e
Compliance

Estrutura,
Processos,
Operagbese
Gestio

Gestdo do
Valore do
Desempenho

Fonte: Adaptado de Andrade, 2011

Com base na figura 2 e a abordagem feita por Fernandes; Abreu (2012, pags.
13,14):

O alinhamento estratégico e compliance referem-se ao planejamento
estratégico da tecnologia da informacao levando em consideracao as estratégias da

empresa.

Ainda com base nas definicbes do autor no tépico sobre deciséo,
compromisso, priorizacdo e alocacdo de recursos, ele se refere a decisdes
relacionadas a Tl, quanto a alguns assuntos, como Infraestrutura de Tecnologia da

Informacéo, e investimentos.

Ja quanto a estrutura, processos, operacdes e gestdo, o autor se refere a
estrutura organizacional da Tecnologia da Informacédo, responséavel por detalhar as
necessidades, gerenciar operacdes, definir processos e manter o alinhamento

estratégico da empresa com a TI.

Para finalizar, a etapa de gestdo do valor e do desempenho, é feita a

referéncia aos indicadores de desempenho, uma forma de medir os resultados, de
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todo o pacote de servicos e processos de Tl, demonstrando como a Tl gera valor ao

negocio.

2 .2 A lImportancia da Governanca de TI

A Governanca de TI torna-se importante porque padroniza decisbes sobre a
gestdo e a utilizagdo da Tecnologia da Informacéo definindo o objetivo do negécio.
Se ndo houvesse essa forma de padronizacdo as decisbes seriam tomadas
aleatoriamente, sem nenhuma regra, 0 que nao seria uma boa escolha, afinal, altos
investimentos, e muitas vezes do proprio funcionamento da empresa, seriam

colocados em risco.

Segundo Weill e Ross (2006), algumas empresas que apresentavam um
desempenho acima da média na Governanca de TI, tinham lucros superiores, uma
diferenca de em média 20% em relacdo a empresas que possuiam uma Governanca
inferior. Outros fatores podem ter influenciado o melhor resultado, mas ndo ha

davidas que a Governanca de Tl teve grande importancia.

Cada vez mais as empresas adquirem e se adaptam a novas tecnologias,
utilizando-as como estratégia para novas oportunidades de negocios, por exemplo, o
uso de tecnologias moveis. O aumento do uso dessas tecnologias amplia o nUmero
de servicos de Tl a serem gerenciados, quanto maior o nimero de dados, ou
projetos a serem gerenciados, maior a necessidades de utilizar regras de
gerenciamento, para que novas oportunidades de negdécio sejam melhores

aproveitadas e as metas da empresa atingidas dentro do esperado.
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3.MPS.Br MODELO DE PROCESSOS DE SOFTWARE BRASILEIRO

Apresentacdo do Modelo de Processos de Software Brasileiro MPS.Br que sera
utilizado no capitulo 5,para avaliar a maturidade dos processos de desenvolvimento
de software utilizando como base o projeto Agritempo da Embrapa Informatica

Agropecuaria.

3.1 Hist6rico do modelo

De acordo com Fernandes; Abreu (2012, pags. 330, 331) O modelo MPS.Br
comecou a ser desenvolvido em 2003 pela SOFTEX (Associacdo para Promocao da
Exceléncia do Software Brasileiro), para realizacdo deste projeto a SOFTEX teve
parcerias com algumas instituicdes governamentais, como o MCT (Ministério da
Ciéncia e Tecnologia ) e ndo governamentais como o Cenpra Centro de Pesquisas
Renato Archer), entre outras, o modelo teve como base para seu desenvolvimento o
também modelo de maturidade, CMMI-DEV, a ISO 15504 e as melhores préticas de
engenharia de software , o lancamento de sua primeira verséo foi feito em maio de

2005 que desde entdo recebeu melhorias , até sua ultima atualiza¢cdo em 2009.

Segundo a (SOFTEX, 2014) “o MPS.Br € um modelo de melhoria e avaliacao de
processos de software.”

3.2 Estrutura do Modelo

Segundo a (SOFTEX, 2014) o Modelo MPS esta estruturado em Guias, que sao:

Guia geral MPS para Software: composto por um guia geral do modelo MPS, que o
descreve, e especifica 0 Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW).
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Guia geral MPS para Servi¢gos: composto por um guia geral do modelo MPS, que o

descreve, e especifica o0 Modelo de Referencia MPS para Servicos (MR-MPS-SV).

Guia de Aquisicdo: composta por processos para aquisicdo de software e servigcos

correlatos, com base no MR-MPS-SW.

Guia de Implementacéo: Guia que descreve os processos de implementacdo e 0s

niveis de maturidade.

Guia de Avaliacdo: contém orientacdes para quem ird fazer a avaliacdo da
empresa utilizando o MPS.br , como por exemplo instituicdes avaliadoras, descreve
0 Método para Avaliacdo MPS (MA-MPS)

Para realizacdo do estudo de caso nos processos de desenvolvimento de
software do projeto Agritempo 2.0, desenvolvido pela Embrapa Informética
Agropecuaria, a base para avaliacdo do nivel de maturidade dos processos de
software sera o Guia Geral MPS para Software (MR-MPS-SW), disponibilizado no
site da SOFTEX.

O Guia geral MPS para Software esta estruturado em 19 processos que Sao
distribuidos em sete niveis de maturidade: A, B, C, D, E, F e G; os niveis de
maturidade, que podem ser vistos na figura 3, estabelecem o grau de maturidade da
organizacdo quanto aos processos de software, comecando com o nivel mais baixo,
G, até atingir o maior nivel, A. Cada nivel possui processos que devem ter seus
requisitos, atingidos. Para que a organizacao atinja o nivel de maturidade G, por
exemplo, deve atingir todos os requisitos de todos os processos do nivel G, para
atingir o préximo nivel, o nivel F, deve atingir todos os requisitos dos processos dos

niveis G e F.



Figura 3. Niveis MPS.Br e seus processos
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No Quadro 1 tém-se o detalhamento dos atributos de processo e seus objetivos:
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Quadro 1. Atributos de processo MPS.Br

Atributos Mede o quanto Atributos Mede o quanto
Os resultados de medi¢céo séo
usados para assegurar que a
execucao do processo atinja 0s seus
AP1.1-0 objetivos de desempenho e apoie o
Processo é O processo atinge seu | AP4.1 O Processo | alcance dos objetivos de negécio
executado. proposito. é medido . definidos.
O Processo é controlado
AP2.1-0 A execucéo do estatisticamente para produzir um
Processo é processo é AP4.2 O Processo | processo estavel, capaz e previsivel
Gerenciado. gerenciada. é controlado. dentro dos limites estabelecidos.
As mudancgas no processo sao
identificadas a partir da andlise
AP2.2- Os Produtos de trabalho defeitos, problemas, causas comuns
produtos de produzidos pelo AP5.1 O Processo |de variagdo do desempenho e da
trabalho do processo séo € objeto de investigacdo de enfoques
processo sao gerenciados melhorias e inovadores para a definicdo
gerenciados. adequadamente. inovacoes. implementacdo do processo.

AP3.1 O Processo
é definido.

AP3.2 O Processo
esta
implementado.

Um processo padrao é
mantido para apoiar a
implementacéo do
processo definido

O processo padrao é
efetivamente
implementado como
um processo definido
para atingir seus
resultados

AP5.2 O processo
é otimizado
continuamente.

As mudancas na definicdo, geréncia
e desempenho do processo tém
impacto efetivo para o alcance dos
objetivos relevantes de melhoria do
processo.

Fonte: Fernandes; Abreu, 2012, pags.336,337.

3.3 Descricdo dos niveis e seus respectivos processos

3.3.1. Nivel G — Parcialmente Gerenciado:

Composto pelos processos descritos abaixo que devem atender os atributos:
AP 1.1 e AP 2.1 do Quadro 1.
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Geréncia de Projetos (GPR): Este processo tem como objetivo formar e
sustentar alguns itens relacionados ao projeto, como, plano de atividades, plano de
recursos e responsabilidades e fornecer informacgdes sobre a situacdo do projeto
durante o seu andamento, gerando oportunidades para que possiveis correcdes
necessarias sejam feitas, evitando imprevistos e grandes mudancas no plano inicial
do projeto (SOFTEX, 2012, pag.26).

Geréncia de Requisitos (GRE): O processo Geréncia de requisitos tem
como obijetivo, cuidar dos requisitos do projeto, bem como dos requisitos do produto
do projeto, verificando se existem incoeréncias entre o que foi proposto no inicio do

projeto e o resultado do projeto (produto final) (SOFTEX, 2012, pag.29).

3.3.2. Nivel F — Gerenciado

Composto pelos processos do nivel G, sendo acrescidos 0Ss processos
descritos abaixo, 0s processos para este nivel devem atender os seguintes atributos:
AP 1.1, AP 2.1 e AP 2.2 do Quadro 1.

Aquisicao (AQU): O processo aquisicdo visa garantir que o0s produtos
adquiridos irdo sanar as necessidades solicitadas por quem o esta adquirindo, bem

como, tem o papel de fazer a geréncia das aquisicfes (SOFTEX, 2012, pag.30).

Geréncia de Configuracdo (GCO): No processo de geréncia de
configuragéo, deve-se promover e sustentar a inteireza dos produtos de trabalho
envolvidos em processos ou projetos e fazer com que todos os envolvidos tenham
acesso a eles (SOFTEX, 2012, pag.31).

Geréncia de Portfélio de Projetos (GPP): Segundo a (SOFTEX, 2014,
pag.33), o objetivo do processo de geréncia de portfélio de projetos é: “iniciar e
manter projetos que sejam necessarios, suficientes e sustentaveis, de forma a

atender os objetivos estratégicos da organizacéo.”
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Garantia da Qualidade (GQA): Este processo visa garantir a harmonia, entre
o plano inicial do projeto (atividades, processos e regras) e a implementacdo de

processos e seus resultados (SOFTEX, 2012, pag.32).

Medicdo (MED): Este processo visa reunir, registrar, avaliar e descrever
informacdes relacionadas aos produtos resultantes dos trabalhos desenvolvidos e
dos processos executados nos projetos da organizacdo, com o objetivo de auxiliar
0s objetivos da empresa (SOFTEX, 2012, pag.34).

3.3.3. Nivel E- Parcialmente Definido

Composto pelos processos dos niveis G ao F, acrescidos dos processos
descritos abaixo, 0s processos implementados neste nivel devem atender os
atributos: AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2 do Quadro 1.

Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional (AMP): Este processo
tem como objetivo estipular a contribuicdo dos processos definidos pela empresa
para que seus objetivos de negdécio sejam atingidos, este processo verificar também
o valor destes padrdes criados pela organizacdo no momento de promover trabalhos

de melhorias nos processos (SOFTEX, 2012, pag.35).

Definicdo do Processo Organizacional (DFP):

Segundo a (SOFTEX, 2012 pag. 36):

O proposito do processo Definicho do Processo

Organizacional é estabelecer e manter um conjunto de ativos de
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processo organizacional e padrées do ambiente de trabalho usaveis

e aplicaveis as necessidades de negdcio da organizacéo.

Geréncia de Recursos Humanos (GRH): Este processo tem como objetivo
munir de recursos humanos a empresa e seus projetos de acordo com a
necessidade, promovendo gerenciamento destes de acordo com 0s objetivos de
negécio da organizagdo (SOFTEX, 2012, p4g.37).

Geréncia de Reutilizacdo (GRU): Este processo visa promover o

gerenciamento de ativos que podem ser reutilizados (SOFTEX, 2012, pag.38).

Geréncia de Projetos (GPR), 12 Evolucdo: No nivel E o processo de
geréncia sofre uma evolucdo, por tanto deve atender alguns atributos que séo
acrescidos, para o Nivel E, este processo visa que o foco da geréncia de projetos

esteja baseado nos processos definidos para o projeto. (SOFTEX, 2012, pag.26).

3.3.4. Nivel D — Largamente Definido

Composto pelos processos dos niveis G ao E acrescidos 0s processos
descritos abaixo, 0s processos para este nivel devem atender os seguintes atributos:
AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2 do Quadro 1.

Desenvolvimento de Requisitos (DRE): Neste processo sao feitas as
definicdes dos requisitos e tudo que os envolve, de acordo com o que € solicitado
pelo cliente (SOFTEX, 2012, pag.39).

Integracdo do Produto (ITP): O processo de Integracdo do produto visa
formar os elementos do produto, para que este saia como descrito em seu projeto,
garantindo que os requisitos para este produto tenham um atendimento satisfatorio
(SOFTEX, 2012, pag.40).
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Projeto de Construcdo do Produto (PCP): Segundo a (SOFTEX, 2012
pag.41), “o proposito do processo Projeto e Construcdo do Produto é projetar,

desenvolver e implementar solugdes para atender aos requisitos.”

Validagcdo (VAL): O processo de Validagdo tem com objetivo, validar o
produto resultante de um projeto, e seus componentes para verificar se estes
realmente atenderam seus objetivos, em seu ambiente de uso, por exemplo,
validacdo de um modulo e funcionalidades de um sistema, junto ao cliente
(SOFTEX, 2012, pag.42).

Verificacdo (VER): Este processo tem como objetivo checar se o projeto e
seus produtos finais atendem o que foi especificado na descricdo de seus requisitos
(SOFTEX, 2012, pag. 43).

3.3.5. Nivel C- Definido

Composto pelos processos descritos dos niveis G ao D, acrescidos 0s
processos descritos abaixo, 0s processos implementados neste nivel devem atender
os atributos: AP1.1, AP2.1, AP2.2, AP3.1 e AP3.2 da Quadro 1.

Desenvolvimento para reutilizacdo (DRU): Segundo (SOFTEX, 2012, pag.44).

O propésito do processo Desenvolvimento para Reutilizacdo é
identificar oportunidades de reutilizagdo sistemética de ativos na
organizacao e, se possivel, estabelecer um programa de reutilizagao
para desenvolver ativos a partir de engenharia de dominios de

aplicacao.

Geréncia de Decisdes (GDE): A Geréncia de Decisdes tem como objetivo
formalizar e analisar possiveis decisfes importantes que poderao vir a ser tomadas

durante o projeto, consideradas de certo modo criticas, adotando regras
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estabelecidas para avaliar as melhores opc¢cdes apresentadas (SOFTEX, 2012,
pag.45).

Geréncia de Riscos (GRI): O processo Geréncia de Riscos visa tomar
precaucdes e acbes para que 0s riscos organizacionais e do proprio projeto sejam
minimizados (SOFTEX, 2012, pag.46).

3.3.6. Nivel B- Gerenciado Quantitativamente:

Geréncia de Projetos (GPR) - 22 Evolucao: Para o nivel B, o processo de
Geréncia de projeto, sofre novamente uma evolucéo e deve atingir os atributos para
esse nivel, a abordagem deste processo para o nivel B é quantitativa, pois se exige
uma alta maturidade da organizagdo , esse processo deve atender 0s requisitos
AP1.1, AP2.1, AP2.2, AP3.1, AP3.2 E AP4.1, do Quadro 1.Ndo ha demais processos
especificos definidos para este nivel, de forma que processos de analise de
desempenho que venham a ser implementados neste nivel devem atender também
os atributos AP4.1 e AP4.2 (SOFTEX,2012,pag. 26, 47).

3.3.7. Nivel A — Em Otimizacao:

Este nivel ndo apresenta processos especificos, por se tratar de um nivel no
qual a organizacdo jA esta em processo de otimizacdo, 0S processos a serem
avaliados sao todos os inclusos nos nivel G ao B, que devem satisfazer os atributos
de processo AP1.1, AP2.1, AP2.2, AP3.1, AP3.2 E AP4.1 do Quadro 1. Possiveis
processos de andlise desempenho que venham a ser implementados nesse nivel,
devem atender os atributos AP4.1 e AP 4.2 e pelo menos um dos processos
implementados para analise de desempenho deve também atender os atributos AP
5.1 e AP 5.2 (SOFTEX, 2012, p4g.48).

De acordo com os levantamentos sobre o MPS.Br observou-se que este
modelo visa avaliar e certificar as organizacbes quanto a qualidade de seus

processos de software. A estrutura do modelo é formada por niveis, seus respectivos
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processos, e atributos de processos, que facilitam a compreensdo da estrutura do
modelo e aplicagdo. O formato em niveis, comeg¢ando pelo nivel mais baixo “G” até o
nivel mais alto “A”, facilita a visualizagdo da situagdo atual da empresa avaliada.
Nota-se que o modelo € bastante criterioso quanto aos resultados esperados por
processo avaliado, sendo necessario cuidado nas observacdes feitas para a
avaliacdo dos processos e atribuicdo dos niveis de maturidade. Mesmo sendo um
modelo com foco em processos, o MPS.Br também considera a importancia da
capacitacao das pessoas envolvidas na execucdo dos processos de TI, pois o bom
funcionamento dos processos depende quase que totalmente dessas pessoas. Por
tratar de forma abrangente dos processos de software o modelo servira para uma
primeira avaliacdo do cenario de estudo de caso apresentado neste trabalho, com o
objetivo de identificar os pontos negativos nos processos de software do projeto
Agritempo 2.0, para que assim seja possivel propor melhorias através das praticas
descritas na ITIL que serdo explicadas no capitulo 4.
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4. INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUTURE LIBRARY (ITIL)

Apresentacdo da estrutura e metodologia da biblioteca de melhores praticas,
ITIL, que sera utilizada para propor melhorias nos processos de software do projeto
Agritempo desenvolvido pela Embrapa informéatica Agropecuaria , apresentado no

estudo de caso no capitulo 5.

4.1 Gerenciamento de servigos de TI

A ITIL promove o gerenciamento de servigos de Tl. A Tl orientada a servigos, faz
uma abordagem com foco no cliente, promovendo a entrega de servicos baseada
em processos e interligando a equipe de Tl aos demais envolvidos como
fornecedores e os proprios clientes, com o objetivo de cumprir metas como entregar
servicos de qualidade, gerando valor ao servigco de Tl (Magalhaes; Pinheiro, 2007,
pag.38).

O Gerenciamento de servicos de Tl tem foco em promover a entrega de
servicos procurando atender as expectativas do cliente, ndo esquecendo da
importadncia de manter o alinhamento estratégico com as metas e objetivos das
organizacdes. Este tipo de gerenciamento proporciona um bom funcionamento do
trabalho em equipe, onde cada membro da equipe de TI possui suas
responsabilidades e prazos. Ha o envolvimento de todas as partes interessadas,
como ja citado, os interesses da empresa, e dos clientes sdo considerados, bem
como, acordos sao firmados com prestadores de servicos, como por exemplo,

fornecedores, para que haja maior garantia dos servi¢os que serao prestados.

O Gerenciamento de servigcos de Tl é orientado a processos, para entender

melhor como isto funcionada, algumas defini¢cdes serao feitas.

Processos, segundo Magalhdes; Pinheiro (2007, pag.41) “sdo uma série de
acoOes, atividades, mudancas, etc., conectadas entre si e realizadas por agentes com

o fim de satisfazer um propdsito ou alcancar uma meta”.
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Figura 4. Processo

Departamento A Departamento B _

Procedimento Procedimento

Objetivo
Resultado

Fonte: Magalhédes Pinheiro, 2007, p.42

Cada processo dentro de uma organizacao segue um procedimento para atingir

seu objetivo, basicamente os processos englobam as atividades que séo distribuidas
a seus responsaveis que asseguram a execuc¢do do processo.

Como demonstrado na Figura 4 todo processo tem um objetivo, e um resultado,
0S processos envolvem um responsavel (departamento) e possuem suas atividades,

gue devem ser realizadas de acordo com os procedimentos adequados.
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Figura 5. Composicdo de uma atividade

Responsavel Responsavel
Saida
Entrada de [ED ey =2 saidade
informacgéo Entrada informacéo
Regras Regras

Fonte: Magalh&es; Pinheiro, 2007, p.43

Detalhando as atividades envolvidas em um processo, observa-se que cada
atividade possui uma entrada e a execucédo da tarefa é atribuida a um responsavel,
de acordo com sua capacitacdo, que executa as tarefas dentro das regras

estabelecidas, gerando um resultado (saida de informagéo).

Tendo as definicdes sobre processos e seu contexto dentro do gerenciamento

de servicos de TI, € preciso compreender o que € um servico de TI.

Servico segundo Magalhaes; Pinheiro (2007, pag.45),

E um conjunto de recursos de Tl e ndo-TI, mantidos por um provedor
de TI, cujo objetivo é satisfazer uma ou mais necessidades de um
cliente(areas de negdcio) e suportar os objetivos estratégicos do
negocio do cliente, sendo percebido pelo cliente como um todo

coerente.

Um e-mail corporativo, por exemplo, € um servico de TI, seu objetivo é
promover e facilitar a comunicacdo entre os colaboradores de uma empresa,

satisfazendo a necessidade desses clientes.
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Figura 6. Composic&o do Servico

Pessoas [ Processo | Tecnologia

Fonte: Magalhaes; Pinheiro, 2007, p4g.46

Como ilustra a Figura 6, o servico € composto por processos, cuja definicao ja
foi feita, por recursos humanos que estdo envolvidos na execucdo dos processos

dos servicos, etc., e pela tecnologia que engloba toda a infraestrutura de TI.

Segundo a abordagem feita por Magalhaes; Pinheiro (2007, pag.48), existem
alguns fatores que devem ser levados em conta e que definem o valor para os

servicos de TI, sdo eles: “ o alinhamento do servico a estratégia do negdcio; o
controle do custo sobre o servigo; a qualidade do servico; e a independéncia do

servico com relacdo ao tempo”.

Promover o alinhamento estratégico, fazendo com que a Tl, esteja altamente
informada sobre as metas e objetivos da empresa, tendo isto como base para
estratégia de execucao dos projetos de TI, além de otimizar os custos, promovendo
0 uso adequado dos mesmos. Quanto maior o nivel de conformidade do servico de
Tl com o que foi acordado com os envolvidos no projeto, maior a qualidade do
servico de TI. A area de Tl também deve ser capaz de oferecer suporte ao servico e

atender suas demandas, além de gerenciar mudancas que podem acontecer.
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4.2 Histérico do modelo

Segundo Fernandes; Abreu (2012, pag.256) a ITIL foi desenvolvida pelo CCTA
(Central and Telecommunications Agency) no final dos anos 1980, para atender as
necessidades do Governo Britanico, nao satisfeito com o0s servicos de
gerenciamento de Tl que lhe eram prestados. Hoje a ITIL € de responsabilidade do

Office of Governament Commerce (OGC), ao qual a CCTA foi incorporada.

Ja na década de 1990, a ITIL, que foi gerada como um padrdo aberto, com foco
em gerenciamento de servigcos de TI, e processos, ja pode se adequar a normas
como a ISO 9000 (Magalh&es; Pinheiro, 2007 pag. 62).

Desde a sua primeira versdo, composta por volta de 40 livros, fato que levou a
ITIL a ser conhecida como biblioteca, aperfeicoamentos foram feitos e a sua Ultima
versao, denominada ITIL v3, que comecou a ser elaborada em 2004 e foi lancada
em 2007, € composta por cinco publicacdes, que sdo: Service Strategy, Service
Design , Service Transition, Service Operation e Continual Service Improvement,
cada livro aborda uma etapa do ciclo de vida dos servicos e serdo detalhadas

posteriormente, neste capitulo.

A versado ITIL v3 segundo Fernandes; Abreu (2012, p.256), proporcionou a
adequacao a outros modelos de Governanca, como ISO/IEC 2000, COBIT, CMMI,
PMBOK, entre outros.

O ITSMF (IT Service Management Forum) € um férum internacional, que tem
como objetivo, desenvolver e divulgar as melhores praticas da ITIL pelo mundo,
incentivando a sua adocéo, (Magalhdes; Pinheiro 2007, pag.63). O ITSMF é um
orgao que promove melhorias nas praticas da ITIL por meio das experiéncias
relatadas por clientes que utilizam o modelo, o féorum oferece suporte a ITIL e

promove a sua divulgagao.
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4.3 Defini¢cao e objetivos do modelo

A ITIL, é um conjunto de melhores préticas para a geréncia de servigos de TI,
como é bastante abrangente vem se tornando um padrdo mundial de melhores
praticas, e tem como foco a melhoria nos ciclos de servicos de Tecnologia da

Informacao.

Segundo Magalhées; Pinheiro (2007, pag.64),

A ITIL é composta por um conjunto de melhores préaticas para a
definicdo dos processos necessarios ao funcionamento de uma area
de TI, com o objetivo permitir o méximo de alinhamento entre area de
Tl e as demais areas de negodcio, de modo a garantir a geracao de

valor a organizacao.

O uso da ITIL garante varios beneficios as empresas que trabalham com suas
melhores praticas, como, aumento na satisfacdo dos clientes, utilizacdo mais
adequada dos recursos de TI, melhora na produtividade das equipes envolvidas da
producdo de servicos, reducdo de custos, etc.(Fernandes; Abreu, 2012, pags. 288,
289). Algumas empresas que implantaram as praticas da ITIL garantiram resultados
positivos depois de sua implantacdo, como demonstram o0s exemplos citados a

seqguir:

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, pag.78): “A Caterpilar obteve um
aumento de mais de 30% no indice de atendimento de incidentes nos acordos de
nivel de servico firmados com as unidades de negécio da organizagdo apos 18
meses da implantagéo.” J4 a Procter e Gamble Segundo Magalhdes e Pinheiro
(2007, pag. 78) “obteve uma reducéo entre 6% e 8% nos custos operacionais da

infraestrutura de Tl e reducédo entre 15% e 20% do pessoal alocado.”
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Observou-se nos exemplos citados, que a melhora nos resultados ap6s uma
implantacdo das melhores praticas da ITIL em empresas como estas sdo bastante

significativas.

Quanto a certificacdo, a ITIL ndo certifica empresas quanto ao uso de
melhores praticas no gerenciamento de servigcos de TI, para se certificar quanto a
qualidade em seus servi¢os as organizacdes podem recorrer a ISO/IEC 20000 que é
uma ISO que certifica as empresas quanto a qualidade no gerenciamento de
servigos de Tl (Fernandes; Abreu, 2012 pag.291).

A certificacdo ITIL pode ser feita por pessoas que serdo responsaveis por
implantar suas melhores praticas nas empresas, a certificacdo ITIL possui Varios
niveis sendo: nivel basico ou Foundation, nivel intermediario e nivel avancado (ITIL
expert). A certificacdo é garantida ao candidato apds aprovacdo em exames
ministrados por orgaos oficiais filiados a OCG e ao ITSMF (Fernandes; Abreu, 2012,
pég.290).

4.4 Estrutura da ITIL

Segundo a abordagem feita por Fernandes; Abreu (2012, p4g.258) a ITIL v3
esta estruturada em vinte e seis processos que estdo subdivididos em cinco
dominios (publicacfes) que fazem referéncia aos estagios ciclo de vida dos servigos,

gue sao ilustrados na Figura 7 e posteriormente detalhados.
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Figura 7. Ciclo de vida da ITIL v3

Fonte: Portal GSTI

4.4.1 Estratégia do Servigco( Service Strategy)

Este dominio define a base para o inicio do ciclo de vida e do gerenciamento
dos servicos de TI, abordando pontos importantes para transformar servicos em
ativos estratégicos, com o objetivo de gerar valor aos servigos de Tl. Para que isto
ocorra é preciso mostrar resultados aos envolvidos, gerenciar recursos, incluindo
capital humano, estudar a demanda de servicos para aumentar a receita e garantir
bons resultados (Fernandes; Abreu, 2012).
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A estratégia de servico é a base para os demais ciclos, identificar as
necessidades dos clientes, realizar o planejamento dos requisitos e metas, para que
o resultado final do servico esteja acordo com as expectativas do cliente, é
essencial, jA que umas coisas que caracterizam a geragdo de valor ao servico, € a
satisfacdo de suas expectativas. Todo este planejamento também deve atender as
metas da organizacdo que fornece o servi¢co, promovendo o alinhamento estratégico

da Tl com as metas de negécio da empresa.

A) Etapas da estratégia de servigcos (Service Strategy)

Segundo Fernandes; Abreu (2012, pag.261) a estratégia de servicos esta

dividida em quatro etapas:

Definir o mercado: Esta etapa consiste em observar o mercado, as necessidades
dos clientes e identificar oportunidades estratégicas e transforma-las em servicos.

Desenvolver ofertas: Criar servicos a partir da analise do mercado, da
necessidade do cliente e do valor que este servigo trara a organizacao, estabelecer
um Portfélio de servicos, onde os servigos sdo detalhados assim como os deveres
da organizacdo provedora de servico, como riscos, custos, etc., e um Catalogo de
servicos onde sdo descritas as partes que interessam ao cliente, como, 0s proprios
servicos, politicas de aquisi¢cédo, suporte ao servico, etc.

Desenvolver os ativos estratégicos: este tépico aborda a importancia de
desenvolver corretamente ativos estratégicos, planejar o langamento de um servico,
pensando na demanda que ele pode criar por parte dos clientes e como ele ira
atender esta demanda.

Preparar a execucado: Avaliar todos os aspectos, desde necessidades dos

clientes, o mercado de ofertas, até o alinhamento estratégico e investimentos.

A Estratégia de Servigco possui trés processos, descritos abaixo:

Gerenciamento Financeiro: Segundo Fernandes; Abreu (2012 pag.263):
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“Este processo visa gerenciar o ciclo financeiro do Portfélio de servicos de Tl de
uma organizacdo, de forma a prover a sustentacdo econdmica necessaria para a
execucdo de seus servicos.” O ROI, Retorno sobre o investimento, também é
abordado por essa verséo da ITIL, até como instrumento de medicéo, para geracao
de valor de servicos de TI, por meio da utilizacdo correta de recursos e
estabelecimento de estratégias para atingir este objetivo.

O planejamento dos recursos de Tl € abordado neste processo de forma que os
recursos sejam otimizados e obtenha-se um bom retorno financeiro sobre os

investimentos.

Gerenciamento de portfélio de Servigos: Visa gerenciar investimentos em
servicos de Tl de forma que estes proporcionem geracdo valor ao negdécio
(Fernandes; Abreu, 2012, pag 263).

Este processo gerencia os servicos descritos no portfélio de servicos e o0s

compromissos ali firmados, como custo, riscos, etc., visando a parte financeira.

Gerenciamento da Demanda: Este processo tem como objetivo gerenciar a
demanda de servicos, observando o movimento de producdo de servicos e o0

consumo de servigos, (Fernandes; Abreu, 2012, pag.264).

Aqui o planejamento para atender as demandas de servicos de Tl séo feitos, de

forma a garantir que a infraestrutura de Tl consiga atender esta demanda.

4.4.2 Desenho do servigo (Service Design)

Este ciclo da ITIL consiste no planejamento e criacdo dos servicos de TI,
colocando em pratica as abordagens vistas anteriormente em Estratégia de
Servigos, ou seja, 0 servico comeca a ser desenhado dando continuidade aos

planos feitos no ciclo anterior.

Alguns aspectos devem ser considerados nas etapas de desenho do servico, tais
como: o desenho dos servigos deve seguir 0s requisitos do negoécio da organizacao,

bem como tudo que o envolve; ferramentas de gerenciamento de servicos devem
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ser obtidas, o plano da estrutura tecnolégica deve ser feito incluindo a gestao, para
gue tenham capacidade de operar os servicos de forma ideal. Responsabilidades
devem ser estabelecidas para os envolvidos nesta etapa, como gerenciamento,
execucdo dos processos e meétricas para avaliar a qualidade dos mesmos
(Fernandes; Abreu, 2012, pag. 266).

O ciclo desenho do servigo € composto por sete processos:

Gerenciamento do Catdlogo de Servigcos: Tem como objetivo manter
documentadas informacBes sobre o0s servicos que estdo sendo planejados,
desenvolvidos, entregues. O Gerenciamento do Catalogo de Servicos € subdividido
em dois tipos: Catdlogo de Servicos de Negocio: aborda através de uma visdo do
cliente, os servicos de TI, sua estrutura dentro do negdcio, assim como seus
processos; Catadlogo de Servigcos Técnicos: contém especificacbes técnicas dos

servicos entregues aos clientes (Fernandes; Abreu, 2012, pag 268).

Gerenciamento do nivel de servi¢co: Gerencia a qualidade dos servigcos de
TI, promovendo controle de monitoramento e divulgacdo para os seguintes niveis:
nivel de servico, em relacdo aos clientes; niveis operacionais, fornecedores internos
e contratos de apoio para servicos para prestadores de servico externos. Neste
processo também é proposto um Plano de Melhoria dos Servicos, onde devem ser
elaboradas acdes visando a melhoria de servicos (Fernandes, Abreu,
2012,pag.269).

Estabelecer o controle sobre a divulgagéo da situacao do servico em todos 0s
niveis é o propdsito deste processo, mantendo acordos com clientes, prestadores de
servico e até mesmo na prépria equipe de TI. O ciclo Melhoria Continua do servico,
que sera descrita posteriormente, esta presente em todos os outros ciclos do
servico, sendo assim € permitido criar planos para melhoria da qualidade dos

servigos, antes que se chegue na etapa final do ciclo.
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Gerenciamento de Capacidade: Garante que as demandas do negdcio
sejam atendidas pela infraestrutura de TIl, dentro das metas previstas, como custo e

tempo, exibindo resultados eficazes (Fernandes; Abreu, 2012, pag 269).

Planejar para que a infraestrutura de Tl atenda a demanda de servigos, dentro
das expectativas do projeto e para que medidas de corre¢cdo sejam tomadas em
caso de problemas com a demanda de Tl em relacdo a infraestrutura € o objetivo

deste processo.

Gerenciamento de Disponibilidade: Estabelece métricas de monitoramento,
para que os servicos de Tl atendam os niveis de disponibilidade e confiabilidade

estabelecidos pelo negécio (Fernandes; Abreu, 2012, pag.269).

Este processo visa garantir que o servico nao fique indisponivel acarretando
em prejuizos para o cliente, respeitando os acordos entre a prestadora de servigos e

o cliente.

Gerenciamento de Continuidade do Servico de TI: Processo que visa
garantir que todos os recursos e servicos de Tl envolvidos no projeto possam ser
recuperados, dentro de um prazo preestabelecido (Fernandes; Abreu, 2012, pag.
269).

Este processo visa manter planos para que a infraestrutura de Tl que suporta
0 servico possa ser reestabelecida em caso de problemas o mais rapido possivel,

minimizando possiveis danos causados pela indisponibilidade do servigo.

Gerenciamento de seguranca da informac&o: Envolve a seguranca de
dados, nos ambitos de seguranca de software, documentacdo e hardware e
procedimentos, promovendo alinhamento da segurangca de TI com o0 negdcio
(Fernandes; Abreu, 2012 pag.269).
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Promover a execuc¢ao e a entrega de servicos de TI, alinhadas as normas de
seguranca da informacdo € o objetivo deste processo, alguns aspectos como a

documentacédo de software e hardware utilizados devem ser considerados.

Gerenciamento de Fornecedores: Gerencia fornecedores, promovendo
contratos que asseguram que 0S Servicos necessarios serao prestados, garantia de

investimento X prestacao de servi¢o (Fernandes; Abreu 2012, pag. 270).

4.4.3 Transicdo do Servico (Service Transition)

Esta etapa é uma continuidade do ciclo de desenho do servigo, tem objetivo
de colocar em operacédo os servigos que foram feitos na etapa anterior, seguindo as
premissas da estratégia do negdcio, minimizando impactos em possiveis operacdes

ja existentes na organizacao.

Nesta etapa 0s servi¢os sao colocados em seu ambiente de producéo, onde é
observado o nivel de atendimento dos requisitos do servico e onde 0 servigo sera
validado (Fernandes; Abreu, 2012, pag. 272).

O ciclo transi¢céo do servico possui sete processos:

Planejamento e suporte a transicdo: Etapa onde sdo planejados os
recursos para colocar em funcionamento um servigo criado ou modificado em seu

ambiente de operacgéo (Fernandes; Abreu, 2012, pag.273)

Aqui todo o suporte necessario para que 0 servico seja colocado em operacao
é feito, além de planejar os recursos e custos para que o servigo esteja em operagao
dentro do plano previsto, outras atividades como monitoracdo do servico e suporte

aos envolvidos também sao feitas.

Gerenciamento de mudanca: Visa tratar de forma padronizada as

mudangas, que podem ocorrer no ambiente de operacdo dos servicos, com 0
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objetivo de extinguir ou minimizar danos decorrentes dessas mudancas (Fernandes;
Abreu, 2012, pag. 274).

Mudancas em servicos jA em operagdo podem causar grandes problemas,
por isso criar planos para minimizar prejuizos causados por essas mudancgas que
podem ocorrer quando o servico € colocado em seu ambiente de operacdo é

importante evitando prejuizos para a organizacao na qual o servico esta operando.

Gerenciamento de ativos de servico e da configuragcdo: Organizar a
documentacéo e registro de software e suas versoes, registro de hardware e demais

itens que envolvem os ativos de servico (Fernandes; Abreu, 2012, pag 274).

Promove controles sobre o0s ativos de servi¢cos e sobre itens da infraestrutura

de TI, promovendo a documentacao e registro de softwares, hardware, entre outros.

Gerenciamento da liberacdo e da Distribuicdo: Visa gerenciar em
conformidade com os requisitos do negdcio, todos os itens que influenciam no
produto final do servico, como por exemplo, requisitos, construcdo e teste de
software e hardware, visando um resultado final que atenda as expectativas dos
clientes (Fernandes; Abreu, 2012, pag.274).

Este processo inclui todos os itens que influenciam no processo de finalizacéo
do servico para que este seja posto em operacdo, todas as etapas e mudancas
pelas quais o servico passou até o resultado final, como planejamento, requisitos,
testes etc., de forma que o resultado final esteja adequado as expectativas e
necessidades do cliente.

Validacdo e Teste do Servico: Visa viabilizar o servico para uso, através de
testes em todos os componentes do servi¢co, garantindo que o produto final tenha

garantia de qualidade e funcionamento (Fernandes; Abreu, 2012, pag.274).

Avaliacdo: Visa criar regras para tratar possiveis mudancas em servicos ja

existentes, comparando com as metas iniciais, para que as inconsisténcias entre o
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plano inicial e os resultados obtidos sejam gerenciadas (Fernandes; Abreu, 2012,
pag.274).

Gerenciamento do conhecimento: Consiste em gerenciar a comunicacao, e
estabelecer responsaveis para cada etapa do servico, de acordo com sua
especificidade e capacidade (Fernandes; Abreu, 2012, pag.274).

4.4.4 Operacao de servico (Service Operation)

Este nivel é importante, pois, oferece as referéncias para manter e dar
suporte ao servico ja em operacdo, tomando medidas de controle para garantir a
disponibilidade do servico, dando continuidade a etapa anterior na qual o servico €

colocado em funcionamento em seu ambiente de operacao.

A etapa de operacao do servico possui Cinco processos:

Gerenciamento de eventos: Monitora os eventos cotidianos de Tl para
verificar se 0s servigcos estdo operando normalmente, se ocorrer alguma condi¢ao
especial, um processo com as etapas para normalizacdo do servico deve ser
direcionado para a area técnica responsavel (Fernandes; Abreu, 2012, pag.278)
.Esta etapa também serve para criar maneiras de prevenir estes eventos por meio
da experiéncia com 0os acontecimentos cotidianos, visto que estes eventos podem

ocasionar incidentes indesejados.

Gerenciamento de incidentes: Objetiva tratar incidentes de forma a
normalizar a operacdo dos servicos com 0 minimo impacto possivel para o negécio
(Fernandes; Abreu, 2012, pag.278). Nem sempre incidentes poderao ser evitados,
esta etapa tem o objetivo de criar planos de ac&o para normalizar a operagéo do

servi¢co que pode ser prejudicada pela ocorréncia de incidentes.

Gerenciamento de Problemas: Tem o objetivo de tratar problemas, como
impactos causados por incidentes e também na prevencdo de incidentes que

possam impactar de forma negativa nos objetivos do negécio (Fernandes; Abreu,
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2012, pag.278). Este processo visa evitar falhas na infraestrutura de Tl que podem

causar incidentes e possiveis problemas na operacao do servico.

Execucdo ou cumprimento de Requisi¢fes: Trata requisicdes de usuario,
tais como solicitacdes de servico ou informacgfes, ndo relacionadas a incidentes
(Fernandes; Abreu, 2012, pag.274).

Gerenciamento do Acesso: Aplicam o que foi definido nos processos de
Gerenciamento de Disponibilidade e Gerenciamento de seguranga da informacao no
ciclo Desenho do servi¢o, controla o direito de acesso aos usuarios. Politicas de
acesso e direito de acesso ao usuario sao discutidas e propostas nesta etapa
(Fernandes; Abreu, 2012, pag.274).

4.4.5 Melhoria Continua do Servic¢o (Continual Service Improvement)

Manter o alinhamento estratégico entre servicos e negocio € o principal
objetivo deste ciclo, para isto estabelece planos continuos para melhoria de

processos (Fernandes; Abreu, 2012, pag.281).

O ciclo melhoria continua do servico ndo € uma etapa final e sim uma etapa
gue acompanha todos os ciclos de servigo, com o objetivo de aumentar a qualidade
dos processos, promovendo melhores resultados na entrega de servi¢os. Este ciclo
utiliza a metodologia PDCA (Plan, Do, Check e Act).

Segundo Magalhdes; Pinheiro (2007, pag 58; 59) a metodologia PDCA possui
0S seguintes passos: “Plan — planejar as acdes a serem executadas; Do- realizar as
acOes planejadas; Check — verificar o que foi feito em relacédo ao planejado e Act-

Atuar corretivamente sobre a diferenga identificada”.

Esta metodologia auxilia no planejamento, execucao de agbes para melhoria
do servico, comparando os resultados finais com os do plano inicial e propondo

acOes para resolver possiveis problemas de falta de conformidade.
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O ciclo de melhoria continua do servico € composto por dois processos

Relato do Servi¢co: Envolve relatérios gerados durante a entrega do servico,
com informacgdes sobre objetivo, publico alvo, entre outros (Fernandes; Abreu, 2012,
pé&g.284). O registro desses relatérios promove uma visdo da situacdo do servico na
sua entrega e a especificacdo de todos os dados pertinentes a ele, o que facilita o

planejamento e proposicdo de melhorias para o servico.

Medicdo do servico: “Estabelece métricas de medicdo para qualidade de
servicos” (Fernandes; Abreu, 2012, pag.284). Ao definir qual aspecto sobre servigos
deseja-se melhorar € possivel definir métricas para avaliacdo e medicdo para
identificar a situacéo atual e a partir dai planejar uma meta ou objetivo a ser atingido
e definir acdes para que este objetivo seja atingido, € importante atribuir metas as

métricas de medi¢cdo para que se saiba se o objetivo realmente foi atingido.

A ITIL, uma biblioteca de melhores praticas para o gerenciamento de servicos
de TI, oferece uma estrutura bastante interessante, o formato em ciclos,
evidenciando a interdependéncia de uma etapa em relacdo a outra. Por exemplo,
ndo ha como realizar os processos do ciclo Desenho do Servigo de forma adequada
sem ter suas exigéncias detalhadas na etapa anterior, a Estratégia de Servico, onde
0s objetivos principais do projeto sdo definidos e assim sucessivamente. A etapa
“Melhoria Continua do servico” ndo é utilizada apenas apds o resultado final do
servico, ela esta presente em todas as etapas, com o objetivo de melhorar a
qualidade nos processos e consequentemente do produto final do servico.
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5. APRESENTACAO DO ESTUDO DE CASO: Aplicacdo das melhores praticas
na ITIL nos processos de desenvolvimento de software Embrapa Informética

Agropecuaria.

Aplicacdo das melhores préticas da ITIL nos processos de desenvolvimento de
software do projeto Web, Agritempo 2.0, na Embrapa Informética Agropecuétria.

5.1 Introducéo ao cenario

O cenario para o desenvolvimento deste estudo de caso sobre a aplicacdo
das melhores préticas da ITIL sera o projeto de desenvolvimento do Sistema web de
Monitoramento Agrometeorolégico, Agritempo, especificamente o estudo dos
processos feitos durante o desenvolvimento de sua segunda versao, que recebeu

uma interface mais interativa e moderna, além de novas funcionalidades.

5.2 A Embrapa

A Embrapa, Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria, foi criada em
1973, estd vinculada ao Ministério da Agricultura, Pecuéaria e Abastecimento
(MAPA), é uma empresa de pesquisa agropecuaria que tem como missao: “viabilizar
solucbes de pesquisa, desenvolvimento e inovacdo para a sustentabilidade da
agricultura, em beneficio da sociedade brasileira (Embrapa, 2014)”.

A Embrapa possui diversas unidades espalhadas pelo Brasil, sendo 15
unidades centrais em Brasilia, incluindo sua sede, 47 unidades decentralizadas
espalhadas pelo pais, quatro laboratérios virtuais no exterior (EUA, Europa e Coreia

do Sul) e trés escritérios internacionais na América Latina e Africa (Embrapa, 2014).
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5.3 A Embrapa Informética Agropecuaria

A Embrapa Informatica Agropecuaria € uma das unidades decentralizadas da

Embrapa, localizada em Campinas — SP.

Segundo a Embrapa Informatica, 2014:

Esta é uma unidade de pesquisa de temas basicos, que
desenvolve projetos em tecnologia de informagdo aplicada ao
agronegdcio e atua nas areas de engenharia de sistemas de
software, computacdo cientifica tecnologia de comunicagéo,

bioinformatica e agroclimatologia.

A unidade possui diversos laboratdrios, nomeados como: Novas Tecnologias,
Geotecnologias, Modelagem Agroambiental, Inteligéncia Computacional, Software
Livre, Organizacdo da Informacéo Eletronica, Redes Computacionais, Bioinformatica
Aplicada e Bioinformatica Estrutural (Embrapa Informatica, 2014).

O Projeto que servira como cenario deste estudo de caso, é 0 projeto
Agritempo 2.0, sistema Web de monitoramento Agrometeoroldgico, desenvolvido
pelo Laboratério de Novas Tecnologias da Embrapa Informatica que tem como
objetivo desenvolver solucdes de tecnologia em parceria com os demais laboratérios
da unidade visando a pesquisa e utilizacdo de novas tecnologias.

5.4 O Projeto Agritempo

O Agritempo é um sistema Web de Monitoramento Agrometeoroldgico, que
disponibiliza informacdes meteoroldgicas e agrometeorolégicas de todos os estados

brasileiros, online, para consulta (Agritempo, 2014).

O projeto de pesquisa para implementacdo do sistema Agritempo, foi

motivado pela necessidade de disponibilizar informacdes, relacionadas a
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Agrometeorologia contidas na base de dados da Embrapa, onde eram encontrados
dados da propria Embrapa e de instituicbes parceiras do projeto, de forma a atender
a necessidade dos usuérios, que em sua maioria sdo0 agricultores, empresas
publicas e privadas, pesquisadores, estudantes, entre outros. A primeira versdo do
sistema foi langcada em 2003. Desenvolvida utilizando recursos como JavaTM
Servet, e banco de dados Oracle (Bambini, 2011). Abaixo na figura 8 a interface no

sistema em sua primeira versao.

Figura 8. Tela inicial do sistema Agritempo 1.0
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O sistema Agritempo passou por algumas alteracbes durante o tempo,
ganhando novas funcionalidades e parceiros, o ultimo projeto de atualizacdo teve
inicio em setembro de 2012 e tem término previsto para o inicio de 2015, o sistema
recebeu uma interface mais dindmica e moderna, além de novas funcionalidades.

Conforme dados pesquisados junto a equipe técnica no projeto para esta
versdao foram utilizadas tecnologias como: linguagens de programacédo Java,
JavaScript e JSP (Java Server Pages), e a biblioteca Dojo Toolkit; o banco de dados
foi substituido pelo Postgree SQL e o servidor de aplicacdo Tomcat. O sistema ainda
ndo esta totalmente finalizado, algumas funcionalidades ainda néo estao
disponiveis, mas ja ¢é possivel acessar a versdo 2.0 no endereco:

www.agritempo.gov.br, a nova interface no sistema pode ser vista na figura 9.
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Figura 9. Telainicial do sistema Agritempo 2.0

Fonte :Agritempo, 2014.
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5.5 Avaliagédo Maturidade MPS.Br

Para a Avaliacdo do nivel de maturidade no gerenciamento dos processos de
desenvolvimento do sistema Agritempo sera feita a atribuicdo das notas abaixo,
segundo a conformidade com os atributos dos respectivos processos por nivel
descritos no MPS.Br

5.5.1Atribuic&o de notas:

Notas: 0 Nao existe
1 Existe, parcialmente e informalmente.
2 Existe, mas precisa de melhorias.
3 Existe, atendendo as expectativas esperadas.

5.5.2 Avaliagado do cenario

A avaliagdo do cenario exposto, foi baseada na descricdo dos processos por
nivel do MPS.Br, comecando pelo nivel G, que possui os processos GPR (Geréncia
de Projetos) e GRE (Geréncia de Requisitos) e de seus atributos, também serviu
com base para coleta de informagfes o0s resultados esperados por processos
retirados do Guia Geral MPS para Software (SOFTEX, 2012, Pags. 26, 27, 28 e 29),
descritos abaixo, em forma de questbes. As questdes foram respondidas pela Dra.
Luciana Alvim Santos Romani, pesquisadora da Embrapa informética Agropecuaria

e lider do projeto Agritempo 2.0.

A- Geréncia de projetos (GPR)

1. O escopo do trabalho para o projeto é definido?

O escopo de trabalho para o projeto de implementacédo da versao 2.0 sistema
Agritempo, foi elaborado e formalizado 6 meses antes do inicio do projeto, seguindo
padroes preestabelecidos pela Embrapa. O projeto passa por avaliagbes de

assembleias da prépria unidade e da empresa para ser aprovado.
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2. As tarefas e os produtos de trabalho do projeto sdo dimensionados
utilizando métodos apropriados?
Ao definir o projeto sao estabelecidos o escopo de trabalho suas respectivas

tarefas e responsaveis, baseadas no objetivo do projeto e seus requisitos.

3.0 modelo e as fases do ciclo de vida do projeto séo definidos?

Ao elaborar o plano do projeto, um cronograma de desenvolvimento é
elaborado, definindo as tarefas e os prazos. A cada seis meses 0 cronograma €
revisto, e as alteracfes necessarias sao feitas e justificativas de possiveis atrasos

sao repassadas para os envolvidos no projeto.

4. O esforgco e o0 custo para a execucao das tarefas e dos produtos de trabalho
sdo estimados com base em dados histdéricos ou referéncias técnicas?
O esforco e o0 custo sdo planejados, baseados na maioria das vezes em

dados historicos.

5.0 orcamento e o cronograma do projeto, incluindo a definicdo de marcos e
pontos de controle, sdo estabelecidos e mantidos?

Na elaboracdo do projeto sé&o definidos o plano de acdo para execucao do
projeto, suas respectivas tarefas e seus responsaveis, cada tarefa recebe um
cronograma, que é controlado durante o andamento do projeto, além do controle
sobre as tarefas existe um macrocontrole sobre as metas gerais do projeto, a cada
seis meses a checagem das tarefas é feita, seu andamento e resultados sao
avaliados , caso seja necessario alguns ajustes sao feitos, como por exemplo,

justificativas de atrasos no projeto e planos para voltar a cumprir o0 cronograma.

6.0s riscos do projeto séo identificados e o seu impacto, probabilidade de
ocorréncia e prioridade de tratamento sédo determinados e documentados?

Na definicAo do projeto, sdo analisados a probabilidade de ocorréncia de
riscos e seu impacto, medidas de prevencdo sdo adotadas, e quando ha alguma

ocorréncia inesperada, medidas sdo tomadas para sanar o problema.
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7.0s recursos humanos para o projeto séo planejados considerando o perfil e
0 conhecimento necessérios para executa-lo?
As atividades do projeto sdo distribuidas para cada responsavel de acordo

com seu perfil, funcéo e conhecimento.

8.0s recursos e o0 ambiente de trabalho necessarios para executar o projeto
séo planejados?
OS recursos séo planejados segundo os padrdes de trabalho da organizacéo

e gquando necessario sao feitas adaptacdes, como compra de novas maquinas etc.

9.0s dados relevantes do projeto sao identificados e planejados quanto a
forma de coleta, armazenamento e distribuicdo. Um mecanismo € estabelecido
para acessa-los, incluindo, se pertinente, questbes de privacidade e
seguranca?

A politica de dados é definida.
10. Um plano geral para a execucdo do projeto é estabelecido com a
integracédo de planos especificos?

Sao definidos os objetivos do projeto e planos de acdo que contém tarefas

especificas para a execucéo do projeto.

11. A viabilidade de atingir as metas do projeto € explicitamente avaliada
considerando restricbes e recursos disponiveis. Se necessario, ajustes sdo
realizados?

Os ajustes necessarios sao realizados de acordo com a demanda durante o

projeto.

12. O Plano do Projeto é revisado com todos os interessados e 0 compromisso

com ele é obtido e mantido?
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O plano do projeto é revisado a cada seis meses, pelos envolvidos em sua
execucdo bem como por uma comissdo composta por membros da unidade e

posteriormente por um comité geral da empresa.

13.0 escopo, as tarefas, as estimativas, o orcamento e o cronograma do
projeto sdo monitorados em relacdo ao planejado?

O projeto € monitorado e checagem é feita a cada seis meses.

14. Os recursos materiais e humanos bem como os dados relevantes do
projeto sdo monitorados em relacao ao planejado?
Ocorre o monitoramento de recursos e checagem e 0s ajustes séo feitos a

cada seis meses.

15. Os riscos sao monitorados em relacdo ao planejado?

Os riscos sdo monitorados e prevenidos, e medidas necessarias sdo tomadas
caso ocorram problemas durante a duragao do projeto.
16. O envolvimento das partes interessadas no projeto é planejado,
monitorado e mantido?

Os envolvidos no projeto recebem informacdes sobre o andamento do projeto

principalmente nas revisdes a cada 6 meses.

17. Revisfes sdao realizadas em marcos do projeto e conforme estabelecido no
planejamento?

Revisdes sdo feitas a cada seis meses

18. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de questdes
pertinentes, incluindo dependéncias criticas, sdo estabelecidos e tratados com
as partes interessadas?

Os problemas relatados em relatorios periédicos e enviados as partes

interessadas
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19. Acdes para corrigir desvios em relagcdo ao planejado e para prevenir a
repeticdo dos problemas identificados sdo estabelecidas, implementadas e
acompanhadas até a sua concluséo?

As ac¢les séo feitas conforme a necessidade e sdo incluidas no escopo do

projeto para acompanhamento

B- Geréncia de Requisitos - GRE

O entendimento dos requisitos é obtido junto aos fornecedores de requisitos?
Uma pesquisa foi feita e os requisitos foram levantados e o projeto para

criacao do sistema Agritempo foi baseado nesses requisitos.

2. Os requisitos sdo avaliados com base em critérios objetivos e um
comprometimento da equipe técnica com estes requisitos € obtido?
A andlise técnica dos requisitos é feita, e os requisitos sdo atendidos de

acordo com a sua viabilidade.

3. A rastreabilidade bidirecional entre os requisitos e os produtos de trabalho
é estabelecida e mantida?

As validagOes séo feitas para constatar o grau de atendimento dos requisitos,
por meio de testes feito por usuarios em todas as funcionalidades do sistema.

4. Revisdes em planos e produtos de trabalho do projeto séo realizadas
visando identificar e corrigir inconsisténcias em relagdo aos requisitos?

O processo é feito parcialmente, na validacdo do sistema 0s usuarios
puderam testar as funcionalidades e dar sugestbes de melhoria, as sugestbes

passaram por uma analise técnica, e foram feitas de acordo com as possibilidades.

5. Mudancas nos requisitos sao gerenciadas ao longo do projeto.
Mudancgas nos requisitos séo gerenciadas ao longo do projeto as adaptacoes

sdo feitas e gerenciadas ao longo do periodo.
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Alguns pontos positivos e negativos observados durante a entrevista e
durante a participacdo em algumas etapas do projeto, como a etapas de testes e
validacéo do sistema foram:

Pontos Positivos:

1- A definicdo do plano do projeto é bem organizada, ha estimativas de tempo e
custo e as atividades do projeto séo distribuidas para cada responsavel.

2- Os macrocontroles sobre as metas e objetivos do projeto sao feitos e repassados
aos interessados.

3- Existe o acompanhamento do andamento do projeto, correcbes e adaptacdes

necessarias sao estudadas e feitas conforme o necessario.

Pontos Negativos:

1 — O Sistema de gerenciamento interno da Embrapa, o GPDS, é pouco utilizado, a
centralizacdo de informacdes sobre o projeto neste sistema, facilita o acesso para
toda a equipe de TI.

2- Ha& falta de documentacdo e registro de mudancas de requisitos, funcionalidades,
etc.

3- Ha falta do controle sobre os parceiros do sistema, que estdo ativos (enviando
dados) ou desativados (ndo enviam mais dados).

4- Controle sobre o conteludo acessado pelos usuarios, limitagdo de download de
dados por exemplo. O sistema possui algumas funcionalidades com acesso restrito.
5- Falta de registro no sistema GPDS das falhas e problemas cotidianos do sistema,
para planejamento de prevencao de falhas.

6- O sistema recebeu novas funcionalidades, e os usuarios ja solicitam ampliacéo de
algumas func¢des, ndo ha planejamento, por enquanto, de como sustentar esta
ampliagao.

7- Falta de atualizacéo de informacgdes sobre as versdes do software e hardware no
sistema GPDS.
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ApOs a analise do cenario, com base no Guia MPS para Software os resultados da

atribuicdo de notas por processo apresentadas foram:

Quadro 2. Notas por atributos e processos para o nivel G

Nivel Processos Por nivel Notas por Atributos
. AP1.1 AP2.1
G- Parcialmente — —
. Geréncia de Requisitos (GPE) 2 2
Gerenciado — -
Geréncia de Projetos (GPR) 2 2

Como os niveis sdo cumulativos e ndo houve o atingimento de todas as
especificacdes para o nivel G, como mostra o Quadro 2 ,concluiu-se que o nivel de
maturidade para os processos de desenvolvimento de software no projeto Agritempo
2.0 é o G, principalmente pela falta de alguns controles sobre atividades do projeto,
ainda que esta andlise sirva somente como base para identificar os pontos fracos no
gerenciamento deste projeto para a aplicagdo das melhores praticas da ITIL,

apresentada no préximo topico.

5.5.3 Aplicando as melhores préticas da ITIL nos processos de Gerenciamento

do projeto Agritempo.

O Quadro 3 apresenta uma relacdo entre os processos descritos da ITIL e
alguns processos ja feitos pela Embrapa, de modo que cada processo ITIL sera
utilizado para propor melhorias ao processo da Embrapa ao qual esta associado no
Quadro 3.




Quadro 3. Processos ITIL e a relagdo com os processos realizados na Embrapa
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Ciclo de Vida ITIL

Processo / Atividade ITIL

Processo Embrapa

Desenho do Servico

Gerenciamento de
fornecedores

Gerenciamento dos parceiros do
projeto Agritempo 2.0

Desenho do Servigco

Gerenciamento de
capacidade

Gerenciamento da Expanséo do
sistema - novas funcionalidades

Desenho do Servigco

Gerenciamento de
disponibilidade

Gerenciamento e monitoracdo de
falhas no sistema.

Desenho do Servigco

Engenharia de requisitos

Documentacéo/Formalizacdo de
Requisitos

Transic&o do servigo

Gerenciamento de ativos de
servicos e configuracao

Registro de versfes do Software e
outras informacg6es no GPDS

Transicdo do servigco

Validagéo e Testes do
Servico

Validacé&o e Testes de Software

Operacao de Servico

Gerenciamento de acesso

Controle de acesso ao
sistema/usuario

Melhoria Continua do
Servico

Medicdo do Servigo

Medir processos para verificar
qualidade do software: Quantidade
de acessos ao sistema ; Controle de
Atendimento ao Sac; Controle de
recebimento de dados pelos
parceiros.

Detalhando o Quadro 3 onde os processos da ITIL estdo relacionados com o0s

processos ja existentes na Embrapa, tendo como base os estudos feitos sobre as

melhores praticas da ITIL.

Sobre os processos e atividades pertencentes ao ciclo Desenho do Servigo:

O Gerenciamento de fornecedores, onde sdo estabelecidos acordos para

garantir que 0s servicos vao ser prestados de acordo com a necessidade

especificadas no contrato, pode ser utilizado para melhorar a relagdo com os

parceiros do projeto Agritempo, que fornecem dados utilizados no sistema, como

dados meteorolégicos. Nao ha controle sobre os parceiros que estdo atualmente

enviando dados, pois 0 envio de dados muitas vezes é automatico, algumas

adaptacdes também precisam ser feitas para a versédo 2.0, como a criagcao de novos
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conversores de dados. O processo de cadastramento de todos o0s parceiros e
respectivas informacdes, proporcionaria um trabalho de identificacdo mais rapida e
uma melhora na qualidade dos dados que o sistema fornece, ressaltando a
importancia de deixar estas informacfes disponiveis no sistema interno de
Gerenciamento de projetos que a empresa possui para que a equipe de
desenvolvimento possa ter acesso rapido e para que a atualizacdo dos dados seja
facilitada. Reestabelecer acordos formais com os parceiros, sobre o envio de dados

também seria interessante para este caso.

No gerenciamento de capacidade, onde é feito o planejamento para atender
demandas atuais e futuras do servico. Para a versdo 2.0 o sistema passou por
modificacdes e ganhou novas funcionalidades, tornando-se mais atrativo para o
publico que utiliza o sistema, novas funcionalidades e servicos ja sdo solicitados
pelos usuarios, fazer o planejamento para que futuramente o sistema possa atender
esta demanda, pode facilitar os préximos processos de atualizacdo e insercédo de

novas funcionalidades.

Gerenciamento de Disponibilidade: para este processo pode-se citar
melhorias relacionadas a monitoracdo do sistema e a identificacdo de possiveis
falhas, para formalizar planos de intervencdo em caso que problemas que
eventualmente possam causar a indisponibilidade do sistema. Registrar as falhas e

problemas atuais pode ajudar neste planejamento e evitar problemas maiores.

A engenharia de requisitos € uma atividade pertinente ao ciclo do Desenho de
Servico e aborda a necessidade de documentar os requisitos do projeto e também
possiveis mudancas, neste aspecto a principal melhoria que pode ser feita no
projeto Agritempo € disponibilizar no sistema de gerenciamento de projetos a
documentacédo de requisitos e documentar eventuais mudancas em funcionalidades,

etc.

Sobre os processos do ciclo de Transi¢cao do Servico:
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Gerenciamento de Ativos de Servicos e da Configuracdo: Manter
informagdes/ documentos pertinentes ao software, como o registro de suas versdes
e hardware como dados de servidores, e maquinas utilizadas, atualizados e
centralizados no sistema de GPDS, para que a equipe de TI tenha facil acesso a

essas informacoes.

Validacdo e Testes do Servi¢o, o processo de testes do software e validacao
feitos para os sistema Agritempo, atenderam as expectativas e necessidades do
projeto, havendo necessidade apenas de manter no sistema de gerenciamento
interno o registro dos procedimentos que foram realizados e seus resultados, para

eventuais consultas e testes futuros.

Sobre os processos do ciclo de Operacédo de Servico:

Gerenciamento de acesso, para este processo seria interessante definir
critérios para usuarios com acesso restrito ao sistema e criando politicas de acesso

para estes usuarios.

Sobre o ciclo de Melhoria Continua do Servico:

Melhoria Continua do Servigo, uma maneira de manter e melhorar a qualidade
dos servicos € realizar medi¢cBes para que seu desempenho seja avaliado, no caso
do sistema, é possivel realizar medi¢cdes sobre o nimero de acesso de clientes ao
sistema, verificando se h4 aumento de nimeros de acesso ou diminuicdo, controle
sobre os questionamentos, criticas e sugestdes feitos ao servico de SAC e controle
sobre o recebimento de dados de parceiros, para que se mantenha o sistema

sempre com dados atualizados.

Diante dos problemas identificados, observa-se que a maioria deles, esta
relacionada com a ndo documentacdo de alguns itens e a falta de registro e
atualizacado de informacdes no sistema de gerenciamento de projeto interno da
Embrapa, pequenos controles que facilitariam o dia a dia da equipe de TI. A

centralizacdo de informacdes em um local ao qual toda a equipe tem o acesso de
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acordo com a sua responsabilidade no projeto € essencial para o acesso rapido e
para o acompanhamento do andamento do projeto, por exemplo, atualizar as tarefas
que foram concluidas para verificar se o cronograma definido no inicio do projeto
esta sendo cumprido, tomando providéncias para evitar atrasos, visto que a revisao

geral do processo, por norma da empresa, € feita somente a cada seis meses.

Algumas dificuldades sé@o encontradas neste aspecto, hdo ha uma pessoa
responsavel somente pelo gerenciamento e atualizacdo do sistema GPDS, por se
tratar de uma equipe pequena, e ha dificuldades de conscientizar a equipe da
importancia da atualizacdo do sistema por parte de cada membro. A ferramenta de
gerenciamento possui diversas funcionalidades que poderiam ser utilizadas para
avaliar e aperfeicoar os processos e a maioria destas funcionalidades ndo séo
aproveitadas. Porém o andamento do projeto estd em conformidade com as normas
estabelecidas pela empresa, neste caso a utilizagdo destes controles apenas
auxiliaria a melhorar a situacao atual, facilitando e otimizando o trabalho da equipe
de TI.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A Tecnologia da Informacdo deixou de ser vista apenas como um
departamento ganhando destaque nas organizacfes devido sua grande importancia,
pois, muitos negocios dependem quase que totalmente de seus servigos.
Consequentemente a necessidade de gerenciar a area de Tl aumentou, e uns dos
maiores desafios € manter o alinhamento estratégico da Tl com as metas de

negocios das organizacfes

E notavel que para mudancas na forma de gerenciamento, sdo necessarias
adaptacdes em toda estrutura e cultura da organizacdo, uns dos maiores desafios
gue puderam ser percebidos durante os estudos para realizagdo deste trabalho, foi
conscientizar as pessoas envolvidas com o projeto da importancia e dos beneficios
gque a aplicacdo de boas praticas de Governanca de Tl podem trazer, como
otimizagdo de tempo e trabalho, um ambiente de trabalho mais organizado,
resultados finais dos projetos mais satisfatorios, comprimento de prazos e metas
estabelecidas. Ressaltando que para preparar a equipe de Tl, é necessario oferecer
treinamento para que assim se consiga um bom funcionamento e adaptacdo do

departamento quanto a nova forma de gerenciamento.

Dentre as inimeras ferramentas e modelos disponiveis para a implementacao
das praticas da Governanca de TI, é possivel escolher uma ou mais que se adapte a
forma de trabalho/servico desenvolvido por cada empresa e equipe de Tl. As duas
ferramentas apresentadas neste trabalho permitiram observar que mesmo que nao
se utilize totalmente as meétricas estabelecidas por elas, ja se torna perceptivel a
melhora no gerenciamento de servi¢os e projetos de TI.

O Guia MPS.br para software utilizado para avaliacdo do nivel de maturidade
dos processos de software da Embrapa, demonstrou-se de facil entendimento e
aplicacdo, mesmo contendo bastante detalhes. Foi possivel obter resultados
satisfatorios para os objetivos deste trabalho, visto que seu estudo e aplicacéo
permitiu identificar os pontos negativos e positivos no gerenciamento do projeto
Agritempo 2.0, cenario do estudo de caso aqui apresentado, tornando-se possivel

visualizar possiveis melhorias que poderiam ser adotadas com o auxilio da
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referéncia das melhores préaticas para o gerenciamento de servicos de Tl descritas

na ITIL, segunda ferramenta utilizada neste trabalho.

Na analise feita sobre os processos feitos pela Embrapa no projeto Agritempo
2.0, tendo como referéncia os processos dos ciclos de gerenciamento de servigos
contidos na ITIL. Notou-se que a possivel aplicacdo dessas praticas impactaria
principalmente na otimizacdo de tempo e trabalho da equipe, visto que na
atualizacdo do projeto Agritempo 1.0 para o Agritempo 2.0 algumas coisas tiveram
que ser refeitas, pois ndo estavam documentadas, como o0 caso da relacdo de

parceiros que fornecem dados ao sistema.

Diante do estudo de caso exposto e seus resultados, conclui-se que o uso de
ferramentas como a ITIL para o gerenciamento de servicos e o MPS.Br para a
avaliacdo dos niveis de maturidade dos processos de software é bastante
satisfatorio, pois permitiu avaliar a situacdo atual dos processos de software da
Embrapa por meio de suas métricas e auxiliou a identificar os pontos fracos no
gerenciamento desses processos. No caso especifico da Embrapa ndo existe a
cultura de utilizacdo de ferramentas de avaliacdo como estas, pois as métricas
utilizadas por eles atendem as necessidades da Empresa e de seus projetos, ainda
assim a adocdo das praticas descritas nestes frameworks, principalmente na ITIL,
ocasionaria um impacto positivo no gerenciamento deste projeto, melhorando sua
qualidade e consequentemente a avaliacdo de sua maturidade, visto que uns dos
motivos pelos quais o projeto recebeu a avaliagdo como nivel G, no MPS.Br foi a
falta de micro controles sobre o projeto, como falta de documentacéao de alguns itens

e a néo utilizacdo do sistema interno de gerenciamento de projetos, o GPDS.

Para possiveis trabalhos futuros, sugere-se um estudo sobre a ISO/IEC
20000 e o COBIT. A ISO/IEC 20000, segundo Fernandes; Abreu (2012, p 291) “é um
padrao internacional altamente recomendado para certificar organizacdes quanto a
utilizacado de melhores praticas em gerenciamento de servigos de TI”, sendo possivel
assim assegurar que meétricas como as descritas na ITIL, sejam utilizadas pela
empresa, a ISO/IEC 20000 é totalmente compativel com a ITIL. Ja o COBIT que

segundo a ISACA, “fornece técnicas mundialmente aceitas para o gerenciamento de
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TI”, e tem foco sobre o controle de processos para Governanca de Tl em geral,

proporcionando um controle mais amplo sobre os processos da empresa.
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ANEXO A - Autorizagao para divulgacao das informagdes recolhidas na Embrapa

Informatica Agropecuaria.
Em P

Informatica Agropecuaria

Autorizacao

Autorizagao para o recolhimento e divulgacao das informagdes, contidas no
relato do estudo de caso, realizado na Embrapa Informatica Agropecuaria , sobre o
projeto de desenvolvimento do sistema Agritempo 2.0, feito pela estudante Mariana
Bertelini, aluna do curso de Analise e Desenvolvimento de Sistemas da Faculdade de
Tecnologia de Americana, (RA : 0040481122004), por meio de entrevistas com a
pesquisadora e lider do projeto Agritempo 2.0, Dra. Luciana Alvim Santos Romani, como

complemento para o desenvolvimento de seu trabalho de conclusdo de curso.

Campinas, 05 de Junho de 2014

Moy

Luciana Alvim Santos Romani
Pesquisadora
Embrapa Informatica Agropecuaria
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