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RESUMO

O processo de implantacéo e certificacdo de uma norma ISO em uma empresa
tende a trazer uma série de beneficios e dificuldades na organiza¢do que a
implementa. Frente a esse cenario de implantacdo que o objetivo de se
entender quais os beneficios e dificuldades com a implantacdoda ABNT NBR
ISO/IEC 20000:2011em uma organizacdo de tecnologia da informacédo e
comunicacdo na gestdo do nivel de servico, assim como a exposi¢cdo dos
conceitos da norma e da biblioteca ITIL estdo fundamentados. Por meio de
uma pesquisa aplicada, fundamentada sob o ponto de vista de procedimentos
técnicos como bibliogréfica e estudo de caso e que trabalhara por meio de uma
pesquisa qualitativa, aplicada por meio de um questionario ao Coordenador de
Nivel de Servico da empresa estudada, busca-se alcancar o entendimento dos
objetivos elencados. Objetivos esses que chegam a analise dos resultados
desta pesquisa que remetem aos seguintes pontos:melhorias incrementais nos
processos de gerenciamento de nivel de servico e relatos de servico, que
compdem a estrutura macro do fornecimento de servigo, e também a avancos
em requisitos como transicdo de servicos novos ou modificados, orcamento e
contabilizacdo para servicos, a gestao de incidentes e quaisquer requisicoes de
servicos. Assim como o apontamento da dificuldade encontrada de cumprir 0s
acordos de nivel de servico para alguns contratos, por estabelecerem prazos
de atendimentos bastante agressivos que podem impactar em multas, pelo ndo

cumprimento.

Palavras Chave: ISO 20000, ITIL, Gestédo do Nivel de Servico.



ABSTRACT

The deployment process and certification of an ISO standard in an enterprise
tends to bring a lot of benefits and difficulties in the organization that
implements. Front of this deployment scenario that the goal to understand what
are the benefits and difficulties with the implementation of ABNT NBR ISO/IEC
20000: 2011 in an organization of information technology and communication at
service level management, as well as the exposure of standard concepts and
ITIL Library are based. Through applied research, grounded from the point of
view of technical procedures as bibliographical and case study and work
through a qualitative research, applied by means of a questionnaire to the
Coordinator of the company's Service level studied, the aim is to achieve an
understanding of the goals listed. These goals that reach the analysis of the
results of this survey which refer to the following points: incremental
improvements in the processes of service level management and service
accounts, which make up the macro structure of service delivery, as well as
advances in requirements such as new or modified services transition, budget
and accounting for services, the management of incidents and any service
requests. As well as the appointment of the difficulty to meet the service-level
agreements for some contracts, by establishing deadlines for aggressive calls

that can affect in fines for non-compliance.

Key words: ISO 20000, ITIL, service-level management.
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1 INTRODUCAO

O gerenciamento de tecnologia da informag¢do mostra um continuo
crescimento e relevancia nas organiza¢cdes no que concerne ao atendimento
das demandas do negocio, durante o processo de entrega, bem como a

promocao dos servigos e produtos ao cliente.

Com o processo de evolucdo tecnoldgica, social e de maturidade
dos negdécios em nivel global, surge a necessidade de obter um melhor
gerenciamento desses recursos tecnoldgicos existentes que afetam a
sociedade, bem como a entrega e promoc¢ao de servicos a clientes, como
citado no paragrafo anterior, com maior garantia de qualidade na prestacéo

desses servigos.

Morikane (2008) pontua que uma empresa hecessita realizar um
gerenciamento que venha a ser adequado, de tal modo que consiga obter
resultados satisfatorios aos objetivos do cliente.

Com essa necessidade, percebe-se que a gestdo de servigos
vinculados a tecnologia da informacdo ndo pode mais ser negligenciada como
apenas uma gestao interna incipiente que funciona como um backup as demais
atmosferas de uma organizacdo, mas sim que a gestdo de tecnologia da
informacao precisa ser tomada como um fator critico de sucesso ao negécio e
manutencao dessa relacdo: provedor de servico — cliente, através do processo

de governanca e gestdo de tecnologia da informacéao.

Deste modo, o estudo da governanca e gerenciamento de TI
(tecnologia da informacéo) que pode ser entendido como a gestao dos itens e
recursos disponiveis de tecnologia da informag¢do que promove uma forma de
trazer beneficios a promocdo e estratégia de negécios empresariais,
fundamenta-se em uma série de métodos, ferramentas e metodologias para
viabilizar esse ideal. Com isso, temos a estrutura de certificacdo ABNT NBR
ISO/IEC 20000 em sua segunda versao que data de 2011 como importante
meiopara a viabilizacdo dessa governanca e gerenciamento de Tl. Ferramenta
essa gue tem um forte vinculo com os conhecimentos propostos na Biblioteca

ITIL.
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De acordo com Leite et al.(2010, p. 86),

Empresas de Tecnologia da Informacdo estdo cada vez mais
interessadas na implementacdo da norma NBR ISO 20000,
principalmente aquelas com foco em prestacdo de servicos de TI.
Estes provedores buscam flexibilidade para que possam responder
rapidamente as alteracdes competitivas e do mercado.

A ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 tece diretrizes para 0
gerenciamento de TI e funciona como um processo de implantacdo
organizacional que é plenamente passivel de auditoria externa para verificagdo
da devida inser¢do dos conceitos e praticas da norma dentro da organizacao e

na sua consequente gestéo do sistema de gerenciamento de servico.

Auditorias externas que conforme exposto na norma em analise
devem ser realizadas para verificacdo e validacdo do cumprimento dos
requisitos previstos no documento, auditando o Sistema de Gestdo de Servigos
e 0s Servigos propriamente ditos, avaliando também se os mesmos estdo
implementados de modo eficaz. Auditorias essas em intervalos planejados
(ABNT NBR ISO/IEC 20000, 2011).

Segundo Moraes e Mariano (2008 apud LEITE et.al, 2010),
abiblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) engloba uma
biblioteca internacionalmente reconhecida focada na prestacdo de servigos de
Tl, onde esta funciona como uma espécie de conjunto de boas praticas para o
melhor gerenciamento de TI, desenvolvida pela OGC (Office of Government
Commerce) inglés. Juntas, conseguem se implantadas eficazmente trazer
importantes beneficios as organiza¢bes que as utilizam, pois trardo celeridade
aos processos, reducdo de custos, maior controle ao negdcio, possiblidade de
passar por avaliacbes externas e internas e por fim a pratica da melhoria
continua do negdcio, com conceitos e aplicabilidades vinculados a qualidade

do servigo.

Conforme Leite et.al (2010), aligacdo percebida entre essas
“ferramentas” se assim podemos nomea-las, deve-se ao fato de que através da
ITIL consegue-se entender e conhecer 0s processos para a gestao de servigcos

de Tecnologia da Informacéo, enquanto a certificacdo 1ISO em analise explicita
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os itens (requisitos) que sao requeridos que uma organizacdo deve cumprir
para em suma prover um SGS (Sistema de Gerenciamento de Servigos) de
Tecnologia da Informacéo.

Nesse contexto que se busca fundamentar este trabalho, tratando
dessas interligacbes entre os ferramentais ITIL e ABNT NBR ISO/IEC
20000:2011 e os processos de gestdo intrinsecos a ambos, como meios de
viabilizar e fundamentar uma gestédo e governanca de Tl em organizacdes que
atuam com a prestacao de servicos de tecnologia da informagéo, levando em
consideracdo que os conceitos da biblioteca ITIL estdo implicitos em grande

parte dos processos da norma ISO.

Os conceitos da ABNBT NBR ISO/IEC 20000 tendem a ser
preponderantemente apresentados nesta monografia, em virtude de sua

abrangéncia.

Os processos que compdem a norma ISO em estudo, e que serao
plenamente detalhados ao decorrer do estudo, buscando auferir conhecimento
para a gestdo dos servicos em tecnologia da informacéo, sdo: gerenciamento
de documentacdo; governanca de processos operados por outras partes;
gerenciamento de recursos; gerenciamento de nivel de servi¢o; gerenciamento
de seguranca da informacéo; gerenciamento de continuidade e disponibilidade
do servico; gerenciamento da capacidade; relatos de servico; gestdo do
orcamento e contabilizacdo para servicos de TI; gerenciamento da
configuragdo; gerenciamento de mudancgas; gerenciamento de liberagdo e
implantagdo; gerenciamento de incidentes e requisicbes de servico;
gerenciamentos de problemas; gerenciamento de rela¢cdes de negdcio e por fim

gerenciamento de fornecedores.

A seguir serdo definidos os problemas e objetivos ao qual o estudo

para o desenvolvimento da monografia obteve embasamento.
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1.1 Problema

A partir dessa introducdo, identifica-se como problema a ser

estudado e identificado o seguinte questionamento:

Quais as dificuldades e beneficios obtidos com a implantacdo da
certificagdo ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 no gerenciamentode nivel de
servico realizado no departamento de Melhoria de Servicos Continuados

naempresa X Tecnologia S/A?

A partir da resolutiva desses questionamentos conseguiremos
balizar a real viabilidade e aplicabilidade de uma gestdo e governanca de
Tecnologia da Informacéo, baseada na aplicacdo dos conceitos e prepostos da
ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 e biblioteca ITIL, que estdo intrinsecos a

norma em estudo.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Como objetivo geral desta monografia, busca-se identificar as
dificuldades e beneficios oriundos da implantacdo de certificacdo ABNT NBR
ISO/IEC 20000:2011, em uma organizacdo prestadora de servico de
Tecnologia da Informacdo, focando no Processo de Gestdo de Nivel de
Servigo.

1.2.2 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos desta monografia séo:

e Expor o conceito daABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 e os
processos aliados a biblioteca ITIL;

e Desenvolver um estudo de caso em uma organizacao
prestadora de servicos de Tecnologia da Informacdo analisando os
aspectos positivos e negativos com a implantacdo da norma ISO/IEC
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20000:2011, tratando de uma forma mais especifica as implicacdes no

processo de Gestao de Nivel de Servico.

A relevancia deste trabalho encontra-se, portanto, enraizado na
relacdo de percepcao da organizacdo e dos colaboradores quanto aos ganhos
e desafios percebidos com a implantacdo da certificagdo ABNT NBR ISO/IEC
20000:2011. Apesar da nao obrigatoriedade de implementacdo da norma nas
organizacodes, € passivel que a mesma, assim como a ABNT NBR ISO 9001
em sua versdo de 2008 ja é vista no mercado como um selo de qualidade nos
servicos prestados pela organizacdo que a detém, a ABNT NBR ISO/IEC
20000 vem a acrescentar credibilidade & instituicdo que a possui, por certificar
a implantacdo de um sistema de gestdo de servicos focados na tecnologia da

informacéo e nos processos intrinsecos a essa gestao.

1.3 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho apresenta uma estrutura composta de seis
secdes, subdivididos em tdpicos. As secdes serdo elencadas conforme

paragrafos a seguir:

Esta primeira secao inicia-se com uma breve contextualizagéo sobre
o tema levando ao questionamento do problema da pesquisa e ainda

contemplando os obijetivos gerais e especificos.

A segunda secdo contempla a apresentacdo dos principios e
orientacdes previstos na biblioteca ITIL, que oferecem embasamento a norma
ABNT NBR ISO/IEC20000:2011.

A secdao trés aborda quanto aos pilares e diretrizes do que vem a ser
a norma NBR ISO 20000 em sua versdo de 2011, apés ter-se introduzido os
conceitos da biblioteca ITIL por meio da segunda secao, processos e requisitos
previstos na norma, assim como as interpelagcdes entre seus processos dentro
de uma organizacdo, especificando de forma mais clara o Processo de
Fornecimento de Servi¢o, ao qual o gerenciamento de nivel de servico insere-

Se.
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A secdo quatro apresenta para o desenvolvimento deste trabalho, a

metodologia utilizada.

A secédo cinco nomeada “Analise dos Resultados” traz um estudo de
caso realizado na empresa X Tecnologia S/A, esbo¢cando um breve histoérico da
organizacdo, o processo de implementacdo da norma ABNT NBRISO/IEC
20000:2011 na empresa e uma breve analise dos resultados obtidos com a
certificacdo, almejando alcancar as respostas para o problema levantado nesta

monografia.

Por fim, a secéo seis estd fundamentada nas consideragdes finais,

intitulando-se como concluséo desta monografia.
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2 BIBLIOTECA ITIL

A biblioteca ITIL foi inicialmente desenvolvida pelo OGC (Office of
Government Commerce) em 1980. Criada a principio com foco em aplicar-se
ao governo britanico, a biblioteca ganhou aderéncia também na esfera privada,
bem como em outras esferas publicas, abrangendo um territorio global, em
virtude de sua flexibilidade de aplicacéo e capacidade de apoiar na gestdo dos

servigos de TI, por meio de seus livros.

No ano de 2007, a ITIL sofreu uma atualizacdo em sua estrutura,
mantendo-se até os dias atuais em sua versdao 03, tornando-se um
conhecimento mais objetivo que foca no gerenciamento de servigos aplicados

ao ciclo de vida do servico.

A biblioteca ITIL entende em suas melhores praticas de gestdo do
servico que o ciclo de vida do servico € iniciado através da estratégia do
servico, que apods desenvolvida, segue para etapas posteriores que abrangem
o desenho do servigo; transicdo do servico; operacdo do servico e através de
uma perspectiva macro através da melhoria de servi¢co continuada que assume
um papel de interferir em todas as etapas com a aplicacdo de uma melhoria
continua. A Figura 1 a seguir, nos mostra essa relagdo no gerenciamento do

servico baseada no ciclo de vida.

Figura 01 — Ciclo de Vida do Servico

Meihoria de Servico
Conunuada

Desenho
oy de Servigo
Operag o
De Servigo W
atége
Servig:
Transic 30
oe Servigo

Fonte: Fabrica de Software, 2014a.
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Ressalta-se que as etapas de estratégia, desenho, transigéo,
operacéo e melhoria de servico continuada, presentes na Figura 01 — ciclo de
vida do servigo, anteriormente mencionada,sdo os livros que compdem a
biblioteca ITIL. Desta forma existem cinco livros e uma introducéo a respeito da

apresentacao das melhores praticas da ITIL.

A biblioteca ITIL, bem como a ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011, que
sera posteriormente definida, estédo intrinsecas ao conceito de governanca de
tecnologia da informacdo, por atuarem como formas de se apoiar no

gerenciamento de tecnologia da informacdo em uma organizacao.

A governanca de tecnologia da informacdo mostra-se como a
responsavel pelo gerenciamento dos servigos existentes na Tl. Gerenciamento
este, que ocorre através de uma busca por melhorias na satisfacdo dos clientes
internos e externos. Percebe-se com isso que a governanca prima por uma
melhoria continua na gestdo de Tl (BARBOSA; ARAUJO; TORRES, 2011,
p.34).

Essa necessidade de se estruturar uma governanca de TI veio,

segundo Silva e Santos (2013, p. 36), por meio de,

administradores e acionistas que perceberam a importancia que a Tl
tém para o bom funcionamento da empresa, as divergéncias
causadas por efeitos negativos entre os mesmos (acionistas e
administradores) reforcando o interesse por uma pratica que
facilitasse e que ao mesmo tempo fornecesse uma forma segura de
lidar com os dados cruciais da empresa.

A governanca de TI (Tecnologia da Informacéo) propde-se a atender
e subsidiar as necessidades para se atender aos requisitos (especificagdes) da
governanca corporativa; bem como tornar possivel a melhoria nos processos

de gerenciamento de tecnologia da informacéo.

Com isso, a governanca de TI propicia insumos para que a
governancga corporativa seja atendida, governanga essa definida por Silva e
Santos (2013, p. 36),

A Governanca Corporativa abrange os interesses dos stakeholders
qgue sao clientes, acionistas, fornecedores, usuarios etc. Essa ardua
tarefa se choca com varios conflitos, pois ha interesses bem distintos
entre as partes, e este € o grande desafio da governanca, atender
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ambos da melhor forma possivel, sem gerar custos, tornando a
organizacao respeitavel e duradoura.

A governanga de tecnologia da informacao para alcancar melhoria
nos processos, pode utilizar de ferramentas, bem como de importantes

metodologias que permitem essa melhoria.

Essa responsabilidade pela gestdo dos servigcos de Tl recai sob a
governanca de TI, alinhando estes servicos de Tl as estratégias
organizacionais, atravées de uma série de ferramentais, boas praticas,
“‘metodologias” que colaboram para a realizagdo da gestdo desses ativos de Tl

gue afetam os servicos oferecidos.

Dentre os ferramentais usados pela governanca de Tl cabe citar a
biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que possui em
seu bojo um arcabouco de melhores praticas em gerenciamento de servigos de
TI, proporcionado uma série de ganhos (beneficios), a partir de seu uso,
beneficios esses, como: confiabilidade, disponibilidade e uma perceptivel
reducdo de custos (ROS, 2008).

Essas melhorias percebidas com a pratica oferecida pela biblioteca
ITIL permite que a empresa possa focar em outros projetos organizacionais e
deste modo atender as demandas propostas pela estratégia organizacional.

Com a biblioteca ITIL e suas melhores praticas em gestdo de
servicos de TI, permite-se trabalhar de modo qualitativo, no alcance eficiente e
eficaz da infraestrutura de Tl que leva a reducéo de custos no negdocio por meio
desse melhor desempenho na entrega e suporte de TI. (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, apud ROS, 2008, p.08).

A seguir apresenta-se, de forma macro, a estrutura dos cinco livros

gue compdem a Biblioteca ITIL.
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2.1 Livro 01: Estratégia de Servicos

Pode-se definir a estratégia de servico através de um apoio a TI,
como um departamento, a aprimorar habilidades que venham a ser uteis no

processo de entrega do servigo ao cliente.

A estratégia de servigos abrange os processos descritos na Figura
02 — Mapa de Processo do Livro de Estratégia de Servicos, apresentada a
seguir, que perpassa pela gestdo de portfolio, financeiro e de demanda, que

terdo suas definicdes exposta adiante:

Figura 02 - Mapa de Processos do Livro de Estratégia de Servigos

Gerenciamento
de Portfélio

Estratégia de Gerenciamento
Servigo Financeiro

Gerenciamento
de Demanda

Fonte: Autoria propria.

e Gerenciamento de Portfolio

“‘Este processo sera o responsavel por organizar e aprovar as
entradas e retiradas dos servicos em producéo.” (SILVA; SANTOS, 2013; p.
45).

e Gerenciamento Financeiro

Processo responsavel pelo controle de quaisquer recursos de TI,
abrangendo atividades que permeiam a contabilidade, a cobran¢ca bem como o
orcamento. Processo comum a demais departamentos e geréncias de uma
organizacdo, mas aqui foca-se na sua atuacado quanto aos ativos pertinentes a

Tecnologia da Informacéo.
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e Processo de Demanda

A responsabilidade deste processo encontra-se presente na
percepcao e gestao das necessidades de recursos de tecnologia da informagéo
para fomentar o andamento do servigco (projeto a ser entregue).

Encontra-se implicito a esse processo, segundo Silva e Santos
(2013, p. 45),

[...] Padrdes de Negécios (PAN), o perfil de usuério, 0 servigo
principal, o servico de suporte, o pacote de servi¢co, o pacote de nivel
de servico, e 0 acompanhamento da utilizagdo de recursos, para
mostrar a capacidade de Tl| em acompanhar o negdcio.

2.2 Livro 02 - Desenho de Servico

Segundo Gaspar (2011 apud SILVA; SANTOS, 2013), o principal
foco de desenho de servico é o desenho e a criacdo de servicos de Tl de

acordo com a analise feita no momento da estratégia.

O desenho de servigo tem em si algumas analises de processos que
envolvem a disponibilidade, seguranca e capacidade do servico.

by

Identificar os objetivos pertinentes a implantacdo do servico, bem
como entender a partir desse desenho dos objetivos e analises o que e 0 como
que sera adquirido, conforme as diretrizes identificadas na estratégia do servico
é a funcao do desenho de servico. Desse modo, o desenho de servico tende a
guiar a criacao/realizacdo dos servicos de tecnologia da informacao, aliando a
garantia da qualidade, satisfacdo do cliente e uma analise de custo-beneficio
para se prestar o servigo (SILVA; SANTOS, 2013).

Os processos apresentados na Figura 03 — Mapa de Processos do
Livro de Desenho de Servico, explicita a seguir compdem o Desenho de

Servico:
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Figura 03 - Mapa de Processos do Livro de Desenho de Servigo

Gerenciamento de
Nivel de Servico

Gerenciamento do
Catalogo de
Servico

Desenho de Gerenciamento da
Servico Disponibilidade

Gerenciamento da
o Seguranca da
Informacgao

Gerenciamento de
Fornecedores

Gerenciamento da
Capacidade

Gerenciamento da
> Continuidade de
Servicos

Fonte: Autoria propria.

Adiante se tém a definicdo dos processos de gestdo existentes no
livro de Desenho de Servico, conforme visto na Figura 03 — Mapa de processos
do Livro de Desenho de Servico, que sao: Gerenciamento de Nivel de Servico;
Gerenciamento do Catalogo de Servico; Gerenciamento da Disponibilidade;
Gerenciamento da Seguranca da Informacédo; Gerenciamento de
Fornecedores; Gerenciamentos da Capacidade e Gerenciamento da

Continuidade de Servicos.

e Gerenciamento de Nivel de Servico

Segundo Fry (2010 apud COIMBRA, 2010) menciona que,

o objetivo geral do Gerenciamento do Nivelde Servico é assegurar
gue um nivel de servigo acordado esteja sendo provido para todos o0s
servigos atuais e futuros, mas ndo é 0 processo que executa as
acOes para atingir estas metas. Um dos objetivos do Gerenciamento
de Nivel de Servico, como descrito no [livro] Desenho de Servico, é
“definir, documentar, acordar, monitorar, medir, comunicar e revisar
os niveis dos servigos de TI”.

Possui como subprocessos, itens como a negociagdo com 0S

clientes; rever os servicos ofertados a esses clientes; revisdo dos contratos
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com fornecedores; pleno desenvolvimento e monitoramento, como mencionado
anteriormente, dos acordos de niveis de servigco; implementacéo das politicas e
processos que estdo vinculados a melhoria continua do servigo prestado;
estabelecimento de prioridades no servico;, bem como o planejamento do
crescimento dos servicos e por fim, agindo em conjunto com o processo de
gerenciamento financeiro, este possui como atividade definir os custos dos
servicos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

e Gerenciamento de Catalogo de Servicos

Processo de gestdo que busca assegurar que qualquer informacao
pertinente ao servico esteja plenamente correta e atualizada. Pode ser focado
no cliente e, neste caso, nomeado catalogo de servico do negécio, ou com um
foco na tecnologia da informacdo, como um setor e, desta forma, nomear-se
catalogo de servico (SILVA; SANTOS, 2013).

e Gerenciamento de Fornecedor

Este processo foca na gestdo dos fornecedores e na busca de
garantir que os servicos / entregas destes fornecedores estejam de certa forma
alinhados aos interesses do negécio. Em outras palavras, alinhados aos
acordos de nivel de servico (ANS) ou aos requisitos de nivel de servico (RNS)
(SILVA; SANTOS, 2013).

e Gerenciamento de Capacidade

Processo que € definido segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 71) como,

o0 processo de Gerenciamento da Capacidade é responsavel pela
disponibilizacdo no tempo certo, no volume adequado e no custo
apropriado dos recursos de infraestrutura de TI necessarios ao
atendimento das demandas do negdcio em termos de servigos de T,
garantindo que os recursos disponiveis sejam utilizados da forma
mais eficiente possivel. Para atingir seus objetivos, é imprescindivel a
identificacao dos servigos de Tl que serdo requeridos pelas areas de
negocio da organizacao, a definicdo de qual infraestrutura de Tl e o
nivel de contingéncia serao necessarios, além de calcular o custo
dessa infraestrutura.

e Gerenciamento de Disponibilidade
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Fry (2010 apud COIMBRA, 2010) descreve o processo de Gerenciamento de
Disponibilidade como,
0 propésito do Gerenciamento de Disponibilidade, de acordo com o
[livro] Desenho de Servigo, € prover “um ponto focal e de
gerenciamento para todas as questbes relacionadas a
disponibilidade, associando-as a servigos e recursos, assegurando
gue as metas de disponibilidade sdo medidas e atingidas em todas as
areas’.
Importante destacar que apos a definicho dos niveis de
disponibilidade dos servicos, os resultados dessas analises de disponibilidade
devem passar a constar nos acordos de nivel de servicos assinados entre

empresa prestadora do servico e cliente.

e Gerenciamento de Continuidade do Servico de Tecnologia da

Informacao

Processo que faz parte do livro de Desenho do Servigo que trata da
garantia da continuidade do servico, na possivel ocorréncia de algum
imprevisto e/ou desastre que possa impactar o servico prestado. Geralmente
estre processo de gerenciamento possui um Plano de Continuidade do Servico
que prevé acdes, vinculadas a possiveis riscos, com o0 objetivo de viabilizar a

continuidade do servigo, apesar do desastre.

“Os riscos devem ser analisados e € preciso ter em maos uma acgao
gue devera ser tomada para a recuperacdo do servico, caso ocorra um
desastre.” (SILVA; SANTOS, 2013, p. 47).

e Gerenciamento de Seguranca da Informacéo

Processo que prima pela manutencdo da seguranca das
informacbes de uma organizacdo, que sao sigilosas, fundamentando seu
gerenciamento no desenvolvimento e implementacdo de politicas e regras que
venham a serem estruturados para evitar fraudes, virus, ataques, furtos das
informagbes bem como qualquer outro dano vinculado a seguranca da
informacgéao (SILVA; SANTOS, 2013).
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2.3 Livro 03 - Transicao de Servico

A transicdo de servico € um momento posterior ao desenho, onde
todos os recursos e necessidades que foram planejados sdo providenciados,
alocados e customizados objetivando viabilizar a operacdo do servico com o
minimo de entraves (BRIGANO; BARROS, 2010).

A transicdo do servico € composta pelos seguintes processos:
gerenciamento de liberacdo e implantacdo; de mudanca; de configuracdo dos
ativos e gestdo do conhecimento. Processos esses que sao referenciados na
Figura 04 — Mapa de Processo do Livro de Transicdo de Servigos, estruturada

a seguir:

Figura 04 - Mapa de Processos do Livro de Transi¢do de Servicos

Gerenciamento de
» Configuragdo e
Ativos de Servigo

Transicdo de
Servigos

Gerenciamento de
Mudangas

Gerenciamento de
> Liberacdo e
Implantacédo

. | Gerenciamento do
Conhecimento

Fonte: Autoria propria.

Adiante se pode verificar a conceitualizacdo dos processos inclusos

na transicao de servigos:
e Gerenciamento de Liberacao e Implantacéo

Processo que é entendido por Fry (2010 apud COIMBRA, 2010) com
0 objetivo de,
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“implantar liberagbes na produgédo e estabelecer o uso efetivo do
servico a fim de se entregar valor ao cliente e de se realizar a
transferéncia do controle para as operagodes de servigo”.

Também possui uma importante contribuicdo quanto: “[...] aumentar
a eficiéncia da introducdo de mudancas no ambiente de infraestrutura de TI,
combinando-as em uma Unica liberacdo e realizando a implementacdo das
mesmas em conjunto” (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 70).

e Gerenciamento de Mudanca

Para este processo pertencente ao livro de Transicao do Servico,
Magalhdese Pinheiro (2007, p. 70) definem o Gerenciamento de Mudanca
COmoO O processo que,

[...] tem a finalidade de assegurar que todas as mudancas
necessarias nos itens de configuracdo (IC’s) serdo realizadas
conforme o planejado e autorizado, o que inclui assegurar a
existéncia de uma razéo subjacente a cada mudancga a ser realizada,
identificar os itens de configuragdo envolvidos, testar o procedimento

de mudanca e garantir a existéncia de um plano de recuperagéo do
servico, caso algum imprevisto venha a ocorrer.

Temos sob outra Gtica a definicdo de Fry (2010 apud COIMBRA,
2010)que entende que é o gerenciamento de mudancas,

e ndo aqueles que estdo implementando a mudanca, o responsavel
pelas mudancas mal sucedidas. E o papel do gerenciamento de
mudancas, aprovar e verificar todas as acfes executadas durante
uma mudanca. O gerenciamento de mudancas € o supervisor da
mudanca.

e Gerenciamento de Configuragéao

Para melhor entender o gerenciamento deste processo, é importante
contextualizar quanto a definicdo de IC (item de configuracédo). “Um item de
configuracdo é um componente que faz parte ou esta diretamente ligado com a
infraestrutura de TI” (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.69). Exemplos de itens
de configuracéo sao: hardware, software dentre outros.

Este processo é responsabilizado pela criacdo da BDGC (Base de
Dados de Gerenciamento de Configuracdo), repositério ao qual qualquer item
de configuragdo que compde a infraestrutura de Tl de um negdcio esté inserido
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). Assim como, a gestdo de configuracdo é
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responsabilizada pela identificacdo e configuracdo dos processos que possam
afetar a infraestrutura de TI, assim como fornecer informacdes atualizadas

sobre os itens de configuracao.
e Gerenciamento do Conhecimento

Este processo responde pela garantia que o0 conhecimento
necessario a tomada de decisdo em alguma etapa da gestéo do servico esteja
prontamente disponivel a qualquer parte interessada pela informacéo, e que

esse conhecimento seja Gtil ao gerenciamento (SILVA; SANTOS, 2013).
2.4 Livro 04 - Operacdao de Servico

Livro de grande importancia, pois tende a ser o momento onde o
cliente percebe o valor do servico. Compreende o0s processos de
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de requisicdo, gerenciamento de
problemas, gerenciamento de eventos e gerenciamento de acessos. E o
livroque aborda a entrega dos servicos de modo a atingir o mesmo com
eficiéncia e eficacia (SILVA; SANTOS, 2013).

Os processos acima citados que compreendem o livio em questao
sao visualizados na Figura 05 — Mapa de Processo do Livro de Operacéo de

Servigos, conforme visto a seguir:

Figura 05 - Mapa de Processos do Livro de Operacao de Servicos

Gerenciamento de
Eventos

Gerenciamento de
Incidentes

Operacdo de Gerenciamento de
Servicos Problemas

Cumprimento de
Requisi¢cSes

Gerenciamento de
Acessos

Fonte: Autoria propria.
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Adiante, podem-se observar os conceitos referentes aos processos

de gestao que séao citados no livro de Operacéo de Servico:
e Gerenciamento de Incidentes

Importante processo do livro de Operacdo de Servigo que trata da
resolucdo de todos os incidentes vinculados ao servico de Tecnologia da
Informacdo, com a busca pelo restabelecimento do servico no menor espaco
de tempo possivel, com operacionalizacdo deste tratamento e registro de
incidentes apoiado na estrutura de uma Central de Servicos (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

De forma similar esse objetivo é reiterado por Coimbra (2010, p.11)

que menciona que,

0 objetivo primordial do processo e Gerenciamento de Incidentes é
restaurar o servico ao seu funcionamento normal (operagdo dentro
dos limites definidos no Acordo de Nivel de Servico) o mais rapido
possivel, minimizando os impactos negativos nas operac¢des do
negoécio, assegurando assim que os melhores niveis possiveis de
gualidade e disponibilidade do servi¢co sejam mantidos.

e Cumprimento de Requisicao

Este processo tem o dever de atender as requisi¢cdes vinculadas aos
servicos prestados, levando em consideracao que as requisicdes sao tratadas
e entendidas pelo baixo custo e baixo risco. Desta forma, as mesmas sao
tratadas em um processo em separado, diferente da Gestdo de Mudanca
(presenta no livro de Transicdo de Servico) e Gestdo de Incidentes (SILVA;
SANTOS, 2013).

e Gerenciamento de Eventos

“‘Realiza o monitoramento dos eventos da infraestrutura de
Tl,garantindo sua exceléncia em detectar e escalar as condi¢des de excecado.”
(SILVA; SANTOS, 2013, p.50).

e Gerenciamento de Acessos
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Importante processo que tem forte vinculo ao gerenciamento de
seguranca da informacéo e disponibilidade, pois 0 mesmo visa garantir 0 uso
dos servicos apenas aos usuarios responsaveis pelas informacdes (SILVA;
SANTOS, 2013).

e Gerenciamento de Problemas

Um problema advém da néo identificacdo da causa que originou um
incidente no servico. Com isso esse processo tem como objetivo reduzir/mitigar
qualguer falha por tras dos incidentes que afetam o funcionamento dos
servigos de tecnologia da informacgao. Processo que atua com a utilizacao de
conceitos de melhoria continua (MAGALHAES; PEREIRA, 2007).

Além da estrutura acima representada de processos, a ITIL prevé

algumas importantes funcdes para esse livro de operacao de servigo, tais:

» Central de Servigos
» Gerenciamento Técnico
» Gerenciamento de Aplicacdes

» Gerenciamento de Operacdes

2.5 Livro 05 - Melhoria de Servigco Continuada

Livro que perpassa por todos os demais livros anteriormente
expostos, buscando identificar melhorias, mudancas e corre¢cées no servico ja
existente. Acompanhamento comumente executado por meio de medi¢cOes e
monitoracdo do servico e ambiente (BRIGANO; BARROS, 2010).

Na Figura 06 — Mapa de Processo do Livro de Melhoria de Servico
Continuada, apresentada a seguir, pode-se visualizar a relacdo do processo
com o livro em questdo, mostrando que apesar de englobar apenas uma
gestdo, a de melhoria de servico continuada, a mesma representa uma
implicacdo direta nos demais processos descritos nos livros que compdem a
biblioteca ITIL.
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Figura 06 - Mapa de Processos do Livro de Melhoria de Servigo Continuada

Melhoria de
Servico Melhoria de
: ¢ "I Servigo Continuada
Continuada

Fonte: Autoria propria.

Livro que expbe a existéncia de duas etapas que forma a melhoria
de servigo continuada: relatorio de servico e a medicdo de servigo. O relatorio
de servico € um processo que permite com base em dados reais, fornecer
insumos para analise do servico entregue e com isso, parte-se para uma
entrada no processo de medicdo de servico que consegue com base no
relatorio medir e prever importantes informacdes sobre o servico (SILVA;
SANTOS, 2013).

Magalhdes e Pereira (2013, p. 52) abordam que,

a melhoria de servico continuada utiliza vérias técnicas e modelos:
PDCA, Assessment e Gap Analysis, CSI Model, DIKW, entre outros,
gue estdo disponiveis para fortalecer suas acdes e melhorar o que ja
esta bom. Os beneficios proporcionados pela implantacdo bem-
sucedida da melhoria de servico continuada podem ser observadas
através de métricas focadas, por exemplo, na quantidade de falhas,
na realizacdo de melhorias € em conceitos como retorno sobre
investimentos e valor sobre o investimento.

A préxima secdo abordard& os conceitos da norma ABNT
NBRISO/IEC 20000:2011, bem como seus requisitos,tratando em maiores

detalhes o processo de Fornecimento de Servigo.

Norma que estabelece uma relacdo com a ITIL, quanto a
similaridade dos processos aplicaveis e que diferem apenas quanto a
obrigatoriedade na aplicacdo dos requisitos para a gestdao dos servigcos, que
para a biblioteca ITIL os processos sdo vistos como melhores praticas, ja a
norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 aborda 0s processos como

obrigatérios de aplicacao.
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3 ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 E SEUS REQUISITOS DE GESTAO DE
SERVICOS

Conforme Leite et. al (2010), a Norma ISO 20000:2011 em sua
estrutura traduzida e adequada a realidade brasileira, passou pelo Foro
Nacional de Normalizacdo que € titulado como Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT). A ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 surgiu por meio
de elaboracdo realizada pelo Comité Brasileiro de Computadores e
Processamento de Dados e pela Comissdo de Estudo de Operacdo e

Tecnologia da Informacéo.

Ainda segundo Leite et. al (2010), a norma surgiu por meio de um
crescente interesse das organizacdes de tecnologia da informacéo na melhoria
e na aplicacdo de um maior foco na prestacao de servicos de Tl. Mas aplicar
esse foco no servico de uma forma que pudesse trazer respostas rapidas as
alteracbes do mercado competitivo. Com isso a ABNT NBR ISO/IEC
20000:2011 surgiu como meio de diferenciacdo no mercado quanto ao

gerenciamento de servigos de TI.

3.1 Definicdes

Farias (2010, p.17) define a ISO e suas funcionalidades como,

a sigla “ISO” significa International Organization for Standardization,
organizacdo néo-governamental fundada em 1947, em Genebra, na
Suica, e hoje esta presente em 163 paises, sendo uma organizacdo-
membro por pais. A sua fungdo € a de promover a nhormatizacdo de
produtos e servicos, para que a qualidade dos mesmos seja
permanentemente melhorada. A ISO € hoje a maior incorporadora e
editora de padrdes internacionais do mundo. Ela faz uma ponte entre
0s setores publico e privado. Por um lado, muitos dos seus institutos
fazem parte da estrutura governamental de seus paises, ou séo
estabelecidos pelo governo. Por outro lado, membros tém suas raizes
exclusivamente no setor privado, tendo sido criados por parcerias
nacionais das associacdes da industria.

Assim como foi pontuado anteriormente o conceito de I1SO, traz a
definicdo de norma, para que se possa entender o contexto ao quais 0S

processos de gestdo a serem referenciados estdo embasados. Academia
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Latino Americana de Seguranca da Informacédo (2005 apud OLIVEIRA, 2007, p.
60) tece que,
as normas contribuem para fazer com que os processos de
fabricacdo e fornecimento de produtos e servicos sejam mais
eficientes, seguros e limpos. Uma vez que estabelece padrdes a
serem seguidos por todos, garantindo relacdo e operagédo continua e
complementar entre servigos, processos e produtos, acaba facilitando

0s negocios entre fornecedores e clientes, seja no cenario local ou
internacional.

Segundo a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011) a mesma inclui o
desenho, transicdo, entrega e melhoria dos servigos. Servicos com
funcionalidade de fornecer e cumprir 0s requisitos de servico definidos com o
cliente, agregando valor a esse cliente, bem como ao provedor de servico. A
mesma prevé uma integracdo quando tratar-se da abordagem sobre o0s
processos no momento em que o provedor do servico planeja, estabelece,
implementa, opera, monitora, rever, mantém e melhora um Sistema de

Gerenciamento de Servicos (SGS).

Morikane (2008) tece que a ABNT NBR ISO/IEC 20000 foi
desenvolvida para aplicacdo na Tecnologia da Informacédo. Meio que até entédo
possuia uma série de boas préticas, mas nenhum modelo passivel de
certificacdo. Ressalta que foi baseada nas melhores praticas de gestdo de Tl —
a biblioteca ITIL, anteriormente apresentada. Ainda segundo o mesmo autor, a
norma tem como objetivo criar processos que venham a garantir a qualidade do

servico de tecnologia da informacéo.

A partir do item 04 da norma ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011)
traz uma série de requisitos, que funcionam como exigéncia, diretrizes, a serem

seguidas para a implementacédo de um Sistema de Gerenciamento de Servigos.

A seguir, o Quadro 01 — Requisitos da ABNT NBR ISSO/IEC
20000:2011 pontua os requisitos que deverdo ser implementados em uma

organizacao para o cumprimento dos objetivos da norma:
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Quadro 01 - Requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2011

Requisitos gerais para o Sistema de Gerenciamento de Servigcos

Requisito Sub-requisito

Responsabilidade da Direcéo Compromisso da Direcéo / Politica de Gerenciamento de
Servigos / Autoridade, responsabilidade e comunicacéo /

Representante da Direcao

Governanca de processos N&o existe sub-requisito vinculado

operados por outras partes

Gerenciamento de Estabelecer, manter e controlar os documentos / Controle
Documentagéo dos Registros
Gerenciamento de recursos Disponibilizag&do de recursos / Recursos humanos
Estabelecimento e melhoria do Definicdo, planejamento, implementacédo, operacéo,
SGS monitoramento, andlise e manutengéo do SGS

Desenho e Transicdo de servigos novos ou modificados

Requisito Sub-requisito
Geral N&o existe sub-requisito vinculado
Planejar servicos novos ou N&o existe sub-requisito vinculado
modificados
Desenho e desenvolvimento de N&o existe sub-requisito vinculado

servigos novos ou modificados

Transi¢é@o de servi¢cos novos ou N&o existe sub-requisito vinculado

modificados

Processo de fornecimento de servico

Requisito Sub-requisito
Gerenciamento de nivel de N&o existe sub-requisito vinculado
servico

Relatos de servico N&o existe sub-requisito vinculado
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Processo de fornecimento de servico

Requisito

Sub-requisito

Gerenciamento de continuidade e

disponibilidade de servico

Requisitos, planos, monitoramento e teste de

continuidade e disponibilidade de servico

Orcamento e contabilizacdo para

servicos

N&o existe sub-requisito vinculado

Gerenciamento da capacidade

N&o existe sub-requisito

Gerenciamento da seguranca da

Politica, controle, mudancas e incidentes de seguranca da

informacao informacao
Processos de relacionamento
Requisito Sub-requisito

Gerenciamento de relagfes de

negocio

N&o existe sub-requisito vinculado

Gerenciamento de fornecedores

N&o existe sub-requisito vinculado

Processos de resolucéo

Requisito

Sub-requisito

Gerenciamento de incidentes e

requisicdes de servico

N&o existe sub-requisito vinculado

Gerenciamento de problemas

N&o existe sub-requisito vinculado

Processos de controle

Requisito

Sub-requisito

Gerenciamento da configuragédo

N&o existe sub-requisito vinculado

Gerenciamento de mudancas

N&o existe sub-requisito vinculado

Gerenciamento de liberacéo e

implantacdo

N&o existe sub-requisito vinculado

Fonte: ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011).
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Os requisitos anteriormente apresentados no quadro 01 — Requisitos
da ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 devem ser tratados e estruturados por
meio do ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act), ferramenta gerencial, difundida
por Edward Deming, também conhecido como o “guru do gerenciamento da
Qualidade”, que conforme Werkema (1999 apud RODRIGUES, 2005), tem as
etapas do ciclo PDCA definido da seguinte forma,

a primeira etapa estabelece metas e métodos para que sejam
alcancados os objetivos propostos; a segunda etapa executa as
tarefas, conforme previsto, na etapa de planejamento. Nessa fase
serdo coletados dados a serem utilizados na proxima etapa de
verificacdo do processo; na terceira etapa sera feita uma comparacao
do resultado alcancado com a meta que foi planejada; a quarta fase
consiste em atuar no processo em funcdo dos resultados. Caso a
meta tenha sido atingida, deve-se adotar como padrdo o plano. Caso

a meta ndo tenha sido atingida, efetivamente, deve-se agir sobre as
acOes tomadas, as quais impediram o atingimento da meta.

A seguir, na Figura 07 — Ciclo PDCA aplicado ao Sistema de
Gerenciamento de Servicos, teremos a visualizagdo do ciclo relacionado ao
gerenciamento de servigos, bem como a prestacado do servico em si, ao qual
tém um primeiro momento focado no planejamento em como se gerir e prestar
o servico. Passando para a fase de atuacdo das atividades planejadas. Com
isso segue-se para a fase do ciclo de checar os resultados auferidos, frente as
perspectivas esperadas pelo gerenciamento e prestacdo do servico e por fim
toma-se a fase de fazer a implementacdo do processo de gestdo do servicgo,
caso o mesmo tenha sido bem sucedido ou, em caso oposto, agir sobre as

acOes a serem realizadas, buscando corrigir as falhas.

Figura 07 - Ciclo PDCA aplicado ao Sistema de Gerenciamento de Servigos

Sistema de

Gestdo de
Servigcos

Fonte: Autoria propria.
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Apbés a percepcdo da exposicdo da utilizacdo do ciclo PDCA
aplicado ao sistema de gestdo do servigo, o proximo tépico tratard quanto a
explanacéo dos requisitos pertinentes a implementacédo do Sistema de Gestéo

de Servicos.
3.2 Requisitos de Gestao de Servigos

Os processos necessarios para se implementar um Sistema de
Gerenciamento de Servicos em qualquer organizagdo, sdao demonstrados a

seguir na Figura 08 — Sistema de Gestao de Servicgos:

Figura 08 - Sistema de Gestao de Servicos

—

Consumidor Sistema de gestdo de servigos (SGS) | Consumidor (e
(e outras partes outras partes

-a de processos operados por

interessadas)

Gerenciamento de recun

R sito: Servigos
equisios RS = e

S Desenho e transicao de servigos novos ou modificados

de servigo e o

Processo de fornecimento de servigco
yento de nivel de Ger amento da capacidade _J‘

do| Processos de relaci
e | Ger o de relagde 0

Fonte: NBR I1SO 20000-1 (2011, p. 02).

A Figura 08 — Sistema de Gestdo de Servicos, aponta uma relacao
entre todos 0s processos para se conseguir gerir um Sistema de Gestdo de
Servigos. Como apontado na figura, o consumidor atua como entrada para o
Sistema de Gestdo de Servico, fornecendo quais 0s requisitos necessarios
para o servigo desejado, apos isso 0 Sistema de Gestdode Servigos entra em
“acao”, exercendo o gerenciamento de todos os processos pertinentes a ele,

conforme a norma em estudo. Com a realizacdo de todos os processos tém-se
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como saida o servico prestado ao consumidor, ou a qualquer outra parte

interessada.

A seguir, no Quadro 02 — Requisitos da Norma ABNT NBR ISO/IEC

20000:2011, serdao apresentados todos os requisitos a serem cumpridos para

se obter a norma em uma organizacao:

Quadro 02 - Requisitos da Norma ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2011

Requisito a ser
gerenciado

Responsabilidade

Gerenciamento da
Configuragéo

Gerenciar, controlar e monitorar o0s Itens de
Configuracédo (ICs) existentes no Banco de Dados do
Gerenciamento de Configuragdo (BDGC). Um IC é
qgualquer componente ou elemento existente na
infraestrutura que é necessario para a prestacdo de um
Servico.

Gerenciamento de
Incidentes

Gerenciar os desvios (incidentes) na infraestrutura,
buscando o rapido restabelecimento dos servicos. O
gerenciamento de Incidentes se preocupa em resolver o
incidente e restabelecer o mais rapidamente possivel o
fornecimento de servico ao cliente, minimizando o
impacto do incidente ao negécio. Ele deve também
garantir que a qualidade do servico e a sua
disponibilidade atendam aos ANSs acordados. Um
incidente é classificado como qualquer evento que nao
faz parte do funcionamento padrdo de um servico e que
causa, ou pode causar uma interrup¢cao no servico ou
uma reducdo de sua qualidade, e que tenha sua
solucéo conhecida (erro conhecido).

Gerenciamento de
Problemas

Gerenciar os problemas, buscando identificar a causa
raiz, propondo solugdes para os problemas, eliminando
problemas repetidos, acelerando o tempo de solucao e
gerando um banco de solugbes. Os objetivos do
Gerenciamento de Problemas incluem aumentar a
gualidade da infraestrutura de Tl pela investigacao das
causas dos incidentes ou de potenciais incidentes,
removendo-as de forma permanente e prevenindo pro
ativamente novos incidentes. Uma vez que a causa de
um problema, uma falha na infraestrutura, € identificada
e uma solucdo e estabelecida, um problema passa a
ser denominado como um erro conhecido.
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Requisito a ser
gerenciado

Responsabilidade

Gerenciamento de
Mudancas

Gerenciar as mudancas, assegurando que elas sejam
rapidas, faceis, consistentes e autorizadas. O objetivo
do Gerenciamento de Mudancas é completar com
sucesso através de uma forma sistematica todos os
ajustes e mudancas na infraestrutura de TI. Dessa
maneira, 0s riscos associados a manutencao do servico
e consequente qualidade e impacto dos mesmos séo
mantidos nos menores niveis possiveis.

Gerenciamento de
Liberacéo

Gerenciar a distribuicdo e o controle de liberacdo de
software, de hardware e atualizagdes. 0]
gerenciamento de Liberacdes controla todo o software e
hardware existente na infraestrutura de Tl em producao
e organiza a distribuicdo nos ambientes operacionais.
Apenas software e hardware verificados, testados e
aprovados pelo Gerenciamento de Liberacdo sé&o
distribuidos, garantindo que as versdes originais
possam ser retomadas em casos de falhas.

Gerenciamento do Nivel de
Servico

O objetivo do Gerenciamento do Nivel de Servico
(GNS) é deixar claro os acordos entre os clientes e a
organizacao de Tl a respeito do tipo e da qualidade dos
servicos oferecidos, tomar as medidas cabiveis para
suas implementacdes e buscar solu¢cdes que garantam
o atendimento aos niveis estabelecidos.

Gerenciamento de
Disponibilidade

Gerenciar o presente, otimizar a cadeia de prestacéo de
servico e acompanhar o negécio. O Gerenciamento de
Disponibilidade identifica, define e prepara as medidas
necessarias para garantir a disponibilidade requerida
pelos servicos, monitorando a confiabilidade e a
disponibilidade nas falhas e interrupcdes e recomenda
mudancas para prevenir futuras perdas na qualidade
dos servicos.

Gerenciamento de
Capacidade

Gerenciar o futuro, monitorando e avaliando o
desempenho dos servigos, planejando também novos
negocios. O Gerenciamento de Capacidade identifica e
especifica a demanda e as necessidades do cliente,
buscando traduzi-las em recursos constantemente
monitorados.
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Requisito a ser
gerenciado

Responsabilidade

Gerenciamento de
Continuidade dos Servicos
de Tl

Gerenciar o desastre, mantendo planos de contingéncia
e de recuperacdo de desastres, sobrevivéncia do
negécio, riscos e vulnerabilidades. O Gerenciamento de
Continuidade dos Servicos de Tl (GCSTI) trata das
interrupcdes inesperadas nos servicos de TI,
preparando e planejando medidas de recuperacao e
restauragéo dos servigos de TI.

Gerenciamento Financeiro
para Servicos de TI

Gerenciar os custos efetivos, a alocacdo dos recursos
financeiros e o Retorno do Investimento
(Returnoflnvestiment—  ROI). O  Gerenciamento
Financeiro realiza a correta provisdo orgcamentaria dos
servigos de Tl, fazendo uma consideracao entre custos
envolvidos e possiveis beneficios nos investimentos,
em especial nas tomadas de decisbes a respeito de

mudancas no ambiente.

Fonte: Leite et. al (2010, p. 91).

Para a implantacdo desses processos em uma organizacdo é vital
que a alta direcdo esteja plenamente comprometida com todas as fases
necessarias para a implantacéo do Sistema de Gestdo de Servi¢co. Conforme a
ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011), podemos ver no Quadro 03 a seguir que
a alta direcéo necessita:

Quadro 03 - Responsabilidades da Alta Direcéo

Responsabilidades da Alta Diregéo

Estabelecer e estruturar as diretrizes de comunicacdo do escopo, e requisitos

de politica e objetivos necessarios a gestao dos servicos.

Fornecer garantia para o desenvolvimento do plano de gerenciamento de

servicos e ndo somente sua criagdo, mas também sua manutencao.

Ser um agente de comunicacdo da importancia e relevancia tanto dos
requisitos dos servicos a serem gerenciados, como também do cumprimento

de qualquer exigéncia de teor legal, regulamentar e contratual.

Atuar assegurando 0S recursos necessarios ao gerenciamento dos servicos,

bem com garantir que os riscos existentes sejam avaliados e gerenciados.

Conduzir andlises criticas.

Fonte: ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011), adaptado.
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Além do cumprimento dos requisitos informados anteriormente no
Quadro 02 — Requisitos da Norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011, bem como
nas responsabilidades da Alta Direcdo elencadas no Quadro 03 -
Responsabilidades da Alta Direcdo, a norma em estudo trata da necessidade
de se cumprir uma gestdo de documentos, como um item necessario para a
eficaz implantagcdo do SGS (Sistema de Gerenciamento de Servi¢os). A norma
ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011, p. 10) tece que,

O provedor de servigco deve estabelecer e manter os documentos,
incluindo registros, para garantir o eficaz planejamento, operacédo e
controle do SGS. Estes documentos devem incluir:

A — politica e objetivos documentados para o0 gerenciamento de
servigos;

B — planos de gerenciamento de servico documentados;

C - politicas documentadas e planos criados para processos
especificos como requerido por esta parte da ABNT NBR ISO/IEC
20000;

D — catélogo de servicos documentados;

E — ANS documentadas;

F — processos de gerenciamento de servicos documentados;

G — procedimentos e registros requeridos e documentados para esta
parte da ABNT NBR ISO/IEC 20000;

H — documentos adicionais, incluindo os de origem externa,
determinados pelo provedor de servico, conforme necessario, para
garantir o funcionamento eficaz do SGS e a entrega dos servicos.

A mesma também menciona critérios para o controle de documentos

e registros. Pode-se ver a seguir que a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011, p.
11) trata que,

documentos requeridos pelo SGS devem ser controlados. Registros

sado um tipo especial de documento e devem ser controlados de
acordo com os requisitos indicados na Secéo 4.3.3 da norma.

Com isso, um procedimento documentado deve ser desenvolvido,
buscando definir controles com o intuito de atender aos seguintes itens

descritos adiante no Quadro 04 — Controle de Documentos:
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Quadro 04 - Controle de Documentos

Controle de Documentos

Viabilizar meios para a criacdo e aprovacdo de documentos anterior a emissao

dos mesmos.

Uma forma de comunicar/informar as partes interessadas sobre quaisquer

documentos sejam novos ou modificados.

Garantir a revisdo e manutencao dos documentos, se necessario.

Prover uma estrutura de controle de mudancas e versionamento dos
documentos, garantindo que tais mudancas e a revisdo atual dos documentos

estejam visiveis e disponiveis.

Assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicaveis estejam

disponiveis nos pontos de utilizagao;

Garantir uma facilidade na identificacéo e legibilidade dos documentos.

Prover meios de identificacdo e distribuicdo controlada de documentos que

sejam oriundos de fonte externa.

Buscar prevenir o uso de documentos defasados, bem como identificar

adequadamente esses documentos, caso 0S mesmos sejam mantidos.

Fonte: ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011), adaptado.

Dessa forma, ainda de acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1
(2011, p. 11) temos,

Controle de registros

Os registros devem ser mantidos para demonstrar conformidade com
0s requisitos e com a eficaz operagédo do SGS.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controles necessarios para a identificagdo, armazenamento, protecao,
recuperacao, retencdo e eliminacdo de registros. Os registros devem
ser legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

Uma outra importante gestdo que deve ser realizada como base ao
cumprimento e execucdo dos demais processos pertinentes ao Sistema de
Gestao de Servicos é 0 Gerenciamento de Recursos. Gerenciamento este que
€ mencionado na ABNT NBR ISO/IEC 20000 ao tratar que a organizagao que

prover o servico deve fornecer os recursos em suas esferas humanas,
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técnicas, financeiras e de informacdo necessarias ao estabelecimento,
desenvolvimento e manutencédo do Sistema de Gestao de Servigos, bem como
0S servigos inclusos neste; e continuamente trazer melhorias na eficicia dessa
gestdo e um incremento na satisfacao do cliente (ABNT NBR ISO/IEC 20000-1,
2011).

O proximo topico abordard o fornecimento de servico, importante
processo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo de Servigos,
tratando dos acordos de nivel de servico, bem como dos relatos necessarios a

esses servicos acordados entre o provedor de servico e o cliente.

3.3 Detalhamento do Processo de Fornecimento de Servigo

Processo que é tratado sob duas analises, tais: Gerenciamento de
Nivel de Servico e Relatos de Servico. A seguir a gestdo de nivel de servico
sera esclarecida, por meio do fluxo do cumprimento do gerenciamento, assim
como a definicdo dos itens que deverdo ser cumpridos para um eficaz

gerenciamento de nivel de servico.

e Gerenciamento de Nivel de Servico

O funcionamento do gerenciamento de nivel de servico ocorre,
conforme a Figura 09 — Relacionamento Cliente — Gerenciamento de Nivel de
Servico, demonstrada a seguir, por meio da atuacdo do Usuério (cliente ou
parte interessada na prestacdo do servi¢co), que define os acordos de nivel de
servico com o provedor do servi¢co e este internamente estabelece os acordos
de nivel de gerenciamento para o cumprimento do nivel de servi¢co definido

com 0 usuario.

Ao se executar 0 gerenciamento prescrito no paragrafo anterior,
ocorre a entrega do servico ou servigos contratados, culminando em uma
ltima instancia no conhecimento adquirido com a entrega do servigo passando
para o Sistema de Tl da provedora do servigo, para que se possa analisar o
processo como um todo buscando identificar pontos de melhoria e garantir a

eficaz gestéo do nivel de servigo.



46

Figura 09 - Relacionamento Cliente — Gerenciamento do Nivel de Servi¢o

[ Usuario J ‘ Usuario W ( Usuario ‘ ‘ Usuario J

‘ Service Level Agreement (SLA) ]

‘ Service Level Management (SLM) ]

Servigo Servigo Servigo
A B c

Sistema de
TI

Fonte: OGC (2003 apud MORIKANE, 2008, p. 56).

A ABNT NBR ISO/IEC20000-1 (2011) apresenta a seguir no Quadro
05 — Itens de Implantacao da Gestdo de Nivel de Servigo,o0s itens que deverdo
ser obrigatoriamente estabelecidos e definidos em uma organizacdo para

garantir o cumprimento da gestao de nivel de servigo.

Quadro 05 - Itens de Implantacdo da Gestdo de Nivel de Servico

Itens de Implantacédo da Gestéo de Nivel de Servigo

Deve haver um acordo entre o cliente e o provedor do servigo, quanto

1 | aos servicos oferecidos.

Um catélogo de servigos deve ser definido e acordado entre as partes

2 | (provedor de servico e cliente).
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Itens de Implantacdo da Gestédo de Nivel de Servico

Ao menos um Acordo de Nivel de Servico (ANS) deve ser acordado
3 | para todos os servicos fornecidos, ao quais os ANS’s devem constar
metas de servigo, caracteristicas da carga de trabalho, bem como

excecoes.

Uma analise critica em intervalos previamente planejados deve ser
4 | realizada entre o provedor de servigos e o cliente, buscando avaliar os
servicos e 0s ANS’s definidos.

Quaisquer mudancas nos documentos, nesse caso vinculados as
requisitos do servico, devem ser controlados por meio do processo de
5 | gerenciamento de mudancas. E com isso, o catalogo de servicos deve

acompanhar essas mudancas.

Uma andlise de tendéncia deve ser realizada pelo provedor de servico,
com o intuito de verificar o desempenho das metas de servico. Com 0s
6 | resultados gerados, os mesmos devem ser registrados e analisados

criticamente, para a busca de possiveis ndo conformidades e melhorias.

Na existéncia de componentes do servico que venham a ser ofertados
7 | pelo cliente ou grupo interno, é requerido que o provedor de servico
alinhe com essas partes um acordo documentado para formalizar como
se dara essas interfaces e prevendo uma analise dos resultados das
metas de servicos desses componentes. Quaisquer resultados
precisam ser gerados para identificacdo da causa de nao
conformidades e oportunidades de melhoria.

Fonte: Adaptado de ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011).

Um Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement — SLA) é
um acordo formalizado entre o provedor de servico e o cliente a respeito da
contratacdo de um servigco de tecnologia da informagédo ou telecomunicacao.
Onde sao definidos os requisitos minimos para a promogao do servigo (TUDE,
2007 apud MORIKANE, 2008).



48

Adiante trataremos quanto ao Relato de Servi¢o. Parte importante do

processo de Fornecimento de Servico.

e Relatos de servico

Ainda conforme as diretrizes apontadas pela ISO 20000-1 (2011,

p.18), o relato de servigco é explicado como,
a descricdo de cada relato de servico, incluindo sua identidade,
proposito, audiéncia, frequéncia e detalhes das fontes de dados, deve

ser documentada e aprovada pelo provedor de servico e partes
interessadas.

Esses relatos de servico devem ser construidos, com base no
cumprimento dos requisitos minimos apresentados a seguir conforme a ABNT
NBR ISO/IEC 20000-1 (2011):

e Desempenho das metas do servico que foram previamente definidas;

e Explicitar informacdes relevantes sobre quaisquer eventos significativos
gque impactem o servico;

e Caracteristicas da carga de trabalho;

¢ Nao conformidades que foram detectadas, que venham a ferir os
requisitos da norma;

e Apresentar informagdes de tendéncia;

e Expor informacdes sobre a satisfagéo e reclamagdes de clientes, bem

como analises dessas informacodes.

Ainda conforme a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (2011, p. 19),

o provedor de servicos deve tomar decisdes e agbes com base nas
conclusdes dos relatos de servico. Acbes acordadas devem ser
comunicadas as partes interessadas.

As definicbes apresentadas nesta secdo e na anterior formam a
base para a composicdo de uma devida analise critica sobre quais os
beneficios e desvantagens percebidos com a implantacdo da certificacdo ABNT
NBR ISO/IEC 20000 em sua versdo de 2011 no gerenciamento de nivel de
servico realizado no departamento de Melhoria de Servicos Continuados na
empresa X Tecnologia S/A, conforme aderéncia as etapas previstas na

metodologia deste trabalho, que sera apresentada a seguir.
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4 METODOLOGIA

Conforme exposto anteriormente, este capitulo aborda as etapas
(fases) metodoldgicas tomadas para a realizacdo da pesquisa ao qual este
trabalho objetiva.

Prodanov e Freitas (2013, p. 49) informam que a pesquisa cientifica,

visa a conhecer cientificamente um ou mais aspectos de determinado
assunto. Para tanto, deve ser sistematica, metodica e critica. O
produto da pesquisa cientifica deve contribuir para o avango do
conhecimento humano. Na vida académica, a pesquisa é um
exercicio que permite despertar o espirito de investigacéo diante dos
trabalhos e problemas sugeridos ou propostos pelos professores e

orientadores.

Adiante serdo expostos 0s pontos quanto a classificacéao,
amostragem, instrumento de coleta de dados e o tratamento ofertado aos
dados coletados que compdem essa pesquisa, como etapas para 0

embasamento metodoldgico.

4.1 Classificacao da Pesquisa

Do ponto de vista de sua natureza, esta pesquisa € classificada

como aplicada, por tratar da geracdo de conhecimento que busca a
aplicabilidade pratica dirigida a solucdes especificas de problemas, conforme

tece conhecimento de Prodanov e Freitas (2013).

No que concerne aos objetivos, a pesquisa em estudo classifica-se

como exploratoria, que de acordo com Prodanov e Freitas (2013) esta
classificacdo de pesquisa assume forma de pesquisa bibliografica e estudo de
caso, objetivando disponibilizar maiores informacfes sobre o assunto

pesquisado.

Tratando do ponto de vista dos procedimentos técnicos, a pesquisa
em analise assume as classificacdes de pesquisa bibliografica e estudo de

caso.
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Pesquisa bibliografica por assumir o desenvolvimento de um
referencial tedrico com base em um levantamento bibliografico, com enfoque
na percepgao dos conceitos da biblioteca ITIL, bem como dos requisitos da
norma ISO em estudo. Onde essas informacfes teoricas serdo postas em
alinhamentos com um estudo de caso em uma organizacdo de tecnologia da

informagao e comunicagao.

Classificada também como estudo de caso, por abordar o
levantamento durante o periodo pré-certificacdo e poés-certificagdo de uma
empresa na norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011, objetivando verificar os
beneficios e dificuldades com a implantacdo da norma em andlise, com um
foco no gerenciamento do nivel de servico aplicado no departamento de
Melhoria de Servigos Continuados dessa organizacgdo. Estudo de caso apoiado
com o levantamento de um questionario direcionado ao responsavel pelo

cumprimento do processo de gestdo do nivel de servico na organizacéao.

Como forma de refor¢co de conhecimento a respeito do que se trata

um estudo de caso, Prodanov e Freitas (2013, p. 60) mencionam que,

o estudo de caso consiste em coletar e analisar informacdes sobre
determinado individuo, uma familia, um grupo ou uma comunidade, a
fim de estudar aspectos variados de sua vida, de acordo com o
assunto da pesquisa. E um tipo de pesquisa qualitativa e/ou
guantitativa, entendido como uma categoria de investigacdo que tem
como objeto o estudo de uma unidade de forma aprofundada,
podendo tratar-se de um sujeito, de um grupo de pessoas, de uma
comunidade etc. Sdo necessarios alguns requisitos basicos para sua
realizacdo, entre os quais, severidade, objetivacdo, originalidade e
coeréncia.

E por fim guanto ao ponto de vista da forma de abordagem do

problema da pesquisa, a mesma € classificada como uma pesquisa qualitativa.

Por tratar-se da aplicacdo de um estudo de caso, uma pesquisa
qualitativa tornou-se necessaria, no que concerne a analise dos resultados de
auditorias internas da empresa em estudo, para que se possam perceber os
pontos de melhoria, bem como identificar quaisquer avangos e/ou regressoes
no processo de Gestéo do Nivel de Servigco com a implantagdo da norma ABNT
NBR ISO/IEC 20000:2011, assim como 0 questionario a ser aplicado possui

guatro questionamentos subjetivos a serem repassados para o Coordenador de
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Nivel de Servi¢co, com o intuito de obter um real diagnostico dos resultados da
implantagéo da certificacdo ISO em estudo e fortalecer desta forma o resultado
percebido em auditoria.

Prodanov e Freitas (2013, p. 70) enunciam que a pesquisa

qualitativa,

considera que ha uma relacdo dindmica entre o mundo real e
subijetivo, isto €, um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. A
interpretacdo dos fendbmenos e a atribuicdo de significados séo
basicas no processo de pesquisa qualitativa.

A seguir serdo apresentadas as informagbes que compdem a

amostragem dessa pesquisa.
4.2 Amostragem

Esta etapa objetiva, de acordo com Prodanov e Freitas (2013)
referenciar o subconjunto do universo ou da populacao, através do qual serdo
estabelecidos ou por meio de estimativas definirem as caracteristicas desse
universo. A amostragem pode ser classificada como probabilistica ou nao

probabilistica.

A pesquisa em analise trata de uma amostragem néo probabilistica,

motivada por acessibilidade. Isso se deve pelo fato de que o questionario
aplicado sera trabalhado com um Unico representante, que apesar disso, € o
responsavel pelo cumprimento de todo o processo de gestdo do nivel de
servico na organizacdo, processo esse ao qual nosso o problema esta
embasado. Bem como os dados de auditorias coletados trabalham sobre
contratos e atividades realizadas sob dois periodos, um pré-certificacao,
ocorrido em dezembro de 2013 e outro pés-certificacdo originado em fevereiro
de 2014.

A amostragem nao probabilistica € destituida de qualquer rigor
estatistico, e o pesquisador pode selecionar os elementos que de algum modo
possui acesso e podendo admitir que esses elementos, representam
significativamente o universo de pesquisa (PRODANOQV; FREITAS, 2013).

A seguir sera abordado o topico a respeito dos instrumentos de

coleta de dados utilizados para a realizacao da pesquisa.
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4.3 Instrumentos de coleta de dados

Conforme Oliveira (2002 apud MORIKANE, 2008, p. 66),

a coleta de dados possui varias fases, que pode variar de acordo com
as circunstancias ou com o tipo de investigacdo. Por meio da
pesquisa bibliografica, é obtido o conhecimento sobre as diferentes
formas de contribuicdo cientifica a respeito de determinado assunto
ou fendmeno.

Foram tomados como instrumentos de coletas de dados para o
alcance da resolucdo de nosso problema, os relatérios finais de auditorias
internas do departamento de Melhoria de Servicos Continuados realizados sob
os periodos de dezembro de 2013 (pré-certificacdo) e fevereiro de 2014 (pés-
certificacdo); a analise dos relatos de nivel de servico, bem como questionério
aplicado ao Coordenador de Nivel de Servico, buscando estar alinhado ao
objetivo dessa monografia, que é o de: identificar as dificuldades e beneficios
oriundos da implantacdo de certificacdo ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011, em
uma organizagao prestadora de servico de Tecnologia da Informagé&o, focando

no Processo de Gestdo de Nivel de Servico.

Também conforme Oliveira (2002 apud MORIKANE, 2008, p. 67) a

analise dos dados,

consiste em um processo mental que deve decompor um todo, seja
ele, um objeto, seja um fenbmeno em pequenos elementos, com a
finalidade de compreender o lugar que ocupam e o papel que
desempenham no todo.

Apds a definicdo dos instrumentos utilizados para a coleta dos

dados, o préximo tépico tratara do tratamento a esses dados.

4.4 Tratamentos dos dados

Etapa da pesquisa que de acordo com Prodanov e Freitas (2013), os
procedimentos de tratamentos dos dados, costumam ter uma analise

qualitativa das informacgoes.

A analise qualitativa depende de fatores como a natureza dos dados,
a extensao aplicada a amostra, os instrumentos de pesquisa para a coleta dos
dados e os pressupostos teéricos que fundamentam a pesquisa (PRODANOV;,
FREITAS, 2013). Com isso os tratamentos dos dados foram definidos nos

resultados que serdo apontados na proxima secdo, agrupados nos resultados
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de conformidade e ndo conformidades vistas nas auditorias internas, assim
como nas sugestdes de melhorias descritas nas auditorias; tivemos também a
exposicdo dos relatos de nivel de servico que foram apontados para verificacdo
Se 0s requisitos basicos para se cumprir 0 gerenciamentos do nivel de servico
foram realizados e por fim obtivemos como tratamento dos dados, uma
interpretacdo das respostas apontadas no questiondrio aplicado ao
Coordenador de Nivel de Servigo.

Na proxima secdo desta monografia sera abordada a analise dos
resultados, através da apresentacdo de um “estudo de caso” que trard um
breve historico da organizacdo, o processo de implantacdo da norma ABNT
NBR ISO/IEC 20000:2011 na empresa X Tecnologia S/A e uma breve analise
dos resultados obtidos com a certificagdo, com foco no processo de gestdo do
nivel de servico, almejando alcancar as respostas para o problema levantado

nesta monografia, conforme mencionado na introducdo deste trabalho.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados foi desenvolvida em forma de uma
verificagéo de alguns pontos de auditoria interna aplicado em uma organizagao
de tecnologia da informacdo e comunicacdo, empresa esta titulada de forma
ficticia de “X Tecnologia S/A” mostrando um comparativo, da auditoria interna
realizada anteriormente a conquista da certificagdo ABNT NBR ISO/IEC
20000:2011 em 2013 e a auditoria interna ocorrida no primeiro trimestre de
2014, com um enfoque no departamento de melhoria de servicos continuados.
Bem como balizaremos os resultados apresentando algumas importantes
criagBes advindas da implantacdo da certificacdo, como os relatos de nivel de
servigo. Outra forma de se tratar nesta fase de analise dos resultados, foi feita
pelo questionario “aberto” ao CNS sénior da organizagdo, aos quais 0s
resultados foram somados a percepcdo vista em auditoria, por meio de

amostragem.
5.1 Caracterizacdo do ambiente

A referida organizacdo em estudo iniciou suas atividades em 1992
em Fortaleza, ja atuando como parceira Microsoft, sendo que em 1997
desenvolveu uma parceria com outra importante empresa, a IBM. Um ano
antes ao inicio a parceria com a IBM, a X Tecnologia S/A abriu sua primeira
filial em Recife (X Tecnologia S/A, 2014a).

Ja no ano de 20000 uma importante certificacdo foi alcancada pela
organizacado, a 1ISO 9001. Certificacdo essa que anos mais tarde serviu como
base para a ISO 20000 (X Tecnologia S/A, 2014a).

Hoje a empresa conta o apoio de mais de 750 colaboradores
distribuidos ao redor do Brasil, em localidades como Recife, Brasilia, Belém,

Belo Horizonte, Salvador, Natal e Fortaleza (X Tecnologia S/A, 2014b).

Esta organizacdo possui como apresentacdo de seu negocioa ideia
de prover solugdes que possam garantir resultados eficazes, confiaveis e que
passem segurangca em tecnologia da informagdo e comunicagéo, que venham

a ser capazes de alavancar os negocios desses clientes.
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Inicialmente, o estudo de caso foi baseado na promocédo de uma
comparacao entre os resultados da Gltima auditoria interna pré-certificacéo da
norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011, com a auditoria interna realizada no
primeiro trimestre de 2014, ambas pertinentes ao departamento de MSC
(Melhoria de Servicos Continuados). Apés o confronto de resultados, levando
em consideracdo que uma auditoria trabalha por amostragem, um momento
focado na apresentacdo de algumas implementagcfes pods-auditoria (relatos de

nivel de servico), e com isso teremos uma analise clara dos resultados.

Para ambas as auditorias foram definidas algumas métricas de

avaliacao, tais:

e Conforme: quando temos um item que apresenta conformidade com o0s
requisitos auditados;

e Na&o conforme: aplicado quando ocorrem desvios no que se relaciona
aos requisitos auditados;

e Oportunidade de melhoria: Sdo entendidas como sugestdes advindas da
equipe auditora para melhoria do SGS (Sistema de Gestao de Servico) e
SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade) da empresa, podendo ser

aplicados ou néo.

5.1.1 Auditoria Interna pré-certificacédo

Nesta auditoria, realizada em 12 de setembro de 2013 no
departamento de melhoria de servicos continuados, 0s seguintes itens
referentes a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 foram avaliados:

e 5.4 —Transicao de servicos novos ou modificados
e 6.1 — Gerenciamento de nivel de servico

e 6.2 — Relatos de servico

e 6.4 - Orgcamento e contabilizag&do para servigos

e 8.1 — Gerenciamento de incidentes e requisi¢cdes de servico

Nesta auditoria forma pontuadas 11 conformidades, 13 néo
conformidades e 02 oportunidades de melhoria, que mostraram falhas em

etapas vinculadas ao processo de fornecimento do servigo ao cliente.
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Foi perceptivel a falha no cumprimento de alguns procedimentos
descritos tanto nos manuais do setor, bem como em requisitos previstos na
norma que afetaram o gerenciamento quanto a planejamentos de férias,
entrega de documentos ao cliente no prazo acordado, dificuldade em
evidenciar que houve repasse de informacédo ao cliente quanto ao desempenho
do contrato a que se gerencia o nivel de servigo e quebras de indicadores de
desempenho, itens esses que poderdo ser vistos em detalhe no anexo A —

Relatorio de auditoria interna pré-certificacdo, existente nesta monografia.

Essas falhas que de uma forma geral, denotam dificuldade de
organizacdo em tarefas da rotina de um coordenador de nivel de servico, sédo
mensuradas em uma etapa em que nao havia maturidade quanto ao
cumprimento do processo, bem como inexisténcia da certificagdo da norma
ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 na organizacdo. E importante validar se o
mesmo cenario de dificuldades apontado nas ndo conformidades vistas em

auditoria se repete em uma etapa pos-certificacao.

5.1.2 Auditoria Interna pos-certificacao

A titulo de estabelecimento de comparacdes, a seguir podem-se ver
0s resultados e itens auditados referentes a auditoria interna realizada no
departamento de melhoria de servigos continuados na empresa X Tecnologia
S/A. Auditoria feita em 03 de fevereiro de 2014, jA com o selo de empresa
certificada ISO 20000:2011.

Para esta auditoria, 0os seguintes requisitos da norma ABNT NBR
ISO/IEC 20000:2011 foram auditados:

e Transicao de servigos novos ou modificados
e Gerenciamento de nivel de servigo

e Relatos de servico

e Orcamento e contabilizacéo para servigos

e Gerenciamento de incidentes e requisi¢cdes de servi¢o
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O panorama desta auditoria apontou os seguintes resultados: 13

conformidades, 05 ndo conformidades e 02 oportunidades de melhoria.

Com este novo resultado foi percebido uma maturidade no
cumprimento dos processos, ocorrendo uma redugéo substancial quanto a ndo
conformidades, bem como um aumento em conformidades, 0 que mostra uma
maior aderéncia da equipe responsavel pelo fornecimento do servico, assim

como pela gestédo do nivel de servico em seguir 0s procedimentos previstos.

As nao conformidades percebidas nesta auditoria recairam sobre
aspectos que envolvem rotina entre departamentos da X Tecnologia S/A, nao
mais impactando em atividades que diretamente afetariam o cliente. Falhas
como entrega de documentos ao cliente foram do prazo, ou falha em evidenciar
a disponibilizacdo de alguns documentos ao cliente, ndo foram mais vistos.
Visto que a satisfacdo do cliente para os contratos auditados nesta auditoria
atingiram a média estabelecida pela X Tecnologia S/A. Tais resultados,
poderdo ser vistos em detalhes através do anexo B — Relatério de auditoria

interna pos-certificacdo, presente nesta monografia.

Através dessa percepcdo entre as auditorias anteriormente
apresentadas que tiveram seus itens analisados sob os mesmos requisitos da
norma, fica claro a melhoria do setor quanto a gestdo de suas atividades,
principalmente no que tange a gestao do nivel de servico e relatos de niveis de
servico. Reducdes nas ndo conformidades, bem como a percepcdo de um
acréscimo no ganho de conformidades apresentadas poOs-obtencdo da
certificacdo, o departamento mostrou-se mais maduro, por meio dessas

verificacbes em auditoria.

A seguir um importante objeto de apoio na gestdo de todo o
processo de fornecimento de servico, bem como do processo de gestdo do
servico como um todo serd demonstrado. Objeto esse implantado na
organizacdo, durante o momento de implantacdo da norma ABNT NBR
ISO/IEC 20000:2011 na empresa, perdurando sua aplicacao até entéo.
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5.1.3 Relatorio de Nivel de Servico

Em aderéncia a norma em andlise, a organizacdo X Tecnologia S/A
desenhou uma série de processo e documentos que viessem a orientar o
trabalho na melhor gestdo dos servicos. Com isso, criou-se o PC14 — Politica
de Gestdo de Nivel de Servico (publicado em 28 de agosto de 2013 em sua
versdao 00), que menciona em seu bojo a necessidade de criacdo e
apresentacao a cada cliente com contrato vigente na central de gerenciamento
de servigcos, um RNS (Relatorio de Nivel de Servigo), documentos este que
deve possuir uma avaliacéo e aceite formal por parte do cliente. Tal documento
€ composto minimamente pelo que esta proposto no requisito 6.2 — Relatos de
servico da norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 (2011):

Desempenho das metas de servico;

Reports sobre eventos significativos;

Caracteristicas queenvolvam a carga de trabalho;

N&o conformidades em relacdo aos processos vinculados a norma;

Informacdes de tendéncia;

YV V V V V V¥V

Dados relacionados a medicdo de satisfacdo do cliente, bem como

resultados dessas medicgdes.

Com o estabelecimento dessa métrica de apresentacdo dos
relatorios de nivel de servico continuamente aos clientes, permitindo que os
mesmos tenham visibilidade do desempenho das atividades previstas nos
catalogos de servigcos, mostra-se que este objeto de apoio formalizado durante
a implantacdo da norma na organizacdo, veio a contribuir positivamente no
desempenho do processo de fornecimento de servicos, realizado pela equipe

de Melhoria de Servicos Continuados.
5.1.4 Questionario aplicado

Por meio do questionario aplicado ao Coordenador de Nivel de
Servigo Sénior da empresa, chegou-se a seguinte percepcéo que colabora com
os resultados obtidos frente a analise das auditorias pré e pos certificacéo e o

ganho auferido com os relatérios de nivel de servico anteriormente citados,
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levando em consideracdo que a identidade do coordenador deve ser

preservada:
» Aspectos positivos (beneficios)

Coordenador aponta em uma das perguntas o seu entendimento
quanto ao processo de fornecimento de servigo, que engloba a gestao do nivel
de servico. Com sua resposta pode-se perceber que a equipe demonstra
aderéncia e conhecimento quanto a importancia de cumprir tal processo que de
acordo com o Coordenador deve: “garantir que os entregaveis previstos em
contratos seja devidamente fornecido, e cumprindo o0s niveis de servigcos

acordados com os clientes”.

Também foi entendido que com a implantacdo da norma na
organizacao, o responsavel pelo cumprimento do processo consegue visualizar
suas responsabilidades de forma mais clara, inclusive enumerando-as de modo
objetivo e com isso entende que pode continuamente melhorar no cumprimento
de tais atividades que sao vitais para o correto cumprimento da gestédo do nivel
de servigco. Tais atividades podem ser visualizadas no apéndice dessa

monografia.

E por fim, com o retorno obtido do questionéario, entende-se que 0s
beneficios em geral com a implantacdo da norma sao: facilidade de controle
dos contratos, melhor gestdo dos acordos de nivel de servigo, melhoria na
satisfacdo do cliente, existéncia de um relatério de nivel de servigo padronizado
que permite visualizar e medir uma série de indicadores de desempenho da
equipe. Com isso percebem-se melhorias substanciais que vieram a facilitar a

gestdo do nivel de servigo na organizagéo.
» Aspectos negativos (dificuldades e/ou desafios)

No que trata a dificuldades alcancadas com a implantacado da norma,
0 questionario nos pontua por meio da analise do Coordenador de Nivel de
Servigo que a principal dificuldade é o cumprimento dos acordos de nivel de
servico (prazos) para alguns contratos, que conforme a norma deve ser

cumprido, mas que no dia a dia tornam-se complexos, em virtude dos prazos
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agressivos que sao acordados e 0 ndo cumprimento dos prazos podem

acarretar em multas.

Apesar dessa pontuacdo de dificuldades, fica claro que a equipe,
bem como a organizagéo entende o papel que deve cumprir junto ao processo
e que apesar da dificuldade apontada, existe uma série de beneficios que vém
a colaborar para a melhoria continua do processo e da gestdo do nivel de

servico.

Desta forma, por meio do questionario conseguimos abordar e
resgatar os objetivos definidos para esta monografia, buscando de forma geral

elencar os beneficios e dificuldades com a implantacdo da norma.

A secdo a seguir titulada conclusdo, abordard o desfecho deste

trabalho, abrangendo consideracdes finais acerca do tema pesquisado.
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6 CONCLUSAO

Almejando o alcance de melhorias, bem como a implementacéo de
uma gestao de servigcos em tecnologia da informacgéo eficaz, as organizagdes
brasileiras vém percebendo a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 como
uma importante ferramenta de apoio organizacional, que em consonancia com
as boas préaticas da biblioteca ITIL promovem meios para viabilizar esse
objetivo de se gerir os servigos de Tl com eficacia.

Com uma crescente elevacdo dos niveis requeridos por clientes no
fornecimento de servicos, e a perceptivel importancia da Tl para a promogéao e
viabilizacdo do fornecimento de servicos, as organizacbes buscam meios
(formas) de se gerenciar com sucesso toda a cadeia que permeia a prestacao

do servigco em tecnologia da informacgéo.

A ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 viabiliza a implantacdo de uma
série de processos que apoiam toda a gestdo do servi¢co, consolidando-se
assim como um importante meio para auxiliar as organizacdes no alcance dos

objetivos pertinentes ao negdcio.

Com o intuito de se analisar e investigar na empresa X Tecnologia
S/A a implantacdo da certificacdo ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 e os
beneficios e dificuldades percebidas no gerenciamento de nivel de servigco
realizado no departamento de melhoria de servicos continuados na
organizacao, foi realizada uma pesquisa com base em dados oriundos de
auditorias internas, bem como documentos internos como relatos de nivel de

servico e a aplicacdo de um questionario.

Apés a andlise das auditorias pré e p6s certificacdo e da aplicacao
de um questionario ao Coordenador de Nivel de Servico, procedeu-se a andlise
dos beneficios e dificuldades propiciados a operacdo na qualidade dos servigos
apos a certificacdo. Com isso conseguimos alcancar a realizacdo dos objetivos
geral e especificos levantados na introducdo desta monografia, que estavam
embasados na exposi¢cao dos conceitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011 e
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0s processos aliados a biblioteca ITIL, assim como na identificacdo dos pontos

positivos e negativos analisados por meio do estudo de caso.

A partir do estudo desenvolvido observou-se que ocorreram
melhorias incrementais no departamento de Melhoria de Servigos Continuados,
em pontos quem envolvem ndo sO 0s processos de gerenciamento de nivel de
servico e relatos de servico, que compdem a estrutura macro do fornecimento
de servico, mas também a avancos em requisitos como transicao de servigos
novos ou modificados, orcamento e contabilizacdo para servi¢os, a gestao de
incidentes e quaisquer requisicbes de servicos. Também constatado que a
dificuldade encontrada foi a de cumprir os acordos de nivel de servico para
alguns contratos, por estabelecerem prazos de atendimentos bastante

agressivos que podem impactar em multas, pelo ndo cumprimento.

Os resultados entre as auditorias mostraram claramente esse
resultado, acima elencado, aliado a uma maior organizacdo e compromisso da
equipe, comportamentos esses refletidos nos demais setores da organizacao,
tendo em vista que para a correta execucdo desses processos Vistos em

auditoria, o apoio de outros departamentos mostra-se essencial.

Esta pesquisa também traz, além da resolugcdo do problema e
explanacdo dos objetivos, contribuicbes académicas no que concerne a
composicdo de um material que servira como base para estudos futuros que
venham a abordar a governanca de TIl, bem como a norma ABNT NBR
ISO/IEC 20000:2011, mais especificamente.

Quanto a contribuicbes gerenciais, podemos citar que o0
apontamento das dificuldades e beneficios levantados poderdo servir de licdo
aprendida para outros estudos em organizagcdes que queiram implantar a
norma em questdo, assim como esta pesquisa podera funcionar como um
material de consulta para a organizagcdo estudada entender os pontos de
melhoria para o cumprimento do processo de fornecimento de servigo, mais

especificamente a gestdo do nivel de servico.

Por fim, conseguiu-se observar, apesar das diversas melhorias

percebidas, alguns pontos de atencédo que podem ser tratados como sugestbes
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para trabalhos futuros e que necessitam em um momento posterior serem
realizados: a gestédo das atividades do dia-dia (rotina), pois viu-se que grande
parte das nao conformidades em auditorias apontadas, advinham de atividades
operacionais que necessitavam apenas de um maior controle pessoal das
atividades para sua execucédo, necessidade de se firmar uma rotina de tarefas
de atualizagbes por exemplo, sugestdo essa que pode ser trabalhada em
equipe com um acompanhamento inicial do Gerente do departamento de

Melhoria de Servigos Continuados.
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APENDICE

APENDICE A - Questionario do Processo de Fornecimento de Servigos

aplicado ao Coordenador de Nivel de Servigo
l. Identificacao
Nome: Confidencial
Idade:37 anos
Sexo: Masculino
Funcéo: Coordenador de Nivel de Servico

Tempo de empresa: 4 anos

Il. Questionamentos

01) O que vocé entende sobre o processo de Fornecimento de Servico, que
inclui as etapas de gerenciamento do nivel de servigco e relato do nivel de
servigo, conforme a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000:2011?

> Processo em que como coordenadores, temos o dever de gerir toda a
etapa para garantir que 0s entregaveis previstos em contratos seja
devidamente fornecido, e cumprindo os niveis de servicos acordados com 0s

clientes.

02) Quais as dificuldades encontradas durante a implantacdo da gestdo do
nivel de servico, como coordenador de nivel de servi¢co, informar quais seus
maiores desafios para se fazer cumprir o processo dessa gestdo do nivel de
servico?

> Prazos e acordos de nivel de servigo agressivos que muitas vezes torna
0 nosso trabalho e a gestdo de nossas equipes para prover esse atendimento
do contrato no prazo acordado uma tarefa complexa. Em termos gerais, o

principal desafio cabe a essa gestdo dos SLA’s acordados com os clientes que
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em alguns clientes sdo bem agressivos e o ndo cumprimento pode acarretar

em multa para nés.

03) Qual o seu papel (responsabilidades) dentro desse processo
atualmente?
> Posso dizer que sdo as j4 previstas nas atribuicbes do meu cargo, de

modo geral sao:

e Designar profissionais capacitados para execucdo de tarefas de
contratos;

e Garantir o cumprimento dos acordos de niveis de servicos (SLA) dos
contratos;

e Garantir a consultoria permanente aos clientes de contrato com a
finalidade de agregar valores aos mesmos;

e Manter reunifes periédicas com o Gerente de Servigos para a melhoria
continua do valor agregado aos clientes de contratos;

e Realizar visitas peridédicas de acompanhamento das atividades previstas
nos contratos, elaborando relatérios das respectivas visitas;

e Realizar a analise de contratos concluidos;

e Garantir nos contratos de alocagdo de mao de obra e de contratos que
nao possuem SLA, o cumprimento das clausulas contratuais;

e Garantir a rentabilidade do Contrato;

e Avaliar necessidades e propor melhorias nos contratos;

e Realizar analise critica de novos contratos;

e Solicitar e conferir documentos associados aos faturamentos mensais.

04) Que beneficios o processo de Gestdo do Nivel de Servico trouxe para a
empresa?

> Ganhamos a possibilidade de ter em m&os um maior controle dos
Nnossos contratos e consequentemente uma melhor gestdo dos acordos de
nivel de servigo que possuimos. Percebi que nas pesquisas que séo realizadas
trimestralmente aos meus contratos que ja houveram algumas percepc¢des

positivas, por parte dos clientes, dos contratos que coordeno quanto aos
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pontos que avaliam o cumprimento dos prazos e entrega dos servi¢cos. Agora
também possuimos um relatério de nivel de servico padronizado que
contempla uma série de indicadores que nos permitem mensalmente medirmos
o trabalho de nossas equipes nos contratos, e com isso entendo que toda a

equipe consegue gerir melhor seu trabalho e focar nos pontos mais criticos.
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ANEXO
ANEXO A — Relatorio de auditoria interna pré-certificacéo

» Os registros de ndo conformidade e oportunidades de melhoria

apontados em ultima auditoria foram devidamente tratados?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Evidenciada a existéncia
dos seguintes registros ainda "em andamento": RNC 1047: duas ac¢des "em
andamento”; RNC 1049: duas ag¢bes "em andamento”; RNC 1068: uma acéo
"em andamento”, ndo sendo cumprido o processo de tratamento dos registros

oriundos de auditoria.

» Transferéncia de Contratos para outro CNS: O FMO063-Checklist de

Férias e Desligamento-MSC (disponivel no SGIQ) esta sendo utilizado?

Evidéncia objetiva: Iltem nédo conforme. Evidenciado que o CNS
XXXxX recebeu todos os contratos do antigo CNS yyyy sem formalizacédo de
repasse. Ndo houve ata e nem preenchimento do FM063-ChecklistdeFériase

Desligamento -MSC, descumprindo o processo previsto.

» O CNS esta recebendo um novo contrato através de RPI (Reunido pés-
implementag&o) ou RCC (Reunido de Comunicagdo de Contrato)?Esta

anexando a respectiva ata no sistema CRM (aba anotacdes)?

Evidéncia Objetiva: Item ndo conforme. Cliente TJCE-
Contrato42/2010-ON31620. Proprietario xxxx. Nao encontrada ata de RPI
anexada no CRM. Existe um comentario indicado em "anotacbes" do CRM
falando que o contrato esta como "rascunho", ficando pendéncias da Gprojxxxx
(pendente de CT’s de service pack, falta data de vigéncia, o contrato esta em
branco). Contudo, visto que o contrato esta "ativo" no CRM e ndo em modo
“rascunho”. O SLA desse cliente ndo estd cadastrado no CRM e néo se tem
comprovagdes de que a vigéncia do contrato é realmente a que esta registrada
no CRM, pois nao foi encontrado contrato de service pack. CNS e Analista de
Contrato ciente da necessidade de ter aberto RNC para o time de EGP a fim de

busca de dados desse contrato possibilitando assim o gerenciamento do
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mesmo. Caso contrario, como CNS ira gerenciar um contrato que nado sabe
qual o SLA, qual vigéncia, entre outros? Analista de Contratos indica que, na
época, fez cobranca a Gerente de Projetos por e-mail, mas o assunto ndo foi
resolvido. Evidenciado que para o cliente TICE — Contrato 32/2010 ndo consta
a ata de RCC e nem RPI anexada no CRM. Evidenciado ainda que para o
cliente TICE 87/2009 - 6° Aditivo ndo tem ata de RCC e nem RPI anexada no
CRM.

» Cadastramento: Os Dados Necesséarios e obrigatorios para o
Cadastramento do contrato no CRM foram preenchidos (MNOO5):Dados
Completos do Cliente; Dados Completos para faturamento; Dados
completos dos Contatos (atendimento, gestor, responsavel por
pagamento, etc.); Dados completos das localidades de atendimento (se
aplicavel); Dados completos de outros tipos de localidades (se
aplicavel); ID da ON (no caso de nao existir ON deve ser digitado “01”);
Numero do Pedido de Venda (PV — Sapiens), se aplicavel;, Namero do
Contrato; Numero do Edital (se aplicavel); Datas iniciais e finais do
Contrato; Datas iniciais e finais de Faturamento; Valores de multa (se
aplicavel); Dados do empenho (se aplicavel); Dados de Multas, se
aplicavel; Objeto do Contrato; Descricdo da Nota Fiscal de Faturamento;
Quantidade de parcelas do contrato; Nome do gerente de negdcios da
Conta; Documento de contrato/aditivo digitalizado;Dados de
equipamentos, se aplicavel; Filial de Faturamento;Gestor do
Contrato;Data do Contrato originador, se aplicavel;Frequéncia de
Cobranca;Niveis de Servico envolvidos (SLA) e seus Entregaveis, se
aplicavel; Apontamentos pelo Timesheet (se atendido por analistas

internos).

Evidéncia Obijetiva: Item conforme. Cliente TICE - ON 56894-
Contrato 78/2009 - 5° Aditivo - Contrato Escritério de Projetos - Dados
faturamento: ainda ndo comecou seu faturamento, visto que ainda existem
parcelas do 4° ativo em aberto (ultima sera julho, ainda ndo faturado na data de
hoje, pois ha uma pendencia do 6rgdo em emitir o Empenho) "faturamento néo

automatico". Visto que para os dados dos Contatos existe uma lista com todos
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os nomes e telefones dos envolvidos neste contrato. Evidenciado que no CRM
do 4° aditivo deste contrato ha informacdes sobre o responsavel pelo
acompanhamento do faturamento (Analista de Contratos) com o e-mail dela e
telefone. Evidenciado no portal do TJ que o processo 8514297-
20.2013.8.06.0000 se encontra na area SERV PRE CON/FERMOJUR
(recebido em 09/09). Evidenciado que o Pedido de Venda do 5° aditivo é 11996
(devidamente cadastrado no CRM). Numero do Edital 02/2009. Data Inicial:
24/07/2013 e Data Final é 23/03/2014. Data inicialde faturamento 24/09/2013,
data final da cobranca 23/04/2013. Valores de multa cadastrados no CRM
(0,3% por dia de atraso). Objeto do contrato cadastrado: "prestacao de servigos
de gerenciamento de projetos de tecnologia...", Descricdo da NF: "conforme
empenho”, GC cadastrado. Contrato digitalizado e anexado no CRM EM 19/08,
devidamente assinado. Filial de Faturamento LLK FOR. Data do contrato
originador: 24/11/2009. Proprietario: devidamente cadastrado. Evidenciado
ainda que para o cliente TICE-Contrato 42/2010-ON31620, o proprietario foi
devidamente cadastrado, encontra-se cadastro de "Faturamento Unico" (tudo
faturamento pelo time de projetos). Trata-se de um contrato de Garantia.
Localidade de atendimento cadastrada no CRM (TJCE-Cambeba (consta
endereco completo, telefone de contato). A data inicial da garantia foi
cadastrada no CRM (é 27/0/2011 terminando em 26/08/2014, porém nao se
tem confirmacdo desta data, pois ndo h&a contrato de service pack anexado).
Obs.: SLA nédo cadastrado no CRM. Contrato esta "ativo" (analista de contratos
alterando na hora da auditoria para "rascunho").

» O FM079-Welcome Kit estd sendo encaminhado para o cliente quando
do contato inicial realizado pelo CNS (apenas para os contratos de baixa

complexidade)?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Cliente TICE —Contrato
32/2010- Contrato de Switch, evidenciado o welcome kit elaborado, inserido no
CRM no dia 05/07/2013. Porém, nao encontrada evidéncias de que esse

welcome kit foi encaminhado para o cliente.

» Os entregaveis associados a cada um dos contratos (quando aplicavel)
e/ou os kits de documentacao exigidos pelo cliente para a realizacao dos
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pagamentos das NF periddicas foi entregue ao cliente? O aprovador dos

apontamentos de timesheet vinculado est4 cadastrado no CRM?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Cliente TICE - ON 56894. -
Contrato 78/2009 - 5° Aditivo - Contrato Escritério de Projetos: Os
documentos: BES-TI e BES-Engenharia sdo os documentos exigidos pelo
cliente para realizacdo de pagamento. Essa informacdo esta cadastrada no
CRM. Evidenciado o BES Agosto/2013 - SECAD (aprovador do timesheet é
wwww- Engenharia e eeee - Manutencdo), BES Agosto/2013 - SEPLAG
(aprovador do timesheet € rrrr), BES agosto/2013 - Tl (X Tecnologia S/A)
(aprovador timesheet tttt). Evidenciado que no dia 03/09 foi encaminhado para
Sr. Yyyycom as certiddes negativas (CNDT, Estadual, Federal, FGTS, INSS,
Municipal), para pagamento da NF 2240 (referente ao servi¢co prestado no més
de junho/2013). Evidenciado o mesmo tramite para o faturamento em julho

(23/07) - referente ao faturamento de abril.

» Faturamentos: O CNS esta acompanhando seus contratos que estédo
como "faturamento automatico"?As NF estdo sendo emitidas em acordo
com a frequéncia de cobrancas e dentro da vigéncia entdo configuradas
para 0 respectivo contrato? As mesmas estdo sendo entregue ao

cliente?

Evidéncia objetiva: Item conforme. O CNS auditado ndo possui
contratos com "faturamento automatico". Visto que o CNS estd acompanhando
o faturamento manual de seus contratos: Cliente TICE - ON 56894. - Contrato
78/2009 - 4° Aditivo: Evidenciado o faturamento de 3 parcelas em maio, 01
parcela junho,02 parcelas em julho (ref. A abril e maio), ndo houve faturamento
em agosto (pois o empenho nédo foi emitido) em setembro (ref a junho). As
NF’s desse contrato ndo estdo sendo emitidas de acordo com a frequéncia de
cobranca cadastradas, pois o0 time aguarda o empenho para realizar o
faturamento. Evidenciado que a descricdo da NF esta de acordo com o
empenho 1433 do PV 11857. Cliente TJ CE - ON 56895 - 6° Aditivo de contrato
de servicedesk, Contrato 87/2009. NF emitidas separadamente para "locacéo”

e "servico", desta forma 2 NF ref. Janeiro, 2NF referente a fevereiro, 2 referente
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Maio, 2 referente Abril,2 referente Marco, 2 referente Junho (ainda néao

recebido empenho de julho e agosto).

» Cancelamento de NF: Houve alguma necessidade de cancelamento de
NF?0 CNS registrou a solicitacdo pelo portal interno de abertura de
ocorréncias existente em nossa intranet (CRM), fornecendo uma
justificativa plausivel para tal?0 CNS anexou a ocorréncia uma “Carta
de Recusa” a ser preenchida e assinada pelo cliente (modelo do
formulario devera ser obtido junto a Logistica)?Caso o pedido de
cancelamento seja registrado para NF emitida em competéncias/meses
anteriores, o CNS precisara de autorizacdo prévia da nossa presidéncia.

Isso foi feito?

Evidéncia objetiva: Iltem conforme. Evidenciado que no CRM -
Abertura de Ocorréncia ndo houve nenhuma solicitacdo do CNS auditado para
cancelamento de NF. CNS ciente dos procedimentos a serem seguidos.

» Recebimentos: Na carteira do CNS tem algum recebivel em atraso? Se
sim, o painel de atrasos de faturamento e pagamento existente em
nossa intranet esta devidamente atualizado? Os campos: Classificacdo

Financeira; Data Solucao e Acao/Observacgao estdo preenchidas?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Verificado que o CNS tem
pendéncia de faturamento (por causa do atraso na emissdo do empenho por
parte do cliente), porém nédo tem atraso de recebiveis (tudo que foi emitido esta
pago). Nao encontrado nenhum titulo pendente de pagamento do cliente Fundo
Especial de Reaparelhamento e Modernizacdo do Poder Judiciario (TJ).
Evidenciado ainda que existiu um titulo de numero 2205/001 data da entrada
13/08/2013 com vencimento 02/09/013 no valor de R$ 19.954,75 e que a data
do pagamento foi concretizada em 02/09/2013 (TJCE Contrato 87/2009 - 6°
ADITIVO).

» Recebimentos: Caso um determinado recebimento esteja em atraso por
alguma pendéncia de execucdo do contrato, além de atualizar o painel
com as informacdes associadas, a geréncia de melhoria devera ser

notificada (GMSC) pelo CNS, repassando as datas previstas de
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conclusdo das pendéncias entdo existentes e uma nova previsao de

pagamento. Isto esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item conforme. N&o ha evidencias de
recebimentos em atrasos. Ha evidencias de faturamento em atraso.
Evidenciado que o CNS passou e-mails para diretor comercial no dia 11/09
com planilha de controle de pendencias de faturamento. Faltando 6 empenhos

a serem emitidos pelo cliente, totalizando o valor de R$ 566.997,89.

» Alocacdo de Recursos em Contratos: 4.9.2.1 Quando da alocacédo do
técnico em atividades programadas, obrigatoriamente por e-mail, 0 CNS
devera definir o horario de inicio da atividade e expectativa da duracdo
do atendimento. A estimativa da duracdo da atividade devera ser
verificada com o técnico/analista. No e-mail entdo enviado devera ser
informado o contato da pessoa no cliente responsavel pela atividade.

Isto esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Verificado TJCE Contrato
32/2010 - Contrato Switches, ndo houve nenhuma alocacdo/ocorréncia
registrada (cliente abre chamado diretamente com a CISCO). Verificado o
contrato 70/2010 - Contrato de Solucdo de Armazenamento nao houve
ocorréncias registradas (cliente abre chamado diretamente com a IBM). Nao
encontrado amostras de necessidade de alocacdo de técnicos em atividades
programadas para o pool de contratos desse CNS. Logo, ndo foi possivel
evidenciar o envio de e-mail com horario de inicio das atividades, bem como o

cumprimento desta etapa do processo.

» Cadastro do atendimento e apontamentos: o técnico/analista necessita
cadastrar no CRM as acfes executadas quando do atendimento de
chamados técnicos a ele vinculados (para os contratos de suporte
técnico especializado e/ou extensdes de garantia, quando prestadas
pela AT da X Tecnologia S/A), e apontar de as suas atividades diarias

no timesheet. Isto estad ocorrendo? O CNS esta monitorando isso?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Os contratos do TJCE

gerenciados pelo CNS ndo possuem caracteristicas de contratos de suporte



75

técnicos especializados ou de extensdes de garantia prestada pela AT a fim de
verificacdo deste item. Os contratos vinculados ao CNS tem caracteristica de

alocacao de pessoas (bodyshop).

» Aprovacdo de Apontamento: o CNS devera realizar as aprovacdes ou
rejeicdbes em até 72 horas corridas, apos o recebimento do(s) e-mail(s)

de apontamento do tipo Normal ou do tipo Extra. Isto esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item conforme com uma oportunidade de
melhoria. Evidenciado que para os contratos TJCE os "aprovadores" do
timesheet s&o pessoas indicadas pelo cliente e eles estdo devidamente
cadastrados no CRM como aprovadores. Evidenciado que em agosto nao
existe pendencias de aprovacdo de apontamento e em setembro ndo ha
apontamentos cadastrados (os gerentes de projetos alocados s6 apontam
horas de acordo com o ciclo do projeto dentro do TJCE) O.M: Verificar a
possibilidade de vincular RAT a aprovacdo do timesheet do técnico de suporte,

pois a aprovacgao do tempo gasto esté ligado a conclusdo do chamado.

» Quais séo seus contratos que necessitam de emissdo de BES? MN040:
O BES - Boletim de Execucdo de Servico estd sendo entregue
mensalmente ao cliente? Conforme item 1.46 do manual - Para aqueles
contratos que, para sua medicao/afericdo mensal, demandam a geracéo
de BES (Boletins de Execucdo de Servicos) pela X Tecnologia S/A, o
prazo de maximo de entrega ao cliente € até o 2° dia util do més
subsequente ao da prestacao de servigos. Salvo algum acordo prévio ou
condigdo especifica existente quanto aos seus ciclos de medicdo. Isto

esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Cliente TICE - ON 56894. -
Contrato 78/2009 - 5° Aditivo - Evidenciado BES de Julho e Agosto,
protocolados e entregue para o cliente. Contudo, o BES esta sendo enviado dia
05 de cada més (evidenciado protocolo fisico do TICE recebendo o documento
m 05/09/2013), fora do prazo indicado no MNO040 (2° dia atil do més
subsequente). Nao encontrada evidencia de acordo contratual que indicasse

outra data a ser enviado o BES (edital, contrato outros).
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» O CNS deve apresentar ao gestor de MSC, estatisticas mensais de
%turnover por nivel (1IN, 2N, 3N) dos seus contratos de outsourcing

(servicedesk), onde:

* %turnover para 1N = (n° de desligamentos no 1N) / (n° total de pessoas no
1N)

* %turnover para 2N = (n° de desligamentos no 2N) / (n° total de pessoas no
2N)

* %turnover para 3N = (n° de desligamentos no 3N) / (n° total de pessoas no

3N). Isto esta acontecendo?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Cliente TJCE Contrato
87/2009 - 6° Aditivo - Contrato Service Desk, visto que o CNS mantem em
diretério (file server) a relacdo de demitidos por més, porém esta informacéo
ndo € apresentada para o Gerente de MSC e nem transformada em

estatisticas.

» Planejamento de Férias dos alocados: O CNS devera manter
constantemente atualizado na intranet uma planilha com o planejamento
de férias dos colaboradores alocados em cada um dos contratos, para

0s proximos 12 meses. Isto esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Na pasta "CNS" no
SharePoint de Servigos Continuados na intranet 0 CNS xxxx ndo tem nenhuma
pasta destinada a ele (criado no momento da auditoria e colocado o arquivo 1a).
CNS desconhecia este repositério. Visto que o CNS tinha a planilha de
planejamento de férias. Porém o CC encontra-se desatualizado na planilha. O
colaborador aaaa, ndo esta mais no quadro de colaboradores da X Tecnologia
S/A, mas permanece na planilha de férias. O colaborador bbbb entrou em
2011 e na planilha apresentada ndo ha programacao de férias para 0 mesmo.
Desta forma, evidencia-se que a planilha ndo esta sendo controlada/atualizada
pelo CNS.

» Aplicacdes de Multa: Houve alguma aplicacdo de Multa/Sancbes por

parte do cliente? Se sim, o CNS cadastrou cada penalizacdo recebida e
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aplicada ao seu contrato, através da fungao “multas” existente no menu
principal do contrato (detalhes)? O CNS incluiu um motivo/justificativa

para a penalizagcao entao recebida na aba “anotacdes™?

Evidéncia objetiva: Iltem conforme. Cliente TICE Contrato 87/2009 -
6° Aditivo - Contrato Service Desk: Nao encontrada aplicacdo de multa para
este contrato. A descricdo da multa encontra-se cadastrada no CRM, caso ela
seja aplicada. TICE Contrato 32/2010 - Contrato Switches, ndo houve
nenhuma multa aplicada e cadastrada. Cliente TICE - ON 56894. - Contrato
78/2009 - 4° Aditivo, ndo teve multa aplicada. CNS ciente de onde cadastrar

multas e da aplicabilidade delas.

» Encerramento do Contrato:Algum contrato chegou ao final de sua
vigéncia?Todas as parcelas foram devidamente faturadas e pagas pelo
cliente?Todos o0s reajustes e/ou repactuacdes foram aplicados e
pagos?0 contrato foi entdo inativo pelo CNS no CRM?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme e uma oportunidade de
melhoria. Verificado TIJCE Contrato 32/2010 - Contrato Switches: finalizado
16/08/2013. Faturamento total do Projeto. Contrato ainda esta "ativo", deveria
estar como "rascunho" e as informacbes de renovacgao inseridas na aba
anotacdes. Verificado TJCE Contrato 53/2010 - 4° Aditivo - Contrato de
Escritoério de Projetos, encerrado 12/08/2013, consta ainda "ativo" no CRM,
pois existem faturamentos pendentes (julho e agosto). CNS ciente do processo
a ser seguido. SGM: Inserir no MNOO5 o conceito de todos os status do CRM

(principalmente a parte de "rascunho”).

» Reajuste Contratual: com 60 (sessenta) dias de antecedéncia, o0 CNS
deverd sinalizar a necessidade da sua renovacédo/aplicacdo de reajuste
contratual para o Gerente Comercial e/ou Gerente da Conta (GC). Isto

esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. TICE Contrato 32/2010 -
Contrato de Switches. Venc. 16/08/2013. N&o foi evidenciado envio do e-mail
porque o antigo CNS (saiu ha menos de 1 més) ndo passou as evidencias para

o novo CNS e essa informacdo nédo fica registrada em nenhum outro
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repositério. Nao encontrada a evidencia de interacdo (e-mails, documentos,
outros) do novo CNS (xxxx) com o Comercial para identificar como esta a

renovacgao desse contrato.

» Andlise critica do contrato: quando da renovacéo de contratos, o0 CNS
esta realizando a analise critica do mesmo?sua validacao/carimbo esta

sendo realizada?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Evidenciado o contrato
TJCE Contrato 53 - PMO do cliente, analisado criticamente, carimbado e
assinado pelo CNS (assinatura do contrato foi em 12/08 e a andlise critica do
contrato foi 13/08 apds a assinatura do contrato, como pode?). Evidenciado
ainda o contrato TICE Contrato 78 - PMO, analisado criticamente, carimbado e
assinado pelo CNS (assinatura do contrato foi em 22/07/2013, assinado pelo

CNS yyyy em 25/07 apds a assinatura do contrato).

» Seguro Garantia: Quando da renovacdo de contratos, o CNS deve
preencher uma planilha de solicitagdo do seguro garantia — FMO089-
SolicitagdoSeguroGarantia (disponivel no SGIQ), encaminhando-a para
a Coordenacdo de Licitacbes da X Tecnologia S/A. Isto esta
ocorrendo?Ao receber a copia da apolice associada, o CNS devera
encaminha-la ao cliente e anexa-la no CRM (aba anotacdes). Isso foi

feito?

Evidéncia objetiva: Item n&o conforme. Cliente TJCE Contrato 53 -
PMO: Evidenciado o envio do FM089 para (coordenacao de licitacbes) no dia
14/08/2013 copiando o GC. Evidenciado o recebimento da apdlice. Porém nao
encontrado o documento anexado no CRM e nem encaminhamento do mesmo
para o cliente. TICE Contrato 78 - PMO: N&o evidenciado o preenchimento do
FM089 para este contrato, nem envio do mesmo para a coordenacdo de
licitagBes. A apolice ndo estd anexada no CRM e ndo encontrada evidencia de

envio dessa apolice para o cliente.

» Indicador de Desempenho: Pesquisa de Satisfacdo: A meta 8,5 foi
atingida? Houve reclamacdes ou sugestdes de melhorias registradas no

sistema?0Obs.: E papel de o CNS acompanhar e verificar se o pessoal do
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Marketing esta executando as pesquisas e, notifica-los formalmente,
caso nao estejam (na reincidéncia, escalar o caso para 0s respectivos
gestores). E as pesquisas dos usuarios de servigcos (pesquisa do SDM),

0 CNS estd acompanhando? Fazendo analises criticas?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Evidenciado que o
resultado publicado no SGIQ pelo Marketing de julho/2013 para os contatos de
SALVADOR (anteriormente gerenciamento por este CNS) atingiu a média de
7,8 (baixo da meta estipulada). Evidenciado que o resultado publicado no SGIQ
pelo Marketing de julho/2013 para os contatos de ARACAJU atingiu a média
6,9 (abaixo da meta). Evidenciado que ha um acompanhamento do CNS da
pesquisa do cliente TICE que é apresentado no Relatério de Nivel de Servico,
no més de junho atingiu 85,02% de satisfacdo, em julho atingiu 87,99%, agosto

(sem resultado ainda).

» Indicador de Desempenho: Lucro Real dos Contratos (LC) esta = 10%7?
Foérmula: LC = [>(RC) - >(CC)] / >(RC). Onde > (RC) = Somatério das
receitas trimestrais dos contratos vigentes dentro do trimestre.
>(CC) = Somatério dos custos (R$), despesas (R$) e multas (R9$)

trimestrais reais dos contratos vigentes dentro do trimestre.

Evidéncia objetiva: Item conforme. Contrato 61, 79,87 - 6° Aditivo
(CC5404) = 28%, batendo a meta. Contrato 53 - PMO (CC5405) = 91%

(informacdes retiradas do Sapiens). Média trimestre 59,74%.

> Indicador de Desempenho: indice de Contratos Mantidos (ICM):Meta:
ICM = 90% Foérmula: ICM = Y (CR)/ > (CE).

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. Evidenciado que o CNS no
trimestre passado fazia parte da Filial AJU, onde se tinha 4 contratos (Banese-
PG09 E PG10, TRT 52 Regido e FIEB). Apenas 3 contratos foram renovados,
batendo a meta 75% dos contratos renovados. N&o renovou o contrato da
FIEB.
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ANEXO B — Relatorio de auditoria interna pés-certificacao

» 0Os RNC’s e SGM’'s apontados em ultima auditoria foram devidamente

tratados?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Evidenciado que todos os
registros abertos foram tratados. RNC 1143 - Encerrado,RNC1144 - Encerrado,
RNC 1145 — Registro encerrado, mas implantacdo ndo eficaz, pois o contrato
foi encerrado, RNC1146 — Encerrado, RNC 1148 - Encerrado, RNC1149 -
Encerrado, RNC 1150 - Encerrado, RNC 1151 - Encerrado, RNC 1152 -
Encerrado, RNC 1153 - Encerrado, RNC 1165 - Encerrado, SGM 119 -
Encerrado, SGM 120 - Encerrado.

» Transferéncia de Contratos para outro CNS: O FMO063-Checklist de

Férias e Desligamento-MSC (disponivel no SGIQ) esta sendo utilizado?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. CAGECE - ON 56899 -
Service Desk - Contrato33/2013 — centro de custo 5970 - Valor 783.000,00 -
Evidenciado o Checklist preenchido. Relacdo de Entregaveis: Indica que foi
entregue "Mapa de Custo", porém a nova CNS que recebeu o contrato ndo
recebeu esse documento e ndo questionou o fato. Conforme CNS, esse
documento "mapa de custo" ndo existe. Reunido realizada dia 31/01/2014.
Obs.: Esse documento ndo se encontra na aba "anotagdes” do CRM, conforme
indica a necessidade no MNOO5-Manual de Cadastro e Manutencdo — Contas e
Contratos, item 6.4.4.

» O CNS esta recebendo um novo contrato através de RPIl ou RCC? Esta

anexando a respectiva ata no sistema CRM (aba anotacdes)?

Evidéncia objetiva: Item conforme e uma oportunidade de
melhoria. PF-Amapa-Contrato 19/2013, Evidenciada RPI realizada no dia
05/08/2014 do Gprojxxxx parayyyy, cronograma das parcelas pendentes
encontra-se registrada, TAD ndo se encontra anexado no CRM (documento
muito relevante ao gerenciamento do contrato). Correios - Garantia Contrato
11/2013:. RPI anexada no CRM, realizada em 17/05/2013, Gprojaaaa,
entregaveis: TAD e Contratos com 3°, porém ndo encontrada evidencia objetivo
do TAD anexado no CRM (CNS inserindo no ato da auditoria). BNDS -
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Garantia- Contrato 232/2012: Nao encontrada evidencia objetiva da ata da RPI
anexada no CRM. Contudo encontrada ata RPI nas pastas dos servidores do
cliente. O.M: Definir no procedimento quais sédo os documentos "relevantes"

gue devem constar no CRM.

» Os Dados Completos para faturamento, Datas iniciais e finais do
Contrato, Valores de multa (se aplicavel), Descricdo da Nota Fiscal de
Faturamento, Filial de Faturamento, Niveis de Servico envolvidos (SLA)
e seus Entregaveis estdo cadastrados na ferramenta de gerenciamento

do contrato?

Evidéncia objetiva: Item conforme. BNDS - Garantia- Contrato
232/2012: Data inicial e termino cadastrada (termina 29/04/2015), campo
"pendencia de faturamento" na aba "dados financeiros" estd com observacéo
da analista de contratos indicando pendencia, contudo, conforme CNS nédo h&
pendencia de faturamento, descricdo da NF cadastrada no CRM, néo
encontrada evidencias de que o CNS acompanha a entrega da NF para o
cliente (analista entrega e o CNS ndo sabe quando foi entregue e se realmente
foi entregue, pois ndo estd sendo copiados em e-mails e nem tem evidencias
de entrega), por isso nao foi possivel evidenciar se a descricdo da NF esta de
acordo com a descricdo registrada no CRM: Evidenciado que a NF vai via
Sedex e protocolado ao cliente. Descricdo da Multa cadastrada no CRM, SLA
cadastrado (s6 tem 3° nivel), entregaveis mensais cadastrados (relatério a ser
entregue até 5° dia util). PF-Amapa-Contrato 19/2013: Datas iniciais e de
termino devidamente cadastrado (encerrar 13/05/2014), data completos para
faturamento, descricdo da NF cadastrada no CRM, na NF2562 consta mesma
descricdo, dados descricdo de multa cadastrados, SLA’s devidamente
cadastrados. CAGECE - ON 56899 - Service Desk — Contrato 33/2013: Data
inicio e data fim cadastrada (finaliza em 21/03/2014), descricdo da NF, PV ok,
campo descricdo de multa cadastrada, SLA de 1° e 2° niveis cadastrado,
entregaveis cadastradas. PF Ceara Contrato 05/2013: Data de inicio e termino
cadastrados (término em 01/03/2014), dados completos para faturamento,

descricdo da NF ok, descricdo multa OK, SLA ok, entregaveis ok.
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» Os RNS estdo sendo entregues mensalmente ao cliente? Os CNS’s
estdo "relatando as justificativas necessarias ao ndo cumprimento das
metas acordadas" - PC14?0Oportunidade de Melhorias e Correcdes de
N&do Conformidades estdo sendo realizadas a partir da analise de

tendéncia dos RNS’'s?

Evidéncia objetiva: Item conforme. PF-Amapa Contrato 19/201:
Evidenciado o encaminhamento do RNS desse cliente no dia 07/01/2013
referente ao més de dezembro/2013, todas as metas foram batidas. PF Ceara
Contrato 05/2013: Evidenciado o encaminhamento do RNS desse cliente no dia
07/01/2013 referente ao més de dezembro, todas as metas foram batidas. PF
Maranhdo Contrato 13/2013: Evidenciado o encaminhamento do RNS desse
cliente no dia 07/01/2013 referente ao més de dezembro, todas as metas foram
batidas, todas as metas foram batidas. CAGECE - ON 56899 - Service Desk —
Contrato 33/2013: Chamados de 1° e 2° séo registrados no sistema do cliente
(OTRS), contudo CNS néo consegue identificar os extratos de chamados por
més que foram atendidos. Evidenciado que no més de dezembro néo foi
batido 100% da meta, embora o indicador (registrado contratualmente) desse
cliente permita que isso ocorra (ndo bater 100%). Contudo, o cliente reclama
da situacao, pois entende que precisa ter 100% de meta batida. Evidenciado
que CNS marcou reunido com o cliente a fim de esclarecer a situagéao.
Evidenciado que houve uma justificativa dos chamados n&o atendidos, embora

estivesse ainda dentro da meta estipulada.

» PC14: Os SLA’'s devem ser revisados criticamente, com base nho
resultado histérico de desempenho de execucao dos servicos, com 0S
clientes num intervalo de 01 (hum) ano, considerando o inicio do

contrato. Isso esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Dos contratos auditados
nenhum completou 1 ano, ndo podendo ser evidenciada a revisdo dos

indicadores conforme prevé procedimento.

» Faturamentos: O CNS estd acompanhando seus contratos que estéo
como "faturamento automatico"?As NF estdo sendo emitidas em acordo

com a frequéncia de cobrancas e dentro da vigéncia entdo configuradas
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para o respectivo contrato? As mesmas estdo sendo entregue ao

cliente?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Prodasen - Garantia Contrato
153/2010, frequéncia de cobranca mensal, entregar até 12 dia do més,
faturamento automatico. Evidenciada a emisséo da parcela 21, NF 537, parcela
referente ao periodo 12/12/2013 a 11/01/2014, data da emissédo 02/01/2014,
data do pagamento 22/01/2014, no valor de R$ 1935,00. Evidenciado que héa
uma periodicidade mensal de cobranca, conforme prevé o cadastro no CRM

desse contrato.

» Recebimentos: Na carteira do CNS tem algum recebivel em atraso? Se
sim, o painel de atrasos de faturamento e pagamento existente em
nossa intranet esta devidamente atualizado? Os campos: Classificacdo

Financeira: Data Solucdo e Acdo/Observacao estéo preenchidas?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme e uma oportunidade de
melhoria. PF Maranh&o Contrato 13/2013: Titulo em atraso, com vencimento
25/12/2013 no valor R$ 2.492,00. Data da solucdo cadastrada. Classificagéo
financeira cadastrada. Evidenciado apenas uma ac&o/observacdo do dia
30/01/2014 indicando a previsdo de pagamento. Ndo encontrada evidencia
objetiva do histérico das observacbes cadastradas. Consta apenas a ultima.
ATI-PI Contrato 14/2012: Titulo em atraso, com vencimento 14/01/2014 no
valor R$ 124.551,97, Classificagdo Financeira OK, faltando "seu nome e data"
conforme prevé procedimento. Ainda vendo o log do painel, a dultima
atualizacao foi em 16/01/2014, o processo prevé atualizagdo semanal. Justica
Federal do Ceara: Titulo vencido dia 13/01/2014 NF 2516 no valor R$ 3.512,81,
Classificacdo Ok, Data da Solucdo OK, histérico somente consta o ultimo (do
dia 30/01). Nado encontrada evidencia objetiva do histérico das observacdes
cadastradas. Consta apenas a ultima. O.M: Rever o texto do item 1.65 do
manual para deixar claro se o as observacdes precisam estar com todo

histérico semanal.

» "O CNS devera manter constantemente atualizada na intranet uma
planilha com o planejamento de férias dos colaboradores alocados em

cada um dos contratos, para os proximos 12 meses. Qualquer ajuste
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nesta programacao devera ser previamente alinhado com o cliente e
formalizado com a devida antecedéncia para 0 nosso setor de RH/DP."

Isso esta ocorrendo?

Evidéncia objetiva: Item n&o conforme. PF-Amapa-Contrato
19/2013: Nao encontrada evidencia objetiva de planejamento de férias dos
alocados nesse contrato. Nem a mesma esta disponivel na intranet. CNS
informa que passou apenas por e-mail para o DP, N&o encontrado chamado no
SDM associado. PF- Goias Contrato 14/2012: Ndo encontrada evidencias da
planilha de férias dos alocados nesse contrato disponivel na intranet. CNS
passou por e-mail (ndo abriu chamado), ndo evidenciado planilha nos controles
do CNS. CAGECE - ON 56899 - Service Desk — Contrato 33/2013: Evidenciada
a planilha de programacéo de férias desse cliente, porém a mesma ndo esté
disponivel na intranet, encontra-se na rede. Justica Federal do Ceara:
Evidenciada a elaboracdo da programacdo de férias dos alocados neste
cliente, disponivel na rede e ndo na intranet conforme prevé o procedimento.
BNB-REDE Wan-Contrato 23/2014: Encontrada evidencia de abertura de
chamado SDM 2013-35334 no dia 30/07/2013, porém o documento nao esta

preenchido e nem disponivel na intranet, conforme prevé procedimento.

» Um diario do contrato devera ser preenchido pelo CNS. Quando houver
um fato de relevancia (por exemplo, cliente autorizou faturamento,
cliente emitiu empenho - cliente autorizou repactuacao, cliente cancelou
empenho, entre outros) em um contrato, 0 CNS devera registra-lo no
TimeSheet. Para isso, é preciso acionar o flag “Fato Relevante” e deixar
registrado no campo “observacdes” detalhes do fato ocorrido.Os
apontamentos de fatos relevantes serdo cobrados para todos os
contratos ativos, e seus registros devem ter recorréncia SEMANAL.
Desta forma, deve estar registrado, pelo menos, 01 apontamento por

contrato ativo, por semana.

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. PF Maranhdo Contrato
13/2013: Nao encontrada evidencias objetivas de preenchimento do campo
"fatos relevantes" no timesheet para esse contrato. PF-Amapa-Contrato

19/2013: Nao encontrada evidencias objetivas de preenchimento do campo
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"fatos relevantes" no timesheet para esse contrato. BNB-REDE Wan-Contrato
23/2014: Nao encontrada evidencias objetivas de preenchimento do campo

"fatos relevantes" no timesheet para esse contrato.

» "com 60 (sessenta) dias de antecedéncia, o0 CNS devera sinalizar a
necessidade da sua renovacao/aplicacdo de reajuste contratual para o
Gerente Comercial e/ou Gerente da Conta (GC) vinculado, de forma que
0 mesmo possa realizar as tratativas necesséarias com o cliente, assim
como, abrir a correspondente Oportunidade de Negodcios no sistema

(ON)." Isso ocorreu?

Evidéncia objetiva: Item ndo conforme. PF Ceara Contrato 05/2013:
término em 01/03/2014. Nao encontrada evidencia objetiva de notificacdo ao
Gerente da Conta ou Gerente Comercial quanto a necessidade de renovacéao
deste contrato. CNS informa que tratou da renovacao sozinho; PF Maranhéo
Contrato 13/2013: finaliza 20/02/2014, Nao encontrada evidencia objetiva de
notificacdo ao Gerente da Conta ou Gerente Comercial quanto a necessidade
de renovacao deste contrato. CNS informa que contrato ndo sera renovado
(solicitado durante a auditoria que CNS abra RDM para CGS informando da

retirada deste servico).

» "Se for gerado um novo instrumento contratual de renovagao
(contrato/aditivo), quando do encerramento da ON associada, o CNS
devera cadastrar um novo contrato no CRM. Naqueles contratos com
vigéncia superior a 12 meses, quando do encerramento da ON de
reajuste associada, o CNS devera cadastrar uma nova linha de contrato

para o contrato origem ja cadastrado no CRM". Isso ocorreu?

Evidéncia objetiva: Item conforme. BNB-REDE Wan-Contrato
23/2014: Evidenciado 4 linhas de contratos do 1° aditivo desse cliente, pois sao
4 servicos diferentes com a mesma ON. Justica Federal do Ceard Contrato
58/2011: Evidenciado linha de contrato para o 4° aditivo. Marquise Contrato
01/2013 - Banco de Horas, renovado 13/06/2013, evidenciada a linha de

contrato para 1° aditivo.
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» O que deve ser feito na renovacdo de um contrato caso haja um pleito
repactuacdo pendente de aprovacdo? "Até a data da assinatura do
aditivo, deve ser notificado ao cliente formalmente (que pode ser escrito
a proprio punho) os numeros dos pleitos que estdo pendentes,
informando o numero e data que foi protocolada. Fazer ressalva no
aditivo antes da Diretoria X Tecnologia S/A assinar que assinatura do
aditivo ndo pode ser considerada preclusédo de direito da repactuagéo,
somente o compromisso com a continuidade dos servigcos prestados

pela X Tecnologia S/A."

Evidéncia objetiva: Item conforme. Evidenciado que os CNS’'s
presentes conhecem o0 processo que deve ser seguido, porém precisam
melhorar seus conhecimentos acerca do processo de repactuacgéo. Item a ser

auditado novamente na préxima auditoria.

» Seguro Garantia: Quando da renovacdo de contratos, o CNS deve
preencher uma planilha de solicitacdo do seguro garantia — FM089-
SolicitagdoSeguroGarantia (disponivel no SGIQ), encaminhando-a para
a Coordenacdo de Licitagdbes da X Tecnologia S/A. Isto esta
ocorrendo?Ao receber a copia da apolice associada, o CNS devera
encaminha-la ao cliente e anexa-la no CRM (aba anotacdes). Isso foi

feito?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Dos contratos auditados
nenhum foi renovado (trdmite completo) até esta data, ndo sendo possivel
identificar evidenciam objetivas de cumprimento deste processo. CNS cientes

da necessidade de utilizacdo do FM089 e de encaminhar aos envolvidos.

» “A planilha de Receitas Previstas versus Realizadas” disponivel no
SharePoint, esta atualizada? "tém o compromisso de no maximo dia 15

de cada més atualiza-las."

Evidéncia objetiva: Item conforme. Evidenciado a planilha de 2013 -
dezembro com todos os dados preenchidos. A planilha de janeiro 2014 sera
preenchida até 15/02/2014. Todos os CNS’s estéo cientes da necessidade de

preencher todos os campos desta planilha.
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» A média de satisfacdo dos clientes dos contratos a ser mantida é de 8,5.
Os contratos auditados atingiram esta meta? Foram tomadas acoes

corretivas dos pontos francos?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Evidenciada que houve
pesquisa de satisfacdo no més de novembro/2013, conforme calendario do
marketing. Evidenciado contrato BNDS indicando nota 10,00. Evidenciado
cliente BNB com nota 7,5. Evidenciado que o cliente CSP indicou nota 7,5.
Evidenciado que cliente TJ-CE deu nota 8,3. Evidenciado que a média geral
da pesquisa deu 8,3, um pouco abaixo da meta. Visto que o CNS tomou acbes
corretivas para resolver o problema, abriu RNC 1293 para o Marketing, pois a

pesquisa foi aplicada por duas vezes com a mesma pessoa (pessoa errada).

» Qual a Politica do Sistema de Gestéo Integrado da Qualidade? Onde ela

se localiza?

Evidéncia objetiva: Item conforme. Entrevistado o CNS zzzz e o
mesmo indicou saber qual é a politica do SGIQ, citou melhoria continua,
entrega do servico com exceléncia ao cliente. O mesmo sabe aonde encontrar
a Politica do SGIQ.

» Qual sua contribuicdo para atingimento dos objetivos da Qualidade?

Evidéncia objetiva: Item conforme. CNS auditado: seguir
procedimentos, apresentar os RNS, atender o0s requisitos necessarios,

aumentar indice de satisfacéo.
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