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• 1. Relato de experiência – Integração de 
modelos CMMI, MPS.BR e ISO 9000 na 
7COMm
Sergio Esmério (7COMm)

• 2. A importância do fator humano no 
desenvolvimento de software 
Daniel Dystyler (Kaizen)

• 3. A importância da reutilização de software
Marcílio Ramos (Sensedia)

• 4. MPS.BR – principais resultados, 
perspectivas futuras e mudanças previstas 
na nova versão
Ana Regina Cavalcanti Rocha (COPPE-
UFRJ/ MPS.BR)

• 5. Metodologias ágeis e CMMI / MPS.BR – 
por que e como são compatíveis
Renato Luiz Della Volpe e Ana Cecília 
Zabeu (ASR Consuloria)

• 6. Scrum, MPS.Br e ALM (ferramental) 
integrados, na prática!
Isabella Fonseca (Powerlogic)

• 1. Medindo resultados da implantação de 
ITIL nas empresas
Vidal Gonçalves (ASR)

• 2. Relato de experiência – CMMI nível 2 
com adaptação ao processo corporativo da 
Johnson&Johnson  
Laércio Bariani (Johnson&Johnson)

• 3. Relato de experiência – Grupos de 
empresas Núcleo SOFTEX Campinas

 Edvar Pêra Jr. (SOFTEX Campinas) 

• 4. Relato de experiência – Grupos de 
empresas da região de São José do Preto
Kleber Rodrigues Jr. (APETI)

• 5. Relato de experiência – Grupos de 
empresas da região de Ribeirão Preto
João Duarte de Azevedo (PISO) 

• 6. Qualidade como elemento da reputação 
corporativa das empresas
Carlos Barbieri (FUMSOFT)

• 7. Relato de experiência – CMMI nível 5 na 
Ci&T
Renata Mazzini (Ci&T)
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Palestrante
Vidal Olavo Plessmann Gonçalves

• Mestrando em Tecnologia da Informação – FATEC – (2009) 
• Pós-Graduado em Administração – FGV-SP (1990)
• Graduado em Engenharia de Minas – Poli – USP (1978) 

• 17 anos como Docente tendo atuado como Professor, Coordenador de Cursos na 
Graduação e Pós-Graduação
• Professor dos cursos de Pós-Graduação: FIAP, FAAP, UNICSUL
• Coordenador do Curso de Pós-Graduação “Administração de Banco de Dados” 
da FIAP

• 30 anos em Informática (Proceda (hoje Tivit) , Tintas Coral, Bunge Fertilizantes)

• Certificado pelo ITIL® Information Technology Infrastructure Library
• DBA Oracle 10g (OCA-OCP)

• Consultor Sr da ASR Consultoria e Assessoria em Qualidade

• Consultor Sr da Compass (empresa inglesa com 25 anos de atuação no mercado 
de TI , possuindo filiais em mais de 30 países)
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 Visão Geral do ITIL® 
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Histórico do ITIL

 Desenvolvido no Reino Unido nos anos 80 pelo OGC (Office of 
Government Commerce)

 A partir daí , diversas empresas dos setores públicos e privados 
incorporaram ao ITIL® suas melhores práticas

 ITIL® Versão 1 era composto por 40 livros (1988)

 ITIL® Versão 2 era composto por 7 livros (1999)

 ITIL® Versão 3 é composto por 5 livros. Lançado em 30.junho.2007
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ITIL V3 Framework
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ITIL V3

 É um conjunto de livros que descrevem as melhores práticas para 
Gerencia da Infra-estrutura de TI, aceitas internacionalmente

 É baseado no modelo de processos

 É uma linguagem comum dentro da Gerencia de TI

 É independente da estrutura organizacional, da arquitetura ou da 
tecnologia encontrada

 Cada livro trata das competências que impactam diretamente a 
performance de um provedor de serviços
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ITIL V3 – Cinco Livros

 Service Strategy

 Service Design

 Service Transition

 Service Operation

 Continual Service Improvement 
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ITIL V3

  A estrutura do ITIL é em forma de ciclo de vida

 O objetivo principal do ITIL é prover estrutura, estabilidade e poder para 
a gerencia dos serviços com princípios, metodologia e ferramentas

 A estrutura do ITIL serve para proteger investimentos e prover as bases 
necessárias para medir, aprender e melhorar os serviços de TI

 O guia das melhores práticas em ITIL pode ser adaptado para os vários 
tipos de negócios e estratégias organizacionais
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 Componentes do ITIL
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ITIL V3 Framework
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Service Operation – Definição (I)

 O objetivo de “Service Operation” é coordenar e conduzir as atividades e 
processos requeridos para entregar e gerenciar serviços, de acordo com 
os níveis acordados com usuários e clientes

 É também responsável pelo gerenciamento da tecnologia que é usada 
para entregar e suportar os serviços

 Qualquer atividade que é parte de um serviço, está incluída no “Service 
Operation”, mesmo que ela seja realizada por um fornecedor externo, por 
um usuário ou cliente do serviço.
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Service Operation – Definição (II)

 Se as operações do dia-a-dia dos processos não forem bem 
conduzidas, controladas e gerenciadas, mesmo que os processos 
estejam bem desenhados e implementados: 

 não gera valor !!!

 As melhorias nos serviços não poderão ser implementadas se as 
atividades do dia-a-dia para monitorar e coletar dados de performance, 
e obter métricas não forem sistematicamente realizadas por “Service 
Operation”.

Do ponto de vista do cliente, “Service Operation” 

é onde está o “valor do serviço”



Copyright ASR Consultoria e Assessoria em Qualidade 16

ITIL V3 Framework
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 “Continual Service Improvement  (CSI)” alinha e reordena os serviços 
de TI para atender as necessidades dos negócios, pela identificação e 
implementação de melhorias nos serviços de TI.

 Sua primeira atividade é entender os objetivos dos negócios, e alinhar
a estratégia de TI para atendê-los.

 CSI busca constantemente tornar os processos eficientes e eficazes, 
como também minimizar custos.

CSI – Definição

As atividades do CSI suportam o ciclo de vida do serviço, através do 

“Service Strategy”, “Service Design”,

”Service Transition” e “Service Operation” 
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 Para o negócio e para os clientes de TI :

 Melhoria de qualidade nas operações dos negócios.

 Aumento da produtividade dos funcionários, devido ao aumento 
na performance e na disponibilidade dos serviços de TI.

 Melhoria no relacionamento entre os clientes e os provedores de 
serviços de TI.

 Financeiros :

 Provisão realista dos custos dos serviços de TI.

 Justificativa financeira para os custos dos serviços e da infra-
estrutura de TI.

 Redução de custos na implementação de mudanças.

CSI –Benefícios
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 Para a organização interna de TI :

 Melhoria nas métricas e nos relatórios gerenciais.

 Alinhamento dos custos com as necessidades dos negócios.

 Definição dos papéis e responsabilidades.

CSI – Benefícios
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ITIL V3 Framework
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Service Transition - Objetivo

 Planeja e gerencia os recursos para estabelecer com sucesso um novo 
serviço ou a alteração de um serviço, trazendo-o para a produção dentro 
dos custos previstos, qualidade e tempo estimados.

 Garante que o impacto não-previsto será mínimo nos serviços em 
produção, nas operações e no suporte da organização

 Garante que o novo serviço ou o serviço alterado pode ser usado de 
acordo com os requisitos e as restrições especificadas na solicitação do 
serviço 
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Service Transition - Atividades

 Planejar e gerenciar a capacidade e recursos necessários para 
empacotar, transferir , testar e implantar uma versão em produção

 Cria uma metodologia para medir a capacidade do serviço e o risco, 
antes de implantar um novo serviço ou alterar algum serviço existente

 Ajuda a compreender o nível do risco durante e depois da mudança, por 
exemplo, indisponibilidade do serviço, interrupção e retrabalho
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ITIL V3 Framework
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Service Design – Definição (I)

 5 aspectos individuais do ”Service Design” são considerados :

 O desenho de novos serviços ou de alteração de serviços já existentes

 O desenho do Portfólio de Serviços

 O desenho da arquitetura tecnológica e sistemas de gerenciamento

 O desenho dos processos necessários

 O desenho dos métodos para medir e as métricas
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Service Design – Definição (II)

 O estágio “Service Design” começa com um novo conjunto de 
necessidades do negócio, ou alterações nas necessidades do negócio. 
Este estágio termina com o desenvolvimento de uma solução de serviço 
que atenda às necessidades do negócio.

 A solução desenvolvida, junto com seu “Service Design Pack” (SDP) é 
então passada para o estágio “Service Transition” para estimação, 
construção, testes e implantação do novo serviço, ou do serviço alterado.

 Quando estas atividades de transição estiverem completadas, o controle 
deste novo serviço é transferido para o estágio “Service Operation”
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ITIL V3 Framework
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Service Strategy - Definição

 Provedores de serviços precisam ter a habilidade para pensar e agir de 
maneira estratégica

 “Service Strategy” mostra como transformar a gerencia de serviços em 
um recurso estratégico

 Conhecimento tecnológico de TI é necessário mas não é suficiente

 Estratégia requer o conhecimento de outras disciplinas, como 
gerenciamento de operações, marketing, finanças, sistemas de 
informação, desenvolvimento organizacional, e engenharia industrial
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Service Strategy - Objetivos

 ”Service Strategy” procura responder às seguintes questões :

 Quais serviços devemos oferecer e para quem ?

 Como podemos nos diferenciar da concorrência ?

 Como podemos criar reais valores para nossos clientes ? 

 Como devemos definir qualidade de serviços ?

 Como escolhemos caminhos para melhorar a qualidade dos serviços ?

 Como resolvemos conflitos de demanda por recursos compartilhados ?
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Principais Processos do ITIL

1.  Service Desk

3.  Gerência de Incidentes

5.  Gerência de Problemas

7.  Gerência de Mudanças

9. Gerência de Nível de Serviço
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 Estudos de Casos 
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1. Empresa Brasileira Exploração Petróleo

 Uma das maiores empresas de exploração, refino e distribuição de 
petróleo no mundo. Operação em diversos países, principalmente na 
América Latina, e Estados Unidos. 

Problema : Comparar Métricas de Custos, Produtividade, e Qualidade 
dos Serviços de TI com as métricas de outras empresas de mesmo porte 
do setor energético

 75 mil desktops, 2 mil servidores RISC e 1 mil Intel

 200 mil chamados/mês no service-desk

 mais de 100 mil licenças SAP

 2,5 mil FTEs em TI (funcionários + contratados), excluindo 
desenvolvimento
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Custo Anual por Desktop (R$)

0
500

1.000
1.500
2.000

2.500
3.000

3.500
4.000

R
$

Serv Compr 25 164 32 534 30 20 139 343 242 313

SW 1.272 381 348 465 413 341 333 349 686 393

HW 1.078 1.050 872 930 1.034 1.081 1.528 956 1.741 1.578

Pessoal 908 997 1.190 631 1.584 868 1.449 1.394 502 296

Petbr05 Petbr06 BAN BC NE RIO SES SPS SSE RefG

Total                 3.283           2.592          2.442          2.560          3.061            2.310          3.449           3.042          3.171          2.580
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Índice Mil CSPECs por FTE
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SLA - Meta e Real do Tempo de Resposta por 
Transação SAP até 1000 miliseg
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Custo por Chamado – Service Desk

0,00

5,00

10,00

15,00

20,00

25,00

R
$

Serv Comp 9,10 16,61 16,28 16,89 5,78

SW 0,70 0,61 0,77 0,62

HW 0,20 0,28

Pessoal 6,10 0,44 0,10 0,71 12,77

Petbr05 Petbr06 BC RIO RefG

Total                       15.4                               17.75                            16.99                              18.37                           19.45
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2. Empresa de Cartão de Crédito

 É uma das maiores empresas de cartão de crédito do Brasil, e possui a 
infraestrutura de TI totalmente em outsourcing , dividido entre 2 empresas, 
Orbitall e Tivit

 

 Problema : Avaliar custos, produtividade, e qualidade entre outsourcing 
e insourcing

 Budget Anual de Outsourcing : R$ 50 milhões

 FTE para Administrar Contratos = 9 funcionários
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Custo de 1 MIPs de mainframe
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Serv Compr  10.92  1.52 

Pessoal  1.69 

Software  6.63 

Hardware  1.87 

Redecard RefG

Total                               10,92                                       11,71

C.Credito
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Qtde de Falhas Por Milhão de Transações em 
Produção (Orbitall)
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Custo por TB utilizável em disco
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SLA’s Storage

Qualidade Redecard RefG
Falhas em Disco Causando "outages" últimos 6 meses 0 0,75
Falhas em Disco Não Causando "outages" últimos 6 meses 4 46,5
Meta - Tempo para adicionar Storage (horas) 0 24
Meta - Tempo para Adicionar Storage (%) 100 93,3
Real - Tempo para Adicionar Storage (%) 100 92,3

C.Credito
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3. Empresa de Call Center

 É uma das maiores empresas de Call Center no Brasil, possuindo 10 mil 
Pas (pto de atendimento)

 

 Problema : Avaliar custos, produtividade, e qualidade comparando com 
outras empresas no mercado mundial
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% de Chamadas respondidas em 20 segundos



Copyright ASR Consultoria e Assessoria em Qualidade 44

Turn-Over de Pessoal
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Custo Por Ligação
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Custo X Qualidade

Custo

Qualidade

17.9M

Atual

15.5M

Leading
Practice

SLA

Grande Potencial de Redução de Custo:
 2.4M or 23% do custo base

Pequena Redução 
na Qualidade
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