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• Sócio Diretor da ASR Consultoria e Assessoria em Qualidade Ltda.

• Formado em 1983 em Eng. Mecânica pela FEI e Pós-graduação em 

Administração pela USP – 2001.

• Examinador do PNQ em 1997, 1999 e 2001.

• Participação em avaliações  oficiais do CMM/CMMI nos métodos 

CBA/SCE  e SCAMPI pelo Software Engineering Institute.

• Experiência de 26 anos em engenharia de produção e gestão da 

qualidade - implantação de SGQ - ISO 9000; Métodos de pesquisa de 

satisfação de clientes e de avaliação de fornecedores.

• Presidente  e co-fundador  do SPIN (Software Process Improvement 

Network) de São Paulo – www.spinsp.org.br

• Co-fundador do SPIN-Brasil – www.spinbrasil.org 

Renato Luiz Della Volpe



Programas de melhorias de 

processo em empresas de TIC 

Tecnologia da Informação e 

Comunicação

Projeto – GPO – Gestão de 

Processos Organizacionais
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Motivações

Principais dificuldades/ 

barreiras

Motivações para 

atuação

Pouco envolvimento da Alta 

Direção

Estabelecer mecanismos 

para maior envolvimento

Dificuldade de “escrever” 

processos

Capacitação p/ estruturar e 

documentar processos

Falta de alinhamento entre 

estratégia e atuação

Aplicação de conceitos de 

liderança de SGQ

Dificuldade em entender os 

problemas da organização

Estabelecer mecanismos 

de entendimento (auto-avaliação)
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Motivações

Principais dificuldades/ 

barreiras

Motivações para 

atuação

Alinhar os processos de 

modelos às necessidades

Estabelecer mecanismos 

de priorização de ações

Falta de recursos para 

definição de processos

“Velocidade” de implicação 

conforme recursos

Dificuldade de sistematizar 

processos

Aplicação de conceitos 

básicos de sistematização

Dificuldade de escolha do 

“modelo” a aplicar

Integração entre modelos 

para nivelar conhecimentos 

e auxiliar na decisão
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Principais Referências

ITIL

SCRUM

PPQG
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Principais Referências

Utilização de referências de melhores práticas de 

mercado, conforme aplicável a cada empresa/ unidade 

organizacional, entre elas:

• MPS.BR versão 2009 – Melhoria do Processo do 

Software Brasileiro 

• CMMI-DEV v1.2 – Capability Maturity Model 

Integration for Development

• NBR/ISO 9001:2008 – Sistema de Gestão da 

Qualidade

• ITIL – Information Technology Infrastructure Library

• PPQG – Prêmio Paulista de Qualidade da Gestão

• Metodologias Ágeis (ex: SCRUM / XP) 
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CMMI - Representação por estágios

Capability Maturity Model
• Estrutura e elementos-chave - Processo de software eficaz

• Caminho evolutivo até

um processo maduro

e disciplinado

• Aplicação do TQM

 Inicial

 Definido

 Quantitativ. Ger.

 Otimização

Riscos

Desperdício

Qualidade

Produtividade

Visibilidade

Processo é caracterizado e

claramente bem entendido. Pró-ativo

Processo medido e controlado

Foco na melhoria

continuada do processo

Precariamente controlado,

reativo e imprevisível

® CMMI and Capability Maturity Model are service 

marks of Carnegie Mellon University. 

 Gerenciado 
Requisitos gerenciados e processo

planejado, medido e controlado. Ainda reativo
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MPS.BR – Níveis de Maturidade

Gerência de Requisitos

Gerência de ProjetoG

Medição

Garantia da Qualidade

Gerência de Portfólio de Projetos

Gerência de Configuração

Aquisição

F

Gerência de Projetos (evolução I)

Gerência de Reutilização

Gerência de Recursos Humanos 

Definição do Processo Organizacional

Avaliação e Melhoria do Processo Org.

E

Verificação

Validação

Projeto e Construção do Produto

Integração do Produto

Desenvolvimento de Requisitos

D

Gerência de Riscos

Desenvolvimento para Reutilização

Gerência de Decisões
C

Gerência de Projetos (evolução II)B

A

AP 1.1 e AP 2.1

AP 1.1 - AP 2.1 e AP 2.2

AP 1.1 - AP 2.1 - AP 2.2 - AP 

3.1 e AP 3.2 

AP 1.1 - AP 2.1 - AP 2.2 - AP 3.1 e AP 3.2, 

AP 4.1 e AP 4.2 

AP 1.1 - AP 2.1 - AP 2.2 - AP 3.1 e AP 3.2, 

AP 4.1 e AP 4.2, AP 5.1 e AP 5.2  

Gerência de Requisitos

Gerência de Projeto

Medição

Garantia da Qualidade

Gerência de Portfólio de Projetos

Gerência de Configuração

Aquisição
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0. Introdução

1. Objetivo

2. Referência Normativa

3. Termos e Definições

4. Sistema de Gestão da Qualidade

5. Responsabilidade da Direção

6. Gestão de Recursos

7. Realização do Produto

8. Medição, Análise e Melhoria

Estrutura da ISO 9000:2008

ISO 9001:2008
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Scrum

3 Papéis

1. Product owner

2. Scrum master

3. Development 

team

3 Etapas

1. Sprint planning

2. Daily scrum 

meeting

3. Sprint demo

3 Artefatos

1. Product backlog

2. Sprint backlog

3. Burndown chart
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PPQG  baseado no PNQ

100

90

60

60

60

90

90

450
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ITIL© Version 3

•Boas práticas nos 

serviços de tecnologia da 

informação (TI). 

•Promove a gestão com 

foco no cliente e na 

qualidade dos serviços de 

tecnologia da informação 

(TI).

•Conjunto abrangente de 

processos e 

procedimentos gerenciais, 

organizados em 

disciplinas, para uma 

gestão tática e 

operacional alinhado com 

as estratégias

Information Technology Infrastructure Library
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Principais Etapas

Bloco 1

Workshop 1 – Gestão de Processos Organizacionais em empresas

Consultoria para auto-avaliação e plano de ações de melhoria

Bloco 2

Workshop 2 – Estruturação de Processos Organizacionais

Consultoria para estruturação de processos

Bloco 3

Workshop 3 – Foco em Serviços

Consultoria para estruturação de processos
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Principais Etapas

Bloco 4

Workshop 4A – MPS.BR e SCRUM

Consultoria para adequação de processos

Workshop 4B – ISO 9001 e ITIL

Foco nas empresas de TI – SW – Desenvolvimento ou manutenção de software

Foco nas empresas TI - Ass. Técnica; Infra-estrutura e Revenda de Software

Bloco 5

Workshop 5 – Conclusão dos Processos – encerramento

Consultoria para conclusão de processos

Workshop realizado em conjunto com as empresas participantes
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Prazo de atuação e aplicação

A implementação das diversas atividades está sendo feita entre 8

a 10 meses de atuação.

O propósito, neste período, não é que a empresa consiga

consolidar todos os processos, mas sim ter um entendimento

claro “do que fazer” e “como fazer” para ir gradativamente

aprimorando seus processos.

Nem todas as empresas do grupo necessitam ter o mesmo ritmo

que é ditado pelos seus recursos alocados. Contudo, metas no

início do projeto são estabelecidas.
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Principais enfoques

Missão
Visão

Valores - Políticas
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Processos Principais e de Apoio

Processos principais do negócio

Processos que agregam valor diretamente para os
clientes. Estão envolvidos na geração do produto e na
sua venda e transferência para o comprador, bem
como na assistência após a venda e disposição final.

Processos principais do negócio – enfoque em TI-SW

Dentre os processos principais na área de TI:

• Processo de Gerência de Requisitos.

• Processo de Gerência de Projetos

• Processo de Gerência de Fornecedores

• Processo de Comercialização de Produtos

• Processo de Produção (Desenvolvimento) e Entrega do Produto

• Processo de Pós-venda
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Processos Principais e de Apoio

Processos de apoio

Processos que sustentam os processos principais do
negócio e a si mesmos, fornecendo produtos e insumos
adquiridos, equipamentos, tecnologia, softwares,
recursos humanos e informações.

Processos de apoio - enfoque em TI-SW

Dentre os processos de apoio destacam-se:
• Processo de Gerência de Configuração

• Processo de Garantia da Qualidade

• Processo de Resultados – Medição e Análise

• Processos de administração financeira.

• Processos de recrutamento, seleção e administração de pessoal.

• Processos de aquisição e serviços de terceiros
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Método de Avaliação

Critério e requisitos 

dos modelos de 

referência

Métodos de avaliação 

CMMI/ MPS.BR e ISO 

15504

Métodos de avaliação 

e pontuação do PNQ 

e PPQG
Método de Auto Avaliação

• Fonte para auto-conhecimento 

pela organização

• Provê condições de 

estabelecimento de metas e 

priorização

• Baseado em melhores práticas
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Método de Avaliação - Pontuação
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Método de Avaliação - Pontuação
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Método de Avaliação - Pontuação
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Auto Avaliação - Resultados

Percentual obtido

6%

17%

11%

66%

Liderança Processos Institucionalização Pontos não obtidos

Percentual obtido para processos

6%
8%

25%
61%

Processos Estrutura Processos Gestão

Processos Principais Processos de Apoio

Pontuação Obtida
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Situação da Empresa Possível

Liderança Processos Institucionalização Pontos não obtidos

Pontuação Obtida
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Processos Estrutura Processos Gestão

Processos Principais Processos de Apoio
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Auto Avaliação – Perfil da Empresa
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Resultados – exemplo Grupo 1

Copyright da ASR Consultoria e Assessoria em Qualidade
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Resultados – exemplo Grupo 1
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Resultados do Projeto

S.J. Rio Preto 

2 grupos

Evolução para MPS.BR

Níveis G e F

Algumas empresas em avaliação formal

Santos 

1 grupo

Evolução para MPS.BR

Nível G

Algumas empresas em avaliação formal

Ribeirão Preto 

2 grupos

Em processo de 

implementação
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Conclusão

Auto-avaliação

Missão/ Visão/ Valores

Capacitação sobre 

processos

Melhores práticas 

respeitando limitações

Consultoria de orientação

Motivações Atuação



Contatos: contatos@asrconsultoria.com.br

www.asrconsultoria.com.br
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Mogi das Cruzes

Rua Dr. Deodato Wertheimer, 1352  conj. 11

Centro

Mogi das Cruzes - SP

CEP 08710-430

Tel. (11) 2629-0610

São Paulo 

Rua Vergueiro, 2087 - Conjunto 101 

Vila Mariana

São Paulo - SP

CEP 04101-000

Tel. (11) 5087-8856

FAX (11) 5087-8810


