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RESUMO

UMA ABORDAGEM CONVERGENTE PARA O
MAPEAMENTO DE PROCESSOS ITIL SIMILARES AOS DO
MODELO ETOM

Autor: Ranério Fernandes da Silva
Orientador: Dr. Jodo de Souza Neto
Programa de P6s-Graduacdo em Tecnologia
Brasilia, outubro de 2007.

Este trabalho apresenta uma proposta de raciogatizaos processos de gerenciamento de
servicos para uma empresa de Telecomunicacdesésta utilizacdo dos modelos de
referéncia, eTOM em telecomunicagbes, e ITIL, em @bmo referéncia para o
gerenciamento dos processos de negocio de umasagedelecomunicacdes e das melhores
praticas de gerenciamento de servicos de Tl. Adagem da racionalizacdo dos processos é
focalizada no atendimento aos servigos convergeNtsse trabalho € feita a conceituacao da
Governanca Corporativa e de Governanca de Tl ersle®es com a lei Sarbanes Oxley e
outras regulamentacdes externas. Estudou-$earnework de melhores préaticas para o
gerenciamento de servicos de T, ITIL, e o seuhalinento com o negdcio. E realizada uma
conceituacdo ddramework NGOSS New Generation Operation Support Systemjoi
realizado um estudo detalhado Bohanced Telecom Operation M&TOM). Aplicou-se
também uma atualizacdo e entendimento do cenanal ae telecomunicacbes e seus
relacionamentos com o0s processos de convergénciwldgica e de servicos. Como
ferramenta de apoio para as empresas na adocadaodesgns para suportar servicos
convergentes, foi apresentado o desenvolvimentqrdeosta de modelo de utilizacdo
colaborativa entre oBameworkseTOM e ITIL. Como resultado, tem-se uma avaliagao
aplicacdo de um modelo de utilizagdo colaborativa&dOM e ITIL, suas oportunidades de
aplicacdo, um entendimento do nivel maturidade cdavergéncia dos processos e a
mensuragao dos ganhos proporcionados pela utiizde@mframeworkconvergente.
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ABSTRACT

A CONVERGENT APPROACH FOR THE ITIL PROCESSES MAPPIN G SIMILAR
TO THE ETOM MODEL

This work presents a process optimization propdsal a telecommunications company
services management processes, using he refereodelsreTOM, for telecommunications,
and ITIL, for IT, as references, respectively, tbe business processes management in a
telecommunications company and the best practineservices management of IT. The
approach for the process improvement is in thellfuknt of the convergent services. In this
work the concepts of Corporative Governance andsbvernance are developed and their
relationship with the Sarbanes Oxley law and otlegyulations are detailed. The IT Service
Management best practices framework, ITIL, was yed, and its alignment with the
business was determined. The conceptualizatioheoframework NGOSS (New Generation
Operation Support System) was carried out througlletailed study of the Enhanced
Telecom Operation Map (eTOM). Besides, it was prteskan information update of the
current telecommunications scene and its relatignsiith the technological convergence
processes and services. As a support tool for tmapanies adopting convergent support
services, the development of a collaboration modailving the frameworks eTOM and ITIL
was presented. As a result, one has an applicai@iuation of the convergent model using
eTOM and ITIL, its application opportunities, agment convergence level maturity
processes and the benefits of the use of a conveligenework.
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1 - INTRODUCAO

S&o muitos os fatores que atualmente motivam asesiaxp a reverem seus atuais
modelos de gestdo. Entre eles, podem ser citadesigéncia de qualidade e de agilidade
imposta pelo mercado; a complexidade e a heterapaiee dos negdécios; a crescente
dependéncia tecnolégica com relacdo a automacad exreologia da Informacéao (TI) em
geral; a pressao por reducgéo de custos e por fexdyilidade; responsabilidade legal (civil
e criminal); exigéncia de transparéncia pelos asias e pelo mercado.

Nesse amplo cenario, é necessario incluir, aindayiado de novos componentes nos
modelos de gestdo das organizacdes e 0s respguaipéss e responsabilidades.

Além de questdes diretamente envolvidas com meyrcafodutos, servicos,
competitividade, entre outros, os quais influencergestdo da empresa, cada organizagao
tem sua cultura, ndo sendo possivel simplesmewntaradm conjunto padrédo de regras e de
métodos para se garantir o sucesso dessa gespiieciso compreender que a identificacéo
do modelo de gestao “ideal” para cada organizagéiolee o esforco das partes interessadas,
a comecar pela propria equipe de Tl. Destaqueesénp que ndo cabe exclusivamente a essa
equipe a responsabilidade pelo mapeamento do matkelgestdo para a empresa. A
responsabilidade € corporativa, sendo essa a pataigual o modelo deve ser buscado com o
envolvimento das areas mais voltadas ao negéamaid areas de apoio, nessa ordem.

Acredita-se que a busca do modelo ideal de gestssapser “guiado” pela utilizagéo
de abordagens por processos, a partir da escolleledeentos de modelos de melhores
praticas, tais como COBIT, CMMI, ITIL e outros mdboke de referéncia ou metodologias,
como oNext Generation Operation Support SysttMGGOSS) com seu artefatenhanced
Telecommunications Operations M&TOM), que padroniza 0s processos de negdcios de
uma empresa de telecomunicacoes.

Este trabalho apresenta uma proposta para apenfiesgio de processos de negocio
de empresas de telecomunicacdes, baseado na apgéxindos modelos de referéncia de
melhores praticas para o gerenciamento de TI (I€ltdpframeworkde processos de negdcio
de telecomunicagbes, eTOM, visando a uma utilizasgg@iovergente e consorciada desses
modelos.

Como resultado final e parte do aperfeicoamentopideEessos de negdcio serao
propostos modelos de referéncia mistos, no quainalgonceitos, atualmente restritos ao
gerenciamento de servigos de TI, serdo apresentamos solugdo para diferencas entre



processos ou mesmo melhoria de processos para dontientelecomunicagbes. A segunda
vertente consiste em aproveitar alguns processpsadas pelo eTOM no gerenciamento de
Tl, de tal forma que os modelos se complementepréiica, sem necessidade de separacao
dos mundos de TI e telecomunica¢fes. Dessa foer@aatendida a necessidade de ajuste nos
processos, dada a realidade da convergéncia déeldo®municacdes que, na pratica, reflete
o fato de que servicos e produtos de Tl dependet@emmunicacdes e vice-versa.

Como parte do estudo e complementar ao objetivte debalho, sera definida uma
matriz de cruzamento entre os processos niveler@M e a decomposi¢cdo dos processos do
ITIL, de forma a proporcionar uma visao tanto defendos processos, como das diferencas
entre os modelos, de modo a possibilitar uma ay&diala cobertura entre rameworksde
referéncia apresentados. A avaliacéo resultaranerguia de referéncia para que as empresas
de telecomunicacdo possam visualizar melhor a aderée seus processos de negdcio aos
modelos de referéncia ITIL e eTOM.

As transformacbes pelas quais as empresas de nelacmacbes vém passando,
deixando de ser meramente provedores de circuioamunicacdo (voz e dados) e
oferecendo produtos e servicos mais complexos e w@ior valor agregado, incidem
diretamente em sua forma de gestao. Entre essadoimaacoes, a aderéncia dos servicos de
Tl ao negocio e a necessidade de garantir uma @jera provimento de servigos com
qualidade e agilidade sugerem uma revisdo nos w®de gestdo. E isso tem relacéo direta
com os modelos de melhores praticas no gerenciangmtTl e com 0S negocios de
telecomunicacdes. A partir do momento em que resute Tl e de telecomunicagbes
integram o servi¢o ou produto oferecido, € necess@n modelo operacional que harmonize
a convivéncia desses recursos, desde o provimentosaporte aos servigos ofertados.

Este trabalho apresenta uma proposta para apeniesgdo de processos de negocio
de empresas de telecomunicacdes, baseado na apgéxindos modelos de referéncia de
melhores praticas para o gerenciamento de TI (I€ltpframeworkde processos de negdcio
de telecomunicagbes, eTOM, visando a uma utilizasg@iovergente e consorciada desses
modelos.

Como resultado final e parte do aperfeicoamentopideessos de negdcio serao
propostos modelos de referéncia mistos, no quainalgonceitos, atualmente restritos ao
gerenciamento de servigos de TI, serdo apresentamus solugdo para diferencas entre
processos ou mesmo melhoria de processos para dontientelecomunicacfes. A segunda
vertente consiste em aproveitar alguns processpsadas pelo eTOM no gerenciamento de

Tl, de tal forma que os modelos se complementeiprditica, sem necessidade de separacao
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dos mundos de Tl e telecomunica¢fes. Dessa foereaasendida a necessidade de ajuste nos
processos, dada a realidade da convergéncia déeldo®municacdes que, na pratica, reflete
o fato de que servicos e produtos de Tl depende@emmunicacdes e vice-versa.

Como parte do estudo e complementar ao objetivte debalho, sera definida uma
matriz de cruzamento entre 0s processos niveler@M e a decomposi¢do dos processos do
ITIL, de forma a proporcionar uma visao tanto defendos processos, como das diferencas
entre os modelos, de modo a possibilitar uma ay&diala cobertura entre frameworksde
referéncia apresentados. A avaliacéo resultaranerguia de referéncia para que as empresas
de telecomunicacdo possam visualizar melhor a aderée seus processos de negocio aos
modelos de referéncia ITIL e eTOM.

Este estudo encontra-se estruturado da seguim@foro Capitulo 2, séo introduzidos
0S conceitos basicos da gestdo de servicos e,gaimente, o respectivo gerenciamento,
metodologia, governanca corporativa e de TI. NoilQkp 3, sdo apresentadas as melhores
praticas para o gerenciamento de servigos de rBlvéx da descricdo das geréncias e funcéo
que compdem o ITIL. No Capitulo 4, sdo apresentadesumidamente, os artefatos da
metodologia NGOSS. No Capitulo 5, sdo apresentadasstrutura e detalhamento do
framework eTOM. No Capitulo 6, descreve-se o cdoteatual dos servicos de
telecomunicagbes. No Capitulo 7, apresenta-se ocelmgatoposto como referéncia para
empresas de telecomunicacdes, modelo hibrido quexiam@m, fundamentalmente, os
processos de negoécio do eTOM das melhores pradicagerenciamento de servico de TI
(ITIL). O Capitulo 8 contém as conclusdes, obtidgsartir da aproximacédo dos modelos, do
uso hibrido e dos possiveis ganhos proporcionaélasnova dindmica e modelo operacional
da empresa, além de sugestdes e recomendacddstpara trabalhos a serem desenvolvidos

na area.



2 - GESTAO DE SERVICOS

2.1 - CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE GESTAO DE SERVICOS

O conceito de gestao de servigos é amplo, e sdaruentalidade pode ser observada,
por exemplo, por seu foco em cursos de graduagis-graduacdo para diferentes areas do
conhecimento, como Marketing e outras. Neste thaba abordagem do gerenciamento de
servicos € baseada nos esforcos e recursos ubdizpdlas corporacdes para gerir sua
prestacdo de servicos e sua geracao de produtesc@&sceito envolve, basicamente, todos os
processos necessarios ao suporte do negécio conmdondesde a cadeia de manutencao do
servico, até os processos de venda, atendimertigeate, faturamento entre outros.

A conceituacao de servico, segundo Kotler (1998itaelo por Magalhaes (2007), é
qualquer ato ou beneficio que uma parte possacefeie outra e que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de nadapgducdo pode ou ndo estar vinculada a
um produto fisico. Kotler (1998) define ainda q@evio é parte do conceito produto ou
oferta, ja que produto € composto pelos compondbhtes fisico, servico e idéia), portanto
produto é algo que pode ser oferecido para satistaama necessidade ou desejo.

A conceituagcdo de processo para Magalhdes (200@pnta ao fato de que as
organizac6es foram construidas sob rigidas esasutuierarquicas, utilizadas principalmente
como instrumento de controle de trabalho dos iddi®é e como meio de assegurar o
cumprimento dos compromissos firmados com os egeamm relacdo a entrega de servicos e
produtos. Com o crescimento das organizacdes, assssnas estruturas hierarquicas
tornaram-se um obstaculo para a continuidade doéaegransformando as organiza¢cdes em
arquipélagos de departamentos, perdendo-se de wisibjetivo final das organizacoes.
Quando se fala em processo, passa-se a percelieragfio entre os diversos departamentos

gue compdem uma organizagao, como ilustrado neafigl.

Departamento A Departamento B Departamento C

Procedimento Procedimento Procedimento

Processo

Objetivo
~
"\/

Resultado

Atividade 1 Atividade 2 Atividade 3

of J

Figura 2.1: Conceito de Processo
Fonteayyhlhdes (2007)



Um processo € uma série de acoes, atividades, igaglatc., conectadas entre si e
realizadas por agentes, com o fim de satisfazempropdsito ou alcancar uma meta. Os
processos sdo 0s mais altos niveis de definicaatidielades de uma organizacdo. Ja os
procedimentos (instrucbes de trabalho) sdo mamhdetos e descrevem exatamente o que
deve ser executado em determinada atividade degsoc

Goncgalves (2000) e Magalhdes (2007) contextualizamiferenca das empresas
tradicionais e as estruturadas por processos, ganmgsainda, 0s principais estagios em que
as empresas podem estar no seu caminho em direggarazacdes por processos e sugerem
critérios que podem orientar a decisdo das emprnesks mudanca da sua maneira de
organizar.

Nesse contexto, mais dois conceitos sédo esserciamnpreensao dos objetivos do
trabalho: governanca corporativa e a governancal.dessas iniciativas tém o objetivo de
garantir o desempenho esperado das organizacdesngio da adogcdo de métodos de
gerenciamento dos processos e de alinhamento des. a¢

2.1.1 - Governanga corporativa e governanca de TI

Os termos governanca corporativa, governanca de Bba governanca tém sido
usados na literatura do desenvolvimento econérdicd,ecnologia da Informacéo e da gestao
empresarial. A boa governanca realiza seus obgetie maneira essencialmente livre de
abusos e de corrupgédo e com o devido respeito Bdio tem se falado sobre os principios
de governanca, intrinsecamente ligados a transparéas relacdes entre as organizacoes e
seus publicos. Nos dias atuais, a demanda por msetas de relacionamento claros e
transparentes tem se intensificado com maior w#doiE. Os escandalos corporativos
ocorridos nos Estados Unidos nos anos 90 ilustesm d preocupacdo com a importancia da
definicdo de regras claras no jogo de envolvimedagorganiza¢cdes com os diversos publicos
com os quais se relaciongpartes interessadas

A preservacdo e a manutencao da reputacao orgmmabdevem existir em todas as
areas da organizacdo. De nada adianta a afirmag§aela organizacdo esta preocupada em
manter um bom capital, em termos de reputacagssenido estiver incorporado ao conjunto
de valores e a missdo da organizacdo. A questgowdananca esta diretamente relacionada
com a questdo da cidadania.

Governanca corporativa € o0 sistema pelo qual asedames sdo dirigidas e

monitoradas, envolvendo o0 relacionamento entre n#&tas/cotistas, conselho de



administragcédo, diretoria, auditoria independent€omselho Fiscal, Cavalcante (2006). As
boas praticas de governanca corporativa tém comatidade aumentar o valor da sociedade,
facilitar seu acesso ao capital e contribuir paeaerenidade.

De acordo com Lodi (2000), o conceito de governarmgorativa nasceu com a
ascensao dos fundos de penséao, dos administradiv@svos e bancos. Sem esse nome, ha
50 anos ela vem passando por uma evolucdo, atmgind maturidade na década de 90,
particularmente nos anos de 1992, 1993 e seguintes.

Para o Instituto Brasileiro de Governanca CorpeaatiBGC (2003), pode-se
considerar governancga corporativa as praticasstoionamento entre os acionistas, conselho
de administracdo, diretoria, auditoria independenteonselho fiscal, com a finalidade de
aperfeicoar o desempenho da empresa e facilitaessa ao capital. O IBGC apresenta seu
Caodigo de Melhores Praticas de Governanca Corparasubdividindo o assunto em seis
areas: (i) propriedade — acionista, quotista, Sbci@) conselho de administragdo —
representando a propriedade; (iii) gestdo — exexuprincipal (CEO) e diretoria; (iv)
auditoria — auditoria independente; (v) fiscalizagéconselho fiscal e (vi) ética / conflito de
interesses.

Assim, embora a governancga corporativa possa tecid e caminhe para sua
consolidacéo, voltada para empresas de capitaioaleds deve ser vista como um importante
instrumento de gestdo das organizacfes em gejat) sdas publicas ou privadas, de um ou
outro segmento da economia, pequenas ou grandea. déstdo de sucesso passa pela
compreensao da importancia das relagées entre iosisdas, administradores, auditores
externos, minoritarios, conselhos fiscais e aseparteressadas (empregados, credores e
clientes) e pelo entendimento da forma como estagies sdo conduzidas. Com o passar dos
tempos, foram aparecendo os codigos das melhcigsgw:

Quanto a governanca de TIl, de acordo co@owernance Institutéapud Fernandes,
2006), “A Governanca de Tl € de responsabilidadel@aadministracdo (incluindo diretores
e executivos), na liderancga, nas estruturas orgeioizais € n0s processos que garantem que a
Tl da empresa sustente e estenda as estratédigetieas da organizacao”.

Outra definicdo é dada por Weill e Ross (2004)oeeghanca de Tl “Consiste em um
ferramental para a especificacéo dos direitos dsé@ie e responsabilidade, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da TI".

Para Fernandes (2006), a governanca de TI busompattiihamento de decisdes de
Tl com os demais dirigentes da organizacdo, estedxetio as regras, definindo a organizacao

e 0S processos que norteardo o0 uso da tecnologidanfdemacdo pelos usuarios,
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departamentos, divisdes, negocios da organizagawdedores e clientes; também determina
como a Tl deve prover 0s servigcos para a empresdarffo, a governanca de Tl ndo é
somente a implementacdo de modelos de melhorasgs;éatais como COBIT, ITIL, CMMI
etc. A governanca de Tl implica:

- Garantir o alinhamento de Tl ao negdcio (sua égjiate objetivos), tanto no que diz
respeito a aplicagdes, como a infra-estrutura neces de TI;

- Garantir a continuidade do negocio contra interdesce falhas (manter e gerir as
aplicacdes e a infra-estrutura de servicos);

- Garantir o alinhamento de Tl a marcos de regulagé&rna como &arbanes-Oxlepct
(empresas que possuem ac¢des ou titulos, papéis segdciados em bolsas de valores
norte-americanas), Basiléia Il (no caso de baneasjtras normas.

A governanca de Tpode ser representada pelo chamado “Ciclo de Gaweande
TI”, composto por quatro grandes etapas: (1) alm#o estratégico e conformidade, (2)
deciséo, (3) estrutura e processos e (4) medicatesempenho de TI. A figura 2.2, abaixo,

apresenta esse ciclo.

‘ : O Ciclo da Governanga de Tl

| i =
i

: e Decisdo, P

_ Alinhamento || | Compromisso, || | p‘??c’;’l‘é?s Medigio do
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Figura 2.2 - Ciclo de Governanca de TI
Fonte: Fernandes (2006)

O alinhamento estratégico e a conformidade dizespeito ao planejamento
estratégico da tecnologia da informacgédo, que leva@nsideracdo as estratégias da empresa
para seus varios produtos e segmentos de atuasim, @mo 0s requisitos de conformidade
externos, tais como $arbanes-Oxley Aet o Acordo da Basiléia.

A etapa de deciséo, de compromisso, de priorizagd® alocacao de recursos refere-
se as responsabilidades pelas decisfes relatiMag@ termos de sua arquitetura, servigos de



infra-estrutura, investimentos, necessidades deagples e outros, assim como definicdo dos
mecanismos de deciséo, ou seja, em que féruns pizsasao tomadas essas decisoes.

A etapa de estrutura, processos, operacao e gesf@oem-se a estrutura
organizacional e funcional de TI, aos respectivosgssos de gestdo e operacao dos produtos
e servicos, alinhados com as necessidades estegégbperacionais da empresa. Nessa fase,
sdo definidas ou redefinidas as operacfes de sistemfra-estrutura, suporte técnico,
seguranca da informacao e outros.

A etapa de medicdo de desempenho refere-se a dweieén, a coleta e geracdo de
indicadores de resultados dos processos, produtesnacos de TI, bem como a sua
contribuicdo para a estratégia e objetivos do riegoc

2.1.2 - Objetivos da governanca de Tl

Segundo Fernandes (2006), o principal objetivo @eemanca de Tl € alinha-la aos
requisitos do negodcio. Esse alinhamento tem conse lza continuidade do negocio, o
atendimento as respectivas estratégias e aos ndeaegulacdo externa. Desdobrado, nesse
objetivo principal podem ser identificados outrggais sejam:

- Permitir a Tl um posicionamento mais claro e cdasi® em relacdo as demais areas de
negocio da empresa. Isso significa que a Tl detender as estratégias do negdécio e
traduzi-las em planos para sistemas, aplicacO0dagdss, estrutura, organizacao,
processos e infra-estrutura;

- Alinhar e priorizar as estratégias de Tl com asagsjias de negocio. Priorizar o que
fora planejado, segundo a importancia do negociaserestricbes de capital de
investimento. A priorizagcdo gera um portfélio de que faz a ligagcdo entre as
estratégias e as acoes do dia-a-dia;

- Alinhar a arquitetura de TI, sua infra-estruturapéicacfes as necessidades do negdcio,
em termos de presente e futuro. Significa implaosaprojetos e servi¢os planejados e
priorizados;

- Prover a Tl dos processos operacionais e de geséessarios para atender seus
servicos, conforme padrdoes de necessidades do ioego@xecucdo dos projetos e
servicos de Tl deve ser realizada de acordo comepsnps operacionais (execucao
propriamente dita) e de gestdo (planejamento, alentavaliacdo e melhoria), os quais
devem estar inseridos em uma estrutura organizaoimm competéncias em pessoas e

ativos usados para operar 0S processos;



- Prover a Tl de uma estrutura de processos quebidesa gestdo do seu risco para a
continuidade operacional da empresa. Os procesdwsdds, tanto operacionais como
gerenciais, devem considerar a mitigacdo de rigsga p negoécio (ex: processos de
seguranca da informacao);

- Prover regras claras para as responsabilidades debisdes e agdes relativas a Tl no
ambito da empresa. Identificar as responsabilidadbse decisbes referentes a Tl, sua
arquitetura, infra-estrutura, necessidades de agdles, investimentos, seguranca da
informacéo, estratégia de fornecedores e parceti@s) de colocar em funcionamento

um modelo de tomada de decisao correspondente.

2.1.3 — A importancia da area de TI

Segundo Magalhdes (2007), para a maioria das aaygies ja é passado o tempo em
que a area de TI poderia limitar-se apenas a entiegprodutos de tecnologia, com sua
atencdo exclusivamente dedicada ao gerenciamentofrdaestrutura de TI. Nos udltimos
tempos, a Tl tem sido incentivada a elevar sua mdaile em termos de atuacao dentro das
organizacfes, tornando-se um parceiro estratéga dbémais setores de negoOcio que
compdem a organizacao, dotando-se de uma forter@aga de Tl, alinhada a Governanca
Corporativa. Na figura 2.3, apresenta-se estaugéiol sendo que, a partir do nivel 2, quando
a area de Tl entende que deve ser reconhecidaweonpoovedor de servi¢o, 0 gerenciamento
de servicos de Tl de forma eficiente torna-se petisavel.

Maturidade da Fungdo de TI

Parceiro Estratégicn k]
Governanca de Tl

Frovedor da Ssr-.-i;: 2
Gerenciamento de Servigo

Provedor de Tecnologia 1
Gerenciamento da Infra-Estruius

Temgo

Figura 2.3: Escala de maturidade da funcéo de TI
Fonte: Magalhaes (2007)



3 -INFORMATION TECHNOLOGY INFRAESTRUCTURE LIBRARY

Atualmente, os processos de negdécios estdo mudaaito rapidamente do que a
propria infra-estrutura de TI. A implantacdo degessos otimizados nessa area é fator critico
de sucesso para as grandes empresas. No segmdatecdenunicacdes, nao é diferente. As
novas tecnologias, bem como suas implantacfespe@oem mais em anos e sim em meses,
chegando até a semanas, em alguns casos. Diaste rsessidade, foi criada a Biblioteca
ITIL para gerenciar, de maneira eficiente, a amdkl bem como para prestar os respectivos
servicos de maneira otimizada e eficaz.

ITIL € a abreviacdo pald Infrastructure Library um conjunto de melhores praticas
de gestdo de TI, que surgiu no final dos anos 8farar de uma encomenda do governo
Britanico que buscava processos organizados esat@@rea. O modelo de melhores praticas
foi desenvolvido pela CCTAQentral Computer and Telecommunications Ageregn 2001
a CCTA foi incorporada pela secretaria de coméraioQGC OQffice of Government
Commerce

Os estudiosos chegaram a conclusdo de que, indagerdb tamanho da empresa, 0s
custos de TI precisavam ser reduzidos e que adaquaali do servico prestado devia ser
melhorada. Atualmente, as praticas ITIL encontrentgcumentadas em aproximadamente
40 livros, nos quais os principais processos eeesmendacdes das melhores préticas estdo
descritas. Busca-se, com isso, promover um funmento eficiente e efetivo de todos os

servicos de Tl em uma empresa.
3.1 - VISAO GERAL DO MODELO ITIL

O ITIL é composto por um conjunto de publicacbelaenadas aos dominios
considerados importantes no contexto de gerencianten servicos de Tl. Esses dominios
sao inter-relacionados e tém como objetivo integemessidades de negdcios com 0s recursos
tecnoldgicos por meio de servicos, em uma estrigemaelhante a um quebra-cabega, como

ilustrado na figura 3.1.
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Figura 3.1: Dominios do ITIL
Fonte: OGC

Segundo documentacdo dos livros ITIL, todo sendeoTl prestado a um cliente
depende de um processo operacional, que, por yaévgerenciado por um conjunto de
processos de gerenciamento. Os processos estjmaadgsunos dois principais dominios do
ITIL, que compbem a base do modelo:

- Suporte a ServigosSérvice Suppoyt processos com foco operacional, que visam a
assegurar 0 acesso dos usuarios aos servigos iadospque suportam as func¢des de
negocio;

- Entrega de Servico$eérvice Delivery processos de nivel tatico que o negdcio requer
do provedor, para que seja assegurada a entregardigo aos clientes de forma
adequada.

O modelo ITIL considera os dominios de Suporte @wi€o e Entrega de Servicos espinhas
dorsais, sendo os demais dominios adjacentes iacgppis. Os dominios adjacentes sao:

- Planejamento da implementacédo do gerenciamenterdigas, que fornece diretrizes
praticas para alinhar as necessidades de negdeicnalogia e para avaliar se tais
necessidades estao realmente sendo atendidaseelg®s;

- Gerenciamento de infra-estrutura de Tecnologianftarhacdo e Comunicacéao (TIC),
em inglés Information and Communications Technold#@T), abrangendo todos os
aspectos de gerenciamento da infra-estrutura de d@é&Sde a identificacdo dos
requisitos de negoécio até o teste, instalacdo, am@tdo, suporte técnico e

manutencgdo continua de seus componentes e servicos;
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- Gerenciamento de aplicagdes, englobando o cicldddecompleto das aplicagbes de
software associadas a implementacdo de servicos dendluindo atividades de
desenvolvimento (levantamento de requisitos, ptéamento, desenho e construcdo) e
de gerenciamento de servi¢os (implantacéo, operag@orte e otimizagao);

- Gerenciamento da seguranca, que aborda processativose & garantia da
confidencialidade, da integridade, da disponibdelale dados e da seguranca dos
componentes deardwaree software da documentacédo e dos procedimentos;

- Perspectiva de negodcios, que facilita a relacdoeeas areas de negocio e 0s
provedores de servigos; trata do gerenciamentooddéincidade do negdcio, das

parcerias, deutsourcinge da sobrevivéncia a mudancas e transformac¢oeaiadi
3.2 - SUPORTE AO SERVICO DE TI (SERVICE SUPPORY

Os processos de suporte aos servigos se relaciondanamente, para garantir que o

cliente seja adequadamente atendido pelos serffigog 3.2).

Ferramentas
de
erenciamentog,

( Negdcio, Clientes, Usuarios j

Cham ad/o;_/-

Central de Servigos

Releases

Mudangas

Gerenciamento
de Incidentes

Gerenciamento
de Mudangas

Gerenciamento
de Liberagoes

Gerenciamento
da Configuragao

Iteris de
Confiquragdo

Mudangas Reldases

Banco de Dados de Gerenciamento da Configuragao

Figura 3.2: Relacionamento entre processos — Suporservico
Fonte: Fernandes (2006), adaptada de OGC

O gerenciamento da configuracdo, que € respong@lel Banco de Dados do

Gerenciamento da Configuracdo (BDGC), € a dis@pimdispensavel do ITle sustenta as
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demais disciplinas. Ha um fluxo que percorre a<iplisas da central de servicos,
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de ggnald, gerenciamento de mudangas e
gerenciamento de liberacdes, nessa ordem. Ha &#siagas quais a central de servicos
interage diretamente com o gerenciamento de mudariggientemente processando as
solicitacOes de servigo e as requisicdes de mudaegaforme livro doservice suportee
apud (HP, 2004).

3.2.1 — Central de servigosService Desk

O Service Deské uma funcédo, ndo um processo. Tem como objetgponder
rapidamente as questdes, reclamacdes e problernassdarios, de forma a permitir que os
servigos sejam executados com o grau de qualidspleraelo. Pode ser implementado de
forma centralizada, local ou virtual, nas modaleade:

- Central de atendimentdCéll Centej, com énfase no atendimento de um grande
namero de chamadas telefonicas;

- Help Desk visando a gerenciar, coordenar e resolver intédeno menor tempo
possivel, assegurando que nenhuma chamada se@apestjuecida ou ignorada;

- Central de Servi¢caService Desk uma abordagem global, que permite a integracao
dos processos de negdcio a infra-estrutura de gareanto de servicos de TI.

A central de servigos tem como missao minimizarirasrrupcdes dos negdécios
causadas por servigos de Tl defeituosos, a partileteccao de incidentes, de seus registros e
da coordenacédo das atividades exigidas para auragi@ do servico e, a0 mesmo tempo,
registrando informacdes que resultardo na rapstauedo e prevencao de futuros problemas.
Sao tarefas da central de servigos: registro dodantes, tentativa de uma resolugéo inicial,
escalonamento para o grupo de resolucao apropcadtrple dos demais escalonamentos e o
controle de todos os incidentes, conforme livr&Gdevice Desklo ITIL e apud (HP, 2004).

No nivel operacional, o principal objetivo da cahtte servicos é fornecer um unico
ponto de contatoSingle Point Of Contagtpara proporcionar recomendacdes, orientacoes e
restaurar rapidamente o servi¢o para seus clienissarios.

Além atribui¢cBes citadas, a central de servigosdatras atribuicdes que vao além do
gerenciamento de incidentes, entre elas: mudaneassetiha, registro de mudancas,

reclamacdes, solicitacdes de servicos; fornecimgaioformacdes gerenciais.
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3.2.2 - Gerenciamento de incidentes

O gerenciamento de incidentes é o processo resmns@lo registro dos contatos
com a central de servicos. Visa restaurar a operagémal de um servico no menor tempo
possivel, para minimizar impactos adversos no negg@arantindo que o nivel de qualidade e
de disponibilidade seja mantido dentro dos padadesdados (trata o efeito e ndo a causa).

Para Fernandes (2006), a missdo do gerenciameniocitkentes é “restaurar a
operagdo normal do servico o mais rapidamente\mssiminimizar o impacto adverso sobre
as operacdes dos negoécios de forma a asseguraelbsres niveis possiveis de qualidade
para o servigo”.

A definicdo de incidente para o ITK a seguinte: “um incidente € qualquer evento
que nao faz parte da operacdo padrdo de um sesvipwe causa, ou pode causar, uma
interrupcdo ou uma queda na qualidade do servicomumente, sdo usados conceitos de
prioridade, impacto e urgéncia, sendo que o impeasariona-se diretamente com o efeito
nos negocios, enquanto que a urgéncia € a rapxigida para resolucdo do incidente. Esses
conceitos, juntos, definem uma regra de tratamdat@rioridade para o incidente. Para o
ITIL, a prioridade € definida em uma escala nunaresultante do cruzamento de impacto x
urgéncia, conforme a tabela 3.1.

Tabela 3.1: Exemplo de tabela de prioridade

Impacto
@ Alto Médio Baixo
S [ Ala 1 2 3
@ | Média 2 3 4
5 | Baixa 3 4 5
Fonte: ITIL

O livro de gerenciamento de incidentes do ITIL sageéambém, um exemplo de
tabela com a visdo de prioridade por tempo maxioherado para resolucdo do incidente
(tabela 3.2).

Tabela 3.2: Exemplo de tabela de prioridade poptede resolucéo

|Pri0ridade |Descriiéo | Temio de Resoluiéo |

2 Alta 8 horas

3 Média 24 horas

4 Baixa 48 horas

5 Planejada |Como planejada
Fonte: ITIL
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3.2.3 - Gerenciamento de problemas

Seu objetivo € minimizar os impactos adversos del@mtes e problemas para o
negocio, quando causados por falhas de infra-asrde Tl.Também previne a repeticdo de
incidentes relacionados com essas falhas. A atyagde ser reativa (resolucéo do problema
em resposta a um ou mais incidentes) ou pré-aitilentjficando e resolvendo problemas e
falhas conhecidas antes da ocorréncia dos incislente

Conforme Fernandes (2006), a missao do gerenciandenproblemas é: “Minimizar
a interrupcdo nos servicos de Tl através da orgead@ dos recursos para solucionar
problemas de acordo com as necessidades de neg@sienindo a recorréncia dos mesmos e
registrando informacfes que melhorem a maneira @edh a organizacdo de TI trata os
problemas, resultando em niveis mais altos de dibpidade e produtividade”.

O foco do gerenciamento do problema é a identificata causa raiz dos incidentes e
dos problemas, encontrando solucdes de contornarelo o chamado “erro conhecido”. Da
mesma forma, propaga essa solucdo alternativa dbdacdados de erro conhecido) e,
finalmente, cria uma requisicdo de mudancas, patstencado de uma resolucdo permanente.
O ITIL recomenda o gerenciamento de incidentes gekenciamento de problemas em
estruturas diferentes, devido ao conflito potenemie as duas funcoes.

As diferencas basicas entre gerenciamento de meslee gerenciamento de

problemas sdo apresentadas na tabela 3.3, abaixo.

Tabela 3.3: Diferencas basicas entre Gerencianuenbocidentes e Problemas.

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Restaura os niveis de servico
acordados.

Diagnostica a causa raiz de
incidentes.

Utiliza solugdes de contorno.

Identifica uma solucéo
permanente.

Pode levar mais tempo que o
gerenciamento de incidentes.

Fonte: HP (2004) - modificada

3.2.4 - Gerenciamento de mudancas

Visa assegurar o tratamento sistemético e padmmida todas as mudancas ocorridas
no ambiente operacional, minimizando os impactasmentes de incidentes e de problemas
relacionados com essas mudancas na qualidadeuwigos€&@onsequentemente, essa disciplina

melhora a rotina operacional da organizagao.
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A definicdo de missédo para a geréncia de mudarggagporme o ITIL e apud
Fernandes (2006) é: “Gerenciar todas as mudangapagsam causar impacto na habilidade
da area de Tl em entregar servicos, através deamto inico e centralizado de aprovacéao,
programacao e controle da mudanca, para assegueaa ipfra-estrutura dél permaneca
alinhada aos requisitos do negdcio, com menor psssivel”.

Cumprir essa misséo requer uma cuidadosa e bemagsensaliacdo dos riscos, dos
impactos e do processo de aprovacao das mudancas.

Um gerenciamento de mudancas eficiente deve pramuna reducéo nos incidentes
gerados por mudancas. Essa avaliacdo pode sepdeitaeio da comparagdo dos niumeros de
incidentes antes e depois da mudanca. O gerendiardene ser flexivel e adaptéavel, para
assegurar sua escalada na organizacao, adequadia sitoacao.

O ITIL define mais alguns conceitos no gerenciamedg mudancas, entre eles: a
Requisi¢cdo de Mudanca (RDM), que € o mecanismodbpara a solicitacdo de mudanca; o
Comité de Controle de Mudanca (CCM), responsavéh @ealiacdo do impacto das
mudancas solicitadas, envolvendo os recursos reeaeso Comité de Emergéncia (CE), que
complementa a atuacdo do CCM em casos nos quaseasidade de mudanca € urgente e
ndo ha tempo para a atuacdo do CCM. O CronogramMdudancas Futuras (CMF) contém
detalhes de todas as mudancas aprovadas, bem casaaas de implementacdo para um
periodo combinado.

O gerenciamento de mudancas prevé planos de rgbamaoco caso de mudancas que
ndo possam ser concluidas por algum motivo. Aol fd@ processo de mudanca, as
informagbes dos itens de configuragcdo devem sealizdas no CMDB/BDGC pelo

gerenciamento da configuracéo.
3.2.5 - Gerenciamento de liberagbes

Esse processo abrange o ciclo completo de tratantentim conjunto de mudancas
em um servico de Tkom atividadeslevidamente autorizadas (atividades de planejamento
desenho, construcao, configuracéo e testes dedessftwaree hardware, visando a criar
um conjunto de componentes finais para a implaotag@ bloco, em ambiente de produgéo.

Para o ITIL e apud Fernandes (2006), a missao dengamento de liberacdes é:
“Gerenciar o uso efetivo de servicos novos e mcalifos em uma organizacdo, através do
planejamento, projeto, construcao, teste e liberdpd componentes de hardware e software
para assegurar a implementacédo de liberagBes cowipalicenciadas e apropriadas e para

minimizar o uso de liberacdes que néo contribuena P& objetivos organizacionais”. O
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7

gerenciamento de liberagbes € responséavel pela&cfmte integridade do ambiente de
producdo, por estar posicionado exatamente entimlmente de desenvolvimento e o de
producdo. Tem como responsabilidade asseguravggpadrdes para a entrega de um servico
sejam mantidos de maneira consistente entre oddigentes.

Sé&o considerados objetivos do gerenciamento deatibes: planejar e supervisionar
implantacdo desoftware e hardware desenhar e implementar procedimentos para a
distribuicdo e instalacdo das mudancas; garaninsi@lacdo deénardware e desoftware
somente em versdes testadas; comunicar expestdigaclientes nos planos de implantacao

e ajustar conteudos.

3.2.6 - Gerenciamento da configuracéo

Abrange a identificacdo, o registro, o controleve@ficacdo de itens de configuragcéo
(componentes de TI tais conmardware softwaree documentacao relacionada), incluindo
suas versdes, componentes e interfaces, dentnm depositério centralizado.

A missdo do gerenciamento da configuracdo é “itleatj controlar e auditar as
informacgBes exigidas para gerenciar os servi¢oBl datravés da definicdo e manutencéo de
um banco de dados de itens controlados, seus ,statiss de vida e relacionamentos e
também quaisquer outras informacdes necessariagpegnciar a qualidade dos servigos de
Tl a um custo economicamente viavel” (HP, 2004).

Para o ITIL, configuracdo é qualquer coisa que pa&Es controlada. Um Item de
Configuracdo (IC) € um componente dentro de detexda configuracdo; um atributo
descreve um item de configuracéo.

Uma aplicacdo muito importante para o gerenciamelatoconfiguracdo, além de
controlar os ativos fisicos, nos dias atuais, ééiddeca deSoftwareDefinitivo (BSD), termo
utilizado para a biblioteca que armazena e proésgeersdes autorizadas de todos os ICs de
software O gerenciamento da configuracdo assegura queaspes ICs autorizados e
identificaveis sejam registrados no BDGC. A figuBa3 mostra um exemplo de
relacionamento de estrutura de itens de configoraca
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Sistema A

a1 A2 A3

AN

A3l 432

Figura 3.3: Exemplo de estrutura de item de condigin
Fonte: ITIL ServiceSuporte

3.3 - ENTREGA DO SERVICO (SERVICE DELIVERY)

Os processos de entrega de servico asseguramnagddor uma prestacao adequada,
segundo a respectiva capacidade, disponibilidaaigjnuidade e gerenciamento financeiro.
A figura 3.4 apresenta o relacionamento entre osgssos da entrega de servicos de TI.

L Negéclo, Clientes, Usudrios ]

Gerenciamento do
Nivel de Servigo

T PN —

e g /,—»"' Reqm‘sfros.x"\ e
2 Alvos, ™ )

// / Medicdos \‘ ™
Gerenclamento da Gerenciamento da gereqciamento da Gerenciamento
Disponibilidade Capacidade g:muzd:g: _[;;)5 Financeiro para
& Servigos de Tl

R Alertas,
i RuTE o \ Excegdos, _.r’J ) ___,.-/

—

m% \.".mdj;.lg,-f—':; e
Y

( Ferramentas de Gerenciamento -]

Figura 3. 4: Relacionamento entre processos da@atte Servico
Fonte: OGC (modificada).
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As disciplinas de entrega de servico também s&eiteshente relacionadas entre si.
Os Acordos de Nivel de Servico (ANS), por exemmontém requisitos associados a
disponibilidade e a capacidade de um servico desljuais devem se referir aos planos de

continuidade, sendo regidos conforme os custosmectimento do servigo.

3.3.1 - Gerenciamento do nivel de servico

Visa manter, melhorar e mensurar a qualidade dodces de TI, através de um
processo continuo de atividades que envolvem: jalar@mto, coordenacéo, estabelecimento
de metas de desempenho e responsabilidades midnoiagsoramento e divulgacdo de niveis
de servico em relacdo aos clientes, niveis operaisicem relacdo a fornecedores internos
(OLA) e contratos de apoiargderpinning contragtcom fornecedores de servigos externos.

A misséo do gerenciamento de nivel de servico étbtae aperfeicoar a qualidade do
nivel de servico de TI, por meio de um ciclo deausggdo, definicdo e gerenciamento do
nivel de servicos, e ainda fomentar a¢des paranglirservicos de baixa qualidade”.

O Gerenciamento do Nivel de Servigcos (GNS), p@osindo € uma garantia de bons
servicos. Ele s6 funcionara se outras disciplingsdam sido implementadas e trabalharem
adequadamente. Ao mesmo tempo, bons servicos serserdio possiveis se houver um
programa formal para determinar e manter um nigelastvico consistente. O contetddo de um
acordo de nivel de servico deve incluir: 0 escopacantrato e uma descricdo do servico;
horario do servico; medidas de disponibilidade iiabilidade. Fonte das citacbes referentes

a o Gerenciamento do Nivel de Servico € a ITIL.

3.3.2 - Gerenciamento da disponibilidade

Seu objetivo é assegurar que os servicos de Thsejajetados para atender e
preservar os niveis de disponibilidade e confidhde requeridos pelo negdcio. Ao mesmo
tempo, visa reduzir os riscos de interrupcéo, waitoramento da infra-estrutura, solucéo de
incidentes e melhoria continua da infra-estrutula suporte prestado.

Adaptada do ITILa missao da geréncia de disponibilidade é assegueatrega de
servicos de TI, onde, quando e para quem eles gal@s, através do planejamento e

construcdo de uma infra-estrutura confiavel e stétel, e pela manutencdo de
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relacionamentos chave para suporte e suprimengoacardo com os requisitos do servico
fonte livro deService Deliverylo ITIL e apud (HP, 2004).

Disponibilidade é a proporcdo de tempo que um teieh capaz de acessar um
determinado servico. A disponibilidade € medidgdnto de vista do cliente e registrada no
ANS (Acordo de Nivel de Servico).

TempoAcoreido—TempoParaelNz?toPIanet;’eda><
TempoAcorddo

Disponibilidade= 100

A confiabilidade de um servico é determinada poa swtonomia de falhas
operacionais. A confiabilidade pode também semddicomo a habilidade dos componentes
de realizar uma funcéo requerida sob determinadadigdes, por um periodo de tempo
determinado. As medicdes de confiabilidade includ@mpo Médio Entre Falhasvigan
Time Between Failures MTBF); Tempo Médio Entre Incidentes de Sisteriviedn Time
Between System Incident¥TBSI); nimero de quedas em um periodo; habibdale
manutencao - habilidade de um servico de Tl darsertido ou restaurado para um estado
operacional satisfatorio; habilidade de obter servihabilidade de fornecedores externos em
cumprir as condi¢cbes contratuais referentes a aifiiade, habilidade de manutencao e
suporte & manutenc¢do dos componentes.

O gerenciamento da seguranca é o0 processo de dwote¢c manutencdo da
Confidencialidade, Integridade e Disponibilidadé{}cdos dados.

3.3.3 - Gerenciamento da capacidade

Sua finalidade €é garantir que a capacidade da-éstraitura de Tl absorva as
demandas evolutivas do negdcio de forma eficaznéralelo custo previsto, otimizando a
infra-estrutura necessaria a prestacao de serdeds

Adaptada do ITIL, a missdo do gerenciamento dacidpde € “Assegurar o melhor
uso da infra-estrutura de TI apropriada para ateradam custo justificado, as necessidades
do negécio, por meio da compreensao de como ogaemeT| serdo utilizados e adequando
os recursos de Tl para entregar tais servigospomef niveis acordados, agora e no futuro”.
Ha dois elementos principais para gerenciamentccajsmcidade: a manutencdo de um
equilibrio entre custos e capacidade e a manutathedon equilibrio entre oferta e demanda

conforme o livro Service Delivery do ITIL e apudRH2004).
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Para o ITIL os processos de gerenciamento da capacidade egididos em trés
grandes grupos: gerenciamento da capacidade deiogggerenciamento da capacidade do
servico, gerenciamento da capacidade dos recursos.

No ITIL V2, o termo “Atividade Interativa”, da garéia de capacidade, também é
usado para gerenciamento de desempenho. Esse igerenio controla o dia-a-dia dos
sistemas de TI, para garantir sua melhor operag@oaeevitar qualquer problema relacionado
com o desempenho. Também busca garantir operagbesrgormidade com o ANS.

O Banco de Dados de Capacidade (BDC) é banco @nsaa finalidade é manter
dados técnicos do negdcio, de servigos, financeidss utilizacéo; é parte do Banco de Dados
de Configuracao (CMDB).

3.3.4 - Gerenciamento da continuidade dos servicds Tl

Sua finalidade é assegurar que todos 0s recursnisdé e servicos de Tl necessarios,
incluindo sistemas, redes, aplicacdes, centrakedac®s, suporte técnico, telecomunicacoes,
entre outros, possam ser recuperados dentro dempotpreestabelecido.

Adaptada do ITIl.a missdo do gerenciamento da continuidade dog;esrdeT! é:
“Gerenciar os riscos de falhas em servicos chaee¥ldatravés da prevencao dos riscos
identificados e do planejamento da recuperacicedesssvicos chave em uma contingéncia,
para dar suporte ao funcionamento continuo dosciegém um nivel especifico, dentro de
um determinado conjunto de circunstancias”, conéofimL e apud (HP, 2004).

A meta do gerenciamento da continuidade dos sexuvilgp Tl € assegurar que 0S
recursos técnicos e servicos requeridos pelo negdossam ser recuperados no tempo
necessario acordado.

Os processos de negdcio e a tecnologia sao tadependentes que o gerenciamento
da continuidade do negécio incorpora elementosegegsvés dos processos denominados
Planejamento da Continuidade dos Negécios (PCN)aeemento da Continuidade dos
Servicos de TI, para os elementos tecnolégicos.

A tabela 3.4 apresenta a relagdo de dependéngia texchologia e negocios, uma
abordagem de gerenciamento da continuidade.
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Tabela 3. 4: Relacdo de dependéncia entre negddio e

Negdcio Tecnologia da Informacédo
Processos do Negécio Servigos de IT
Instalag6es Sistemas
Equipe de Negocios Equipe Técnica
Estratégia para Continuidade dos |Estratégia para a Continuidade
Negdcios dos Servicos de IT

Fonte: HP, 2004 (modificada do ITIL)
3.3.5 - Gerenciamento financeiro para servicos del T

Tem como finalidade gerenciar o ciclo financeirowte servico de Tlde forma a
prover a sustentacdo econOmica necessaria paraexem@ucdo, através de atividades
relacionadas ao orcamento, a contabilidade e @aooar

A missdo do gerenciamento financeiro é administsatustos da infra-estrutura de TI,
fornecendo uma base financeira sélida para as@cide negdécios relacionados com a TI.
Esse processo € desenvolvido por meio da iderjificc& da contabilizacdo dos custos da
entrega dos servicos; apos apropriados esses, taasgeera-los de forma equitativa.

O aumento do numero de usudarios, em conjunto comdeasandas para a
implementacdo de novas tecnologias, e as crescentaplexidades dos sistemas de TI
fizeram com que os custos de Tl crescessem maidarapnte do que 0s outros custos da
organizacdo. O escopo do gerenciamento financerdldbrange o respectivo orcamento,
contabilidade e cobranca, embora grande partetdédgades envolvidas sejam muitas vezes
gerenciadas pela area financeira das empresas. rbimdeg desafio para o gerenciamento
financeiro € construir uma base para determinaetormo do investimentoRgturn of
Investment - RQIde TI.

Orcamento é o processo de previsdo e controle dggalentro da corporagéo.
Consiste em um ciclo de negociacdo periddica pafiaidorcamentos, geralmente anuais, e
de monitoracao diaria do orcamento atual.

Contabilidade de Tl € o conjunto de processos araifem a organizacao de TI
contabilizar, por completo, a forma como 0s recslIS#0 gastos, especialmente a habilidade
de identificar os custos por cliente, por serviggor atividade.

Cobranca é o conjunto de processos necessaridgancga, do cliente, pelos servigos
a ele prestados. Para isso, € necessaria uma htabiidade de TI, em nivel de detalhes
determinado pelos requisitos dos processos desandle faturamento e de geracdo de

relatoérios.
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Avaliacdo do investimento é o processo pelo qual dgterminados os beneficios
decorrentes das mudancas, em relacdo a quantidadgualidade dos servicos de TI. Ha
varios tipos de avaliacdo de investimento, entes:dRetorno Sobre o Investimento (ROI),
Retorno Sobre Capital Empregadefurn on Capital EmployedROCE) e o Custo Total de
Propriedade Total Cost of Ownership TCO). Tais tipos, entretanto, ndo serdo abordados
neste trabalho.

3.4 - GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE TI

O Gerenciamento de Servicos de TI, para Fernar2z36) e Magalhaes (2007),
baseia-se em processos. Cada um deles € consfgoidam conjunto de atividades inter-
relacionadas, a partir de um objetivo estipuladecaetadas para atingir um resultado
desejado. Um processo pode se tornar bastante éomplependendo da organizacdo, sendo
que, para cada processo, existe um método de granto especifico.

Para demonstrar a interatividade entre os procedsesitos no ITIL, propde-se a
apresentacdo de um modelo de referéncia de precgss@ a area de TI, conforme
exemplificado na figura 3.5, onde sao representamsnter-relacionamentos entre 0s
processos ITIL e a funcdo de Central de Servi§esvice Desk

Organizagio
Usuario Cliente

Central de Senigoe Ge"e“CI_i mBElto
de Aplicagao

Gerenciamento Gerenciamento
de Comunicagio de Relacionamento
Gerenciamento de

Gerenciamento

de Configuragao Mivel de Senvico
Gerenciamento | G Gerenciamento

' de Incidents . Financaito de Continwdade

Gerenciamenio Gerenciamento I I Gerenciamente
de Problema $ T de Mudanga il de Capacdads

Gerenciamenio Gerenciamento

de Liberagao de Dispaonibilidads
Gerenciamento

e Seguranca )
Suporte a0 Servigo Entrega do Servico

Centro de Comando

Arads Tl

Figura 3.5: Modelo de Referéncia de Processos ITIL
Fonte: Magalhaes (2007).
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3.5 - BENEFICIOS DA UTILIZACAO DO MODELO ITIL

Segundo o Gartner Group, e apresentado por Lafigg ) 2medicdes feitas mostram
que a migracdo de uma situagdo na qual ndo haugpuapgocesso de gerenciamento de
servicos de Tl para a adogdo completa das mellpoétisas pode reduzir o Custo Total de
Propriedade (TCO) de uma organizacdo em até 4886. &sceito de custo total, criado pelo
proprio Gartner Group, por volta de 1997, englalstas operacionais e de administracao dos
sistemas.

Além dos resultados quantitativos, a implementai@gerenciamento de servigos de
Tl a partir do ITIL pode trazer resultados quaas, como: melhoria da disponibilidade dos
sistemas e aplicacdes; melhoria da produtividadeedaipes de servicos; reducdo dos custos
de treinamento, na medida em que o padrdo ITlIlosetcorporativo; reducdo dos custos
relacionados aos incidentes e problemas, assim @snaustos indiretos que influenciam
diretamente o custo total de propriedade; subsiiosretos para justificar investimentos em
T1 que tem influéncia direta no retorno sobre itwesnto (ROI); melhor clareza no custeio

dos servicos; melhor utilizagéo dos recursos de TI.
3.6 - FOCO ORGANIZACIONAL E APLICACAO DO MODELO

Publicada em 2000, a nornixitish Standards(BS) 15000 foi o primeiro padrao
mundial especificamente direcionado ao gerenciamelet servico de Tlpodendo ser
considerado complementar ao padrao de gestéo tidaglealSO 9001. Esse padrao define as
caracteristicas dos processos de gerenciamenterdieos, sendo totalmente alinhado as
praticas do ITIL. Um dos pontos considerados fodie4SO 15000 é a aplicacdo do ciclo de
melhoria continua, em uma abordagem integrada meggs0s de gerenciamento de servicos,
conforme Fernandes (2006) e Magalhaes (2007).

No final de 2005, havia cerca de 50 empresasficadtas na BS 15000 em todo
mundo. Sua evolugdo para o padrdo internacional 29000 aumentou a respectiva
importancia para organizagbes de Tl situada em adesc emergentes como a América
Latina. Esses mercados puderam alcancar signv@satiantagens competitivas na prestacéo

de servicos de TI, através da busca da exceléncguas operacoes.

24



4 - FRAMEWORK NGOSS

New Generation Operation Support SysttMGOSS) é unframeworkintegrado e
detalhado, cujo objetivo € desenvolver e instalateBias de Suporte a Operacdo (OSS) e
Sistemas de Suporte a Negocios (BSS), (GB921, 2AOB)GOSS permite que provedores de
servico automatizem seus processos de negocioagibisiade para adaptar-se rapidamente as
novas realidades de mercado e necessidades delisates.

O NGOSS foi especificado e desenvolvido nos ultios anos, por cerca de 350
empresas membros diielemanagemerfEorum, incluindo grande parte dos provedores de
servico lideres de mercado. Ele fornece a indusiri&rameworkcomum sobre como utiliza-
lo e instala-lo em uma empresa. Efsaeeworkcobre a identificacdo e a especificacdo de um
problema de negd6cio, bem como a especificacdo, sendelvimento e a instalacdo de
solucdes praticas.

Quatro frameworksprincipais compdéem o NGOS&nhanced Telecom Operations
Map (eTOM), Shared Information and Data Modg&bID), Telecom Application MafrAM)

e Technology Neutral Architectur€fNA). Juntos, eles compdem uma arquitetura para
processos em telecomunicacdo, a qual pode seradaloem pratica através de uma
metodologia conhecida con8cope Analyse Normalize Rationalize e Re(BANRR), que
define um ciclo de vida interativo para analisgeefficacdo, projeto e implementagcéo de
solugbes, detalhado em Reilly (2005).

As solucdes NGOSS séo orientadas para servicogidds a processos, habilitadas
por politicas (contratos) e baseadas em um modehpartilhado de informacdes.

Para Teles (2007), a iniciativa NGOSS oferece sasantagens a industria de
telecomunicacgfes, entre elas, Rapiddout de novos servicos e aprovisionamento mais
flexivel; comércioB2B facilitado e mais flexivel; custo total de progaele mais baixo;custo
de mudanca inferior; qualidade de servico aperéglgp ganhos na automacao; controle
otimizado e com acesso do cliente. Teles (2007nafiainda que tudo indica que a néo
movimentacg&o no sentido do NGOSS pode prejudicéutnoo a condicdo de competicao.

A figura 4.1 apresenta fsramework NGOSS completo. Além dos quatro principais
frameworksdetalhados nos itens 4.1 a 4.4, a seguir, repeesamtbém os quadrantes para
visdo de negocio (eTOM, SID, TAM), visédo de sistg@bOM, SID, TNA, TAM), visdo de
implementacéo (SID, TNA, TAM) e visdo de distribdog (implementagbes baseadas em
NGOSS feedbaclde casos reais).
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Nova Geracdo de OSS Roadmap Técnico

Framework de Framework de
Processo de InformacGes da
Negécio Empresa
(Enhanced Telecom
Operations Map - eTOM) {Shared Information

and data mode( - S1D)

Framework de Framework de

Aplicagdes Integracéo de
Sistemas

Telecom Applications Magp
TAF) (Technology Neutral

Architecture - TNA)

TMF - Programa de Aprendizado do Operador

Figura 4.1: Framework NGOSS
Fonte: GB927elemanagement Forumeilly (2005) traduzida.

4.1 - SHARED INFORMATION AND DATA MODEL (SID)

O frameworkSID é fundamental a finalidade do NGOSS, no sentid melhorar a
interoperabilidade dos sistemas de OSS/BSS. E odelm de dados compartilhado e tem
como principal objetivo fornecer uma linguagem cameaos modelos de informacao de
solucbes em telecomunicacéo. Visa a possibilitaa umegracdo simples e coesa entre o0s
softwaresde OSS/BSS de diferentes fornecedores e apresentanceitos e principios
necessarios ao estabelecimento de um modelo colmpdot de informacgé&o.|Este framework
define, em detalhes, muitos dos elementos de ne¢dmnhecidos no SID como entidades) de
interesse para os provedores de servico, bem camnatributos que descrevem essas
entidades. O SID fornece modelos Udeified Modeling Languag€UML) orientados para o
negocio e para o desenho e o diagrama de seqigrigor sua vez, fornecem visdes de
informagdes e dados.

O TelemanagemenEorum conceitua o SID, no documento “GB92Z ke shared
information data model{GB922,2004)em sua esséncia, como uma biblioteca de referéncia
de informagdes de um OSS. A Figura 4.2, fonte Thlisiesenta o clientem diferentes
modelos de dados.
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Shared Information Model

| Customer [LastNamae | Acocunt 1.D.
| i .|-.,-5|-N-,‘,-; it e
Selutation | | Stans
Aaddress Lire 1 Credit Profle Date
Lina 2 Vabkd for
L3 | | Rk Ftu:irm_
City [ Credit Score
State
Country
Zip Code
Data Model A
el il Data Model C
Data Model B Salutation Customer ilasl Mams
[Customer| e Nams | | Address |Line d [ First Name
[ [Feotiame o 2 | sararon
| Sal .:ianun. Lime 3 Cradit Profie | Cata
| Account |1D. Cily |['.i‘.1-;'| for
I [Gwmar 7 State i Risk Rating
| | Status Cauntry Cradit a:.:m;

Figura 4.2: Um exemplo de utilizagéo do SID
Fonte: GB92Z'elemanagement Forum

O framework SID representa as entidades em horizontais, ssgupadrao dos
artefatos eTOM e TAM. As horizontais definem, deneira macro, os niveis do SID, que

sao: mercado, produto, cliente, servico, recungarimento/parceiro e ERP.

4.2 - TELECOM APPLICATION MAP (TAM)

O TAM, GB929 (2006), € um guia para o conjunto @écacdes que habilitam e
automatizam 0s processos operacionais em uma aparadsse guia define, de forma
detalhada, as fungbes que suportam os process@l @b e segue a mesma estrutura
horizontal, alinhada as verticais desse. As fungiescompdem o0s processos sao detalhadas
nessa estrutura. Por exemplo: a funcaditld-ormating (formatacéo da conta), na horizontal
de gerenciamento do clienteuétomer managemérd na vertical de faturamentbil{ing), é
descrita com profundidade em sua formatacdo. Ormdento doTelemanagemeridrum que
descreve o TAM é o GB929, fonte TMF, o qual é an@icia funcional para aplicacbes de
telecomunicacéao.

O Telecom Application MafrAM) prové uma ponte entreftameworkNGOSS, com
visdo de blocos (eTOM e SID), e a sua real aplwdgéacional, agrupando: cobertura aos
processos, funcdes e modelos de dados, os quaigdeamos OSS e BSS. Celecom

Application Map (TAM)prové uma ponte entre o framework NGOSS, com wvil&iblocos
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(eTOM e SID) e a real aplicagéo funcional, agrajmejunto cobertura aos processos, funcoes
e modelos de dados, o que compde os OSS e BS§ura #.3, fonte TMF, apresenta esta

descricao funcional.
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Figura 4.3 Telecom Aplication Map v2
Fon@B929Telemanagement Forum

4.3 - TECHNOLOGY NEUTRAL ARCHITECTURE (TNA)

O TNA é umframework de integracdo, que estabelece como devem inteasgir
aplicacoes, os dados e os fluxos de processos eamimiente de OSS. Fornece uma diretriz
para guiar o desenvolvimento de OSS/BSS na cridedmomponentes que operam em uma
arquitetura distribuida. O TNA ndo se aprofunda réieis técnicos da implementacédo; &
focado na apresentacdo de uma perspectiva macrointigacdes. O TNA, também
conhecido poframeworkde integracéo de sistemas, encontra-se descriocwnento TMF
GB053- The Technology Neutral Architecture and Contradedface definitions(NGOSS,
2002).0 contrato de interface, um dos artefatos do TN#ind aApplication Programming

7

Interface (API) de interface entre os elementos da arquaet&ssa € intencionalmente
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chamada de tecnologia neutra, porque n&o deterrogmao a arquitetura deve ser
implementada tecnicamente; parte do principio deamelhor, tecnicamente, serd aplicado
para cada arquitetura de integracdo. O TMF recomenddocdo de tecnologilva 2
Enterprise Edition (J2EBE), Enterprise JavaBeans (EJB), Extensible Markup Laggu
(XML), e oJava Management Extensions (JM{)les, 2007).

A figura 4.4 apresenta 0 NGOSS TNA, fonte TMF.

Mandatory
Framework
Services

Common Communications Vehicle

Legacy TeleManugemenf &

Other Mandatory Services i F O RUM

Figura 4.4: Arquitetura de Tecnologia Neutra (TNA)
Fonte: GBOB8lemanagement Forum
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4.4 - ENHANCED TELECOM OPERATIONS MAP (eTOM)

O eTOM, conforme GB921D (2005), € o drameworkde referéncia para processos
de negodcio de telecomunicacdes. Ele representgagdh entre as visdes de negocio e a
tecnologia (ferramentas automatizadas OSS/BSSgseptando um padrédo de terminologia
consolidado no setor de telecomunicacdes. Cobrégrde conceitual, trés grandes areas de
processo: estratégia, infra-estrutura e produtataldo planejamento e do ciclo de vida dos
produtos e operacao, cobrindo a base de susterdasawgocios.

O eTOM tem por objetivo estabelecer: tnameworkde processo de negocios padrao
na industria; definicbes comuns para descrever [@nemtos do processo, seus
relacionamentos e pontos de interconexao; inforem@@sicas necessarias a cada elemento
de processo; necessidades de automacdo e integracipendéncia de organizacao,
tecnologia ou servicos oferecidos; orientacdesegdcio e foco no cliente.

4.4.1 - Beneficios de uso do eTOM

Os beneficios do uso do framework eTOM estdo adofr nos seguintes pontos,
conforme GB921D (2005):

- Facilitar a criacdo de processos fim a fim, visadonaior eficiéncia (custo e
desempenho);

- Tornar disponivel uma estrutura, terminologia euestp de classificacbes comuns
para desenvolver os processos de negocio;

- Facilitar a reutilizagdo dos modulos de processos;

- Facilitar a criacao de aplicacfes de produtos comisr(produtos de prateleira) para

gerenciamento dos processos de telecomunicacoes.
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5 - ESTRUTURA DO FRAMEWORK DE PROCESSOS eTOM

A estrutura de apresentacao fdameworkeTOM segue um modelo de alinhamento
entre horizontais e verticais. Cada processo tdemémcia horizontal e vertical em todos os

niveis de detalhamento. A figura 5.1, apresentiratera de grade de processos do eTOM.

I:\fll
L= 1}
Ty

@ Infra-Es

Produto

N AR
& Geréncia da)
Empresa

Figura 5.1: Grade de estrutura de processos do eTOM
Fonte: GB921 eTOM v6.0 (modificado)

~[

O

Strategy, Infra-Structure and Produ@@IP) - ou estratégia, infra-estrutura e produto -
cobre o gerenciamento do planejamento e ciclo di& dos produtos e servi¢os, associado ao
desenvolvimento e respectiva entrega. O conceitmfde-estrutura para o eTOM vai além
dos recursos de rede TI incluindo, também, a ieftadtura organizacional e operacional
necessaria para suportar marketing, vendas, sereigrocessos da cadeia de fornecimento,
como por exemplo, o CRM.

Em relacdo a operacdes, cobre a parte principagefenciamento operacional,
incluindo todos os processos de operacdo que supas servicos oferecidos aos clientes e
seu gerenciamento. Engloba, ainda, o0 gerenciameid® vendas e estratégias de
relacionamento com fornecedores e parceiros.

Quanto a geréncia da empresa, cobre o gerenciardemegocios, 0 gerenciamento
corporativo e 0s processos de negocios basicodgmrafuncionar uma grande empresa, por
exemplo: gerenciamento financeiro, de recursos homjade metas e resultados etc., tem

forte ligacdo com o sistema de gestao corporatverdpresa.
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51 - GRUPO DE PROCESSOS VERTICAIS eTOM: ESTRATEGIA INFRA-
ESTRUTURA E PRODUTO

Os processos da area de estratégia, infra-estratpraduto incluem processos que,
por sua vez desenvolvem estratégias; estabelecgpramissos e o respectivo cumprimento;
desenvolvem e gerenciam a entrega e a melhorieodetps de infra-estrutura e desenvolvem
e gerenciam a cadeia de suprimentos. A figuradhaixo, apresenta o grupo de processos
verticais SIP.

ESTRATEGIA, INFRA-ESTRUTURA E PRODUTOS
ﬁ Estratégia e Geréncia de Geréncia de
Compromisso Ciclo de Vida ||Ciclo de Vida de
de Infra- Produtos
Estrutura

Figura 5.2: Processos SIP do eTOM
Fonte: GB921 eTOM (modificado)

Os processos verticais do eTOM podem ser assmctesizados:

- Estratégia e compromisso: este agrupamento degsos € responsavel pela geracao
de estratégias para suportar 0s processos dedeiclima, infra-estrutura e de produto.
E responsavel, também, pelo estabelecimento deroomgsos de negocio dentro da
empresa, para suportar as referidas estratégiaén&s do ciclo de vida de infra-
estrutura: este agrupamento de processos é respbpséa definicdo, planejamento e
implementacgdo de todas a infra-estrutura necedsdnliaacao, Tl e rede), assim como
por toda a infra-estrutura de suporte e competérdganegoécio (centro de operacao,

arquiteturas etc.).

- Geréncia de ciclo de vida e produtos: este agruptnmde processos é responsavel
pela definicdo, planejamento, projeto e impleméidade todos os produtos do

portfélio da empresa.
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5.2 - GRUPO DE PROCESSOS VERTICAIS DE OPERACOES- eDM

O eTOM, em seu nivel 1 vertical, descreve os pesmede suporte e disponibilidade

de operacéo, aprovisionamento, garantia de qualidaf@turamento. Na figura 5.3, abaixo,

esses processos sao representados.

CLIENTES
OPERAGOES
@ Suporte e Aprovisionamento Garantia Faturamento
Disponibilidade de Qualidade
Operagéo

punn s | I e s

Figura 5.3: Processos de Operacédo nivel 1 do eTMeNidal)
Fonte: GB921 eTOM (mochiilo) pelo autor

Esses processos podem ser descritos da seguimiz for

Suporte e disponibilidade de operacfes: é respehg@o suporte administrativo e
logistico e pela garantia de disponibilidade pasa grupos de processos de
atendimento, garantia e faturamerftdfillment, assurance, billing linha de frente no
atendimento dos clientes. Trata, por exemplo, dosgssos necessarios para garantir

a operacdo com eficiéncia doall centers

Aprovisionamento fglfillment): responsavel pelo atendimento dos clientes com o0s
produtos solicitados, no tempo acordado e de nmmnadequada. Traduz as
necessidades dos clientes em solucbes que podemnsegues via produtos do

portfolio da empresa;

Garantia de qualidade: responde pela execucdo datemgdo preventiva e reativa, a
gual garante a disponibilidade do servico dent® aadi¢cdes asseguradas pelo SLA
e QoS contratados. Coleta e analisa os dados dendesho, com o intuito de
identificar potenciais problemas e resolvé-los apmenor impacto possivel para os
clientes. Gerencia os acordos de nivel de serkggebe reclamacéo dos clientes sobre
provaveis problemas e retorna ao cliente da mdtrara o andamento do problema

reclamado;
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- Faturamento: é responsavel pela coleta adequadegistros de uso (XxDR), geracéo
da cobranga precisa e no prazo e processamentopagsmentos. Trata das
reclamacdes de clientes sobre as cobrancas elsgagovisando a sua satisfacdo em

prazo adequado. Inclui as cobrancas dos servi¢aggygos.

5.3 - GRUPO DE PROCESSOS HORIZONTAIS DE OPERACOESeTOM

O eTOM, em seu nivel 1 horizontal, descreve os gasms de geréncia de
relacionamento com o cliente, geréncia e operagisalvicos, geréncia e operacdo de
recursos, geréncia de relacionamento com forneesfp@rceiros. Na figura 5.4, 0s processos

horizontais de operacdes sdo configurados.

CLIENTES

OPERAGOES

Geréncia de Relacionamento com Clientes

Geréncia e Operagao de Servigos

Geréncia e Operagao de Recursos

G pim

Geréncia de Relacionamento com Fornecedores/Parceiros

Figura 5.4: Processos Horizontais eTOM — Operacoes
Fonte: GB921 eTOM (modificado)

Esses processos séo descritos nos seguintesterm

- Geréncia de relacionamento com o cliente: estgpagnanto de processos considera o
conhecimento das necessidades dos clientes e itmtlas as funcionalidades

necessarias a aquisicao, melhoria e retencédoa@ameamento com o cliente;

- Geréncia de operacdo e servico (GOS): este agrupanue processos foca no

conhecimento de servigos (acesso, conectividadeewdo etc.) e inclui todas as
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funcionalidades necessarias para a geréncia eqd@srade servicos de comunicagdes
necessarios aos clientes ou por estes propostos;

- Geréncia e operacdo do recurso (GOR): agrupamentpratessos que mantém o
conhecimento sobre os recursos (aplicacéo, Tle&) k@ responsavel pela geréncia de
recursos, como redes, sistemas de TI, servidavesgadores e outros, utilizados para

fornecer e suportar servigos solicitados pelosidgou por estes propostos;

- Geréncia de relacionamento com fornecedores/pascaiste agrupamento suporta 0s
processos operacionais essenciais, tanto o proadssimstancia de clientes de
aprovisionamento, garantia de qualidade e fatureom@omo 0s processos de

operacdes funcionais.

54 - GRUPO DE PROCESSOS HORIZONTAIS DE ESTRATEGIA, INRA-
ESTRUTURA E PRODUTO - eTOM

A figura 5.5, representa a estrutura do eTOM paapmcessos horizontais de

estratégia, infra-estrutura e produtos.

- CLIENTES >

ESTRATEGIA, INFRA-ESTRUTURA E PRODUTOS

Geréncia de Marketing e Ofertas

Desenvolvimento/Geréncia de Servigos

Desenvolvimento/Geréncia de Recursos

Desenvolvimento/Geréncia de Cadeia de Fornecimento

e S e

Figura 5.5: Processos Horizontais do SIP
Fonte: GB921 eTOM (modificado)

Para compreenséo do funcionamento desses procetsose encontram descritos a
seqguir:
- Geréncia de marketing e ofertas: é o agrupamentproeessos responsavel pelo

conhecimento referente ao funcionamento do negdaicipal da empresa,;
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Desenvolvimento e geréncia de servigos: este agrep® de processos enfoca o

planejamento, o desenvolvimento e a entrega déesras areas de operacoes;

Desenvolvimento e geréncia de recursos: agrupanggr@@ngloba o planejamento, o
desenvolvimento e a disponibilizacdo de recursosessrios para o suporte de

produtos e servigos a area de operagao;

Desenvolvimento e geréncia da cadeia de suprimenégponde pelas interacdes
necessarias entre a empresa e seus fornecedoregrceirgs, envolvidos na

manutencao da cadeia de suprimentos.

5.5 - PROCESSOS DE GERENCIA EMPRESARIAL — eTOM

A figura 5.6, representa a estrutura do eTOM paapcessos de geréncia da

empresa.
GERENCIA DA EMPRESA
Planejamento Geréncia de Geréncia de Geréncia de
Estratégico e Risco Efetividade Pesquisa e
Empresarial Conhecimento
Geréncia Geréncia de Geréncia de
Financeira e de ||Relacionamentos Recursos
Ativos Externos Humanos

Figura 5.6: Processos de Geréncia da Empresa (eTOM)
Fonte: GB921 eTOM (modificado)

As fungbes dos sete agrupamentos de processos réacige empresarial séo

caracterizadas abaixo:

Planejamento estratégico e empresarial: este agemga abrange 0S processos

necessarios para desenvolver as estratégias esglareoa empresa;

Geréncia de risco empresarial: garante a identéicados riscos e das ameacas a
empresa, bem como que os controles apropriados s§acutados, para minimizar

ou eliminar os riscos identificados;

Geréncia de efetividade (avaliacdo e desempenkajfica se os objetivos definidos

pela empresa estdo sendo perseguidos e alcancados;
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- Geréncia de pesquisa e de conhecimento: admimistanhecimento e a pesquisa

dentro da empresa, incluindo a avaliagdo de a@aside tecnologias potenciais;

- Geréncia financeira e de ativos: este agrupamentoracessos € focado na geréncia

de financas e de ativos da empresa,;

- Geréncia de relacionamentos externos: responsdeth m@dministracdo do

relacionamento da empresa com seus colaboradergglades externas;

- Geréncia de recursos humanos: agrupamento de posceple fornece a infra-

estrutura de recursos humanos utilizada pela empaas atingir seus objetivos.

5.6 - FRAMEWORK DE PROCESSOS eTOM NIVEIS 2/3 - ®ERACAO

O TelemanageménForum define o nivel 3 do eTOM como o maior nigdd
detalhamento de processos parfrtamework considerando que o detalhamento em niveis
além de 3 sdo especificos de cada corporacdo. Besda, inicialmente aborda-se a figura
com o nivel 2 (horizontal e vertical dos processosua intersec¢do) e o detalhamento da

intercessédo do nivel 2 com os seus sub procesises rdo eTOM).
5.6.1 - Relacionamento com o cliente

A figura 5.7 apresentada abaixo detalha os nivei8 para os processos de Operacéo no

atendimento ao cliente.

Geréncia de
Relacionamento
com o Cliente - CRM

CRM - Suporte e Geréncia de Marketing
Dis onibiﬁza S0 Interface com Langamento Vendas Processamento
P ¢ Client: Produtos de Ordem de
o Ultente Atendimento
[ ] [ ] [ ]
I 2 T = T T T
Geréncia de Faturamento .
Processamento Qualidade e Arrecadagdo Retencéo e
de e SLA do Fidelidade
Problema Cliente
[ ] [ ] [ [

Figura 5.7: Nivel 3 do eTOM processos de Opera&ioM
Fonte: GB921 eTOM (modificado)

Os processos do nivel 2 (dois) da Geréncia de ioelmmento com o cliente,

mostrados na figura sdo detalhados em subproc@dgsek3) a sequir:
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Geréncia de interface com o cliente: referente ndsragcbes com os clientes, 0s
subprocessos cobrem as verticais de aprovisionameprantia de qualidade e
faturamento. O nivel 3 lista 0s subprocessos: gexenontato e solicitacdo, analisar e

notificar clientes, mediar e orquestrar interagdms clientes;

Suporte e disponibilizacdo de CRM: trata da didpitinacédo de processos de CRM,;
cobre a vertical de suporte e disponibilizacdo mgeracdes. Os subprocessos do nivel
3 do eTOM listados sédo: suportar a geréncia defates com o cliente; suportar o
processamento de ordem de atendimento; suportalasgsuportar o marketing de
lancamento de produtos e servigos; suportar o psaceento de problemas; suportar a
geréncia de qualidade de servico e SLA para o tetiesuportar a geréncia de
faturamento e arrecadacao; suportar a retencadeéidide; gerenciar campanha;
gerenciar cadastro de clientes; gerenciar cadastrofertas de produtos; gerenciar

cadastro de vendas;

Marketing de lancamento de produtos e servicosereese aos processos de
lancamento do marketing; cobre a vertical de apronamento e 0s subprocessos
nivel 3, quais sejam: emitir e distribuir materide marketing, acompanhar

oportunidade de vendas;

Vendas: englobam as estratégias de vendas, cobrarti@al de aprovisionamento.
Os subprocessos do nivel 3 séo: gerenciar cligmésnciais, qualificar e educar

clientes, negociar vendas, adquirir dados sobotierses, maximizar vendas;

Processamento de ordem de atendimento: trateoddlowda ordem de atendimento,
cobrindo a vertical de aprovisionamento. Os sulgssas do nivel 3 sdo: determinar
exequibilidade da ordem de atendimento; autorizedi; emitir ordem de

atendimento; acompanhar e gerenciar processamentordem de atendimento;
notificar sobre o processamento da ordem de atemdon completar ordem de

atendimento; fechar ordem de atendimento;

Processamento de problema: trata, principalmerdeyarkflow de reclamacao do
cliente, conhecido no setor de telecomunicacfed® (Bilhete de Defeito); cobre
a vertical de garantia de qualidade do nivel openat Os subprocessos do nivel 3
séo: criar notificacdo de problema de cliente;as@roblema do cliente; corrigir e
recuperar problema do cliente; notificar problem@mpanhar e gerenciar problema

do cliente; fechar problema;
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Geréncia de qualidade de servico e SLA para oteti¢rata dos processos voltados ao
acompanhamento do nivel de servigcos dos clientes.gBral, atende ao sistema
regulatorio e subsidia a empresa no acompanhamdmtgualidade do servico,

cobrindo sua vertical de garantia do nivel de ap@s. Os subprocessos no nivel 3
sdo: avaliar a qualidade do servico e SLA para ientd; criar notificacdo de

degradacédo de desempenho da qualidade desse sewigopanhar e gerenciar a
resolucdo do problema de qualidade desse serigengar a violacdo da qualidade
de servico e SLA; notificar o desempenho da qudédi#e servicos do cliente; fechar a

notificacdo de degradagcdo desempenho da qualidsde dervico;

Geréncia de faturamento e arrecadacao: referesegracessos de relacionamento
com o cliente, relativos a fatura, e cobre a valtide faturamento do nivel

operacional. Os subprocessos nivel 3 sdo: gereregamacao de conta do cliente;
aplicar descontos e reembolsos nos precos; crdisgonibilizar contas; gerenciar

conta do cliente; gerenciar arrecadagéo;

Retencao e fidelidade: enfoca os processos quermoas estratégias de retencédo do
cliente. Cobre as verticais de aprovisionamentoargea de qualidade e faturamento.
Os processos do nivel 3 sdo: personalizar perfili@ote para retencdo e fidelidade;
estabelecer e finalizar relacionamento com o dientonstruir critérios de
compreensao do cliente; analisar e gerenciar rideosliente; validar satisfacdo do

cliente.

5.6.2 - Geréncia e operacéao de servigcos (GOS)

Esta horizontal, conforme detalhamento anteriorrifbatais nivel 1), enfoca o

reconhecimento e as funcionalidades necessarias qmaracdo do servigo. A figura 5.8
detalha a GOS.

"~ Geréncia e
Operacgdes de 3
Servigos—- GOS

Suporte e }
Disponibilizacdo da¢
GOS

Configuragao e
Ativacdo de
Servigos

Gerenciamento de

Problemas nos
Servigos

Gerenciamento de
Qualidade de
Servigos
®

Tarifagdo dos
Servigos e Cl
Instancias
Especificas

)

M.3050-2_F02

Figura 5.8: Geréncia de Operacoes e Servicos - GOS
Fonte: TMF GB921D modificada pelo autor
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Os processos cobertos por essa geréncia encorgreanssterizados abaixo:

Suporte e disponibilizacdo da geréncia e operadéeservico: trata do suporte e
disponibilidade da geréncia e operacdo do servigpbee a vertical de suporte e
disponibilidade de operacdes. Os subprocessosved disdo: gerenciar cadastro de
servigos; habilitar configuragéo e ativagéo do iser\suportar geréncia de problemas

nos servico; habilitar geréncia de qualidade sé@®s; suportar tarifacdo de servigos;

Configuracéo e ativacao do servico: refere-sevaixflow de ativacédo do servico, trata
a implementacdo, configuracdo e ativacdo dos seEyvi€obre a horizontal de
aprovisionamento do nivel de operac6es, os subgsosealo nivel 3 sdo: emitir ordem
de servico; especificar solucao; alocar parametspecificos de servico para servico;
implementar, configurar e ativar servigos; acomparmhgerenciar 0 aprovisionamento
de servicos; testar servicos fim-a-fim; recuperarvigo; notificar sobre o

aprovisionamento do servigo; fechar ordem de seyvic

Geréncia de problemas no servico: enfoca os pr@deno servico e cobre a
horizontal de garantia do servico do nivel de apga. Os subprocessos nivel 3 séo:
criar notificacdo de problema no servigo; pesquisaanalisar sobre problema no
servico; diagnosticar problema no servico; corrgiresolver problema no servico;
acompanhar e gerenciar problema no servico; natifsobre problema no servico;

fechar notificacéo de problema no servico;

Geréncia de qualidade de servicos: trata do acdmapaento dos niveis de qualidade
no servico; cobre a vertical de garantia de sendgonivel de operacdes. Os
subprocessos do nivel 3 sdo: monitorar a qualidadeervico; analisar a qualidade de
servico; criar notificacdo de degradacdo de desehmpale servico; melhorar a
gualidade do servigco; acompanhar e gerenciar rggolde desempenho de qualidade
de servico; notificar desempenho de qualidade deicee fechar notificacdo de
degradacéo de desempenho de servigo;

Tarifacdo de servicos e instancias especificagcard utilizacdo das redes e servigos,
cobre a vertical de faturamento do nivel operadio®a subprocessos séo: medir
registros de utilizagcdo de redes e servigos; tardgistros de utilizacdo de redes e
servigos; analisar registros de utilizagéo de redesrvicos.
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5.6.3 - Geréncia e operacdes de recursos

Trata do gerenciamento dos recursos, detalhadaved I (horizontais). A figura 5.9

apresenta o agrupamento dos processos no nivel guida sera detalhado o nivel 3.

Geréncia e
Operagdes de )
Recursos - GOR

Suporte e Aprovisionamento Gerenciamento de Gerenciamento de _ Coleta e
Disponibilizagdo da{ de Problema nos Desempenho no Distribuicdo de
GOR Recursos Recursos Recurso Dados sobre
_ os Recursos
° ) - D °

M.3050-2_F03

Figura 5.9: eTOM nivel 2 da Geréncia e OperacédRatursos (GOR)
Fonte: eTOM modificada pelo autor

Os 5 processos englobados por essa geréncia emesd descritos abaixo:

Suporte e disponibilizacdo da geréncia e operacdes recursos: trata da
disponibilizacdo dos recursos operacionais da GsoBre os processos de suporte e
disponibilidade de operacdes. Os subprocessosaupdem o nivel 3 sédo: habilitar
aprovisionamento de recursos; habilitar geréncidedempenho de recursos; habilitar
geréncia de problemas nos recursos; habilitar aaetlistribuicdo de dados sobre
recursos; gerenciar cadastro de recursos; geregei&@ncia da forca de trabalho;

gerenciar logistica;

Aprovisionamento de recursos: acompanha e geresaiacursos; cobre a vertical de
aprovisionamento do nivel operacional. Os subpemsedo nivel 3 sdo: emitir ordem
de recursos; alocar e instalar recursos; configarativar recursos; testar recursos;
recuperar recursos; acompanhar e gerenciar apos&isiento de recursos; notificar

sobre aprovisionamento de recursos; fechar orderecdeso;

Geréncia de problema no recurso: trata do acompaaiita e gerenciamento do
problema no recurso e cobre a vertical de garatigualidade do nivel operacional.
Os subprocessos nivel 3 séo: pesquisar e anahshlemas nos recursos; localizar
problemas nos recursos; criar notificacdo de proalao recurso; corrigir e recuperar
problema nos recursos; acompanhar e gerenciarepnalsl nos recursos; notificar
problemas nos recursos; fechar notificagéo de pnodd nos recursos;

Geréncia de desempenho de recursos: refere-seoagpachamento e gerenciamento

do desempenho dos recursos, cobre a garantia deoseo nivel operacional. Os
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principais subprocessos sao: monitorar desempemhectdrsos; analisar desempenho
de recursos; controlar desempenho de recursos; rasidicacdo de degradacao de

desempenho de recurso; acompanhar e gerenciangaésale desempenho no recurso;
notificar desempenho de recursos; fechar notifeagidegradacéo de desempenho no

recurso;

- Coleta e distribuicdo de dados sobre recursosa tlat aquisicdo nas geréncias e
distribuicdo de dados dos recursos, cobre 0s Boseate aprovisionamento, garantia
de qualidade e faturamento. Os subprocessos db Jis&o: coletar informacdes e
dados sobre geréncia; processar informacbes e dsolm® geréncia; distribuir
informagdes e dados sobre geréncia; fazer audder@leta e distribuicdo de dados.

5.6.4 - Geréncia de relacionamento com fornecedodeiro

Essa geréncia diz respeito aos processos essepei@sa operacdo, entre eles:
aprovisionamento, garantia de qualidade, faturamedt ponto de vista de parceria e

estratégia de fornecimento.

Geréncia de
Relacionamento
com o Forn/
Parceiro - GRFP

|
| |

Suporte e Geréncia de Geréncia e Geréncia de Geréncia do Geréncia de
Disponibilizagdo Requisicao Notificagdo de d h °g Encontro de Interface com
da GRFP do F/P Problema do eff:‘g?;' o Contas e o Fornecedor/
- ° F/P . Pagamento F/P Parceiro

Figura 5.10: Nivel 3 da Ger. de Relacionamento Eommecedor/Parceiro — éRFP
Fonte: eTOM modificada pelo autor

Abaixo se encontram descritos 0s 6 processos csb@ur essa geréncia:

- Suporte e disponibilizacdo da geréncia de relao@mho com fornecedor/parceiro:
trata os processos que dao suporte ao relacionamemt fornecedor/parceiro; cobre a
vertical de suporte e disponibilidade de opera¢é@scomo subprocessos do nivel 3 :
suportar geréncia de requisicdo de fornecedor/parcsuportar a geréncia e
notificacdo de problema de fornecedor/parceiropdgap a geréncia de desempenho de
fornecedor/parceiro; suportar a geréncia de enmodé& contas e pagamento de
fornecedor/parceiro; suportar a geréncia de irmterfaom o fornecedor/parceiro;

gerenciar cadastro de fornecedor/parceiro;
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Geréncia de requisicao de fornecedor/parceiro:cands processos de requisicao entre
a operadora e o fornecedor/parceiro. Cobre a akdi aprovisionamento do nivel de
operacdes. Os subprocessos do nivel 3 sdo: sealedemecedor/parceiro; iniciar
ordem de requisicdo de fornecedor/parceiro; detemmiexequibilidade de pré-
requisicdo de fornecedor/parceiro; acompanhar eenge&r a requisicdo de
fornecedor/parceiro; notificar as requisicoes dadoedor e parceiro; receber e aceitar

requisicées de fornecedor/parceiro e fechar agctisps ordens;

Geréncia e notificacdo de problema de fornecedwépa: trata o gerenciamento de
problemas de fornecedor/parceiro; cobre a vertieaparantia de qualidade do nivel
operacional. Os subprocessos do nivel 3 s&o: iinioiificacdo de problema de
fornecedor/parceiro; receber notificacdo de proble® fornecedor/parceiro; notificar
resolucdo de problema de fornecedor/parceiro; aaohgy e gerenciar resolucéo de
problema de fornecedor/parceiro; fechar notificacade problema de
fornecedor/parceiro;

Geréncia de desempenho de fornecedor/parceirorerseée ao gerenciamento do
desempenho dos fornecedores/parceiros; cobre iaavate garantia de qualidade do
nivel de operacgdes. Os subprocessos do nivel 3refivtorar e controlar desempenho
de servigo de fornecedor/parceiro; iniciar notif@a de degradacéo de desempenho de
fornecedor/parceiro; acompanhar e gerenciar redoluge desempenho de
fornecedor/parceiro; notificar desempenho de faxdedparceiro; fechar notificacéo

de degradagao de desempenho de fornecedor/parceiro;

Geréncia de encontro de contas e pagamentos decémlores/parceiros: trata dos
processos relacionados aos pagamentos dos formeshmoceiros e cobre a vertical
de faturamento do nivel operacional. Os subprosedsmivel 3 sdo: gerenciar contas;
receber e avaliar faturas; negociar e aprovar dafuemitir parecer de encontro de

contas e pagamento;

Geréncia de interface com fornecedor/parceiroreipeito aos processos de interface
com o fornecedor/parceiro; cobre as verticais deovégionamento, garantia de
gualidade e faturamento. Os subprocessos do nigdlo3 gerenciar solicitacbes de
fornecedor/parceiro (inclui auto-atendimento); emaal e notificar interagbes com

fornecedor/parceiros; mediar e orquestrar inte¢coen fornecedor/parceiros.
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5.7 -FRAMEWORK DE PROCESSOS eTOM NIVEIS 2/3 - ESTRATEGIA, INFRA-
ESTRUTURA E PRODUTO

Conforme ja mencionado no capitulo 5ST@lemanagemerérum define o nivel 3 do
eTOM como o maior nivel de detalhamento de prosepaca dramework por considerar
que detalhamento em niveis abaixo do 3 sdo espexide cada corporacdo. Nesta secao, sera
abordado inicialmente o nivel 2 (horizontal e \eaitidos processos e sua interseccao) e o
detalhamento da intercessdo do nivel 2 com os sédywocessos (nivel 3 do eTOM).Suas

geréncias sao:
5.7.1 - Geréncia de marketing e oferta

Este agrupamento de processos enfoca conhecimentde o funcionamento e
desenvolvimento do negécio proprio da empresa.dPgds internos a seguir tratam dos
processos no nivel 2 da geréncia de marketingréacdeo detalhamento dos subprocessos do
nivel 3.

A figura 5.11 apresenta os processos do nivel da@eréncia de Marketing e Oferta.

Geréncia de

Marketing e
Oferta
Estratégia e &

Politica de
Mercado

Planejamento de :
1 P]roduto Estabelecimento de Estabelecimento de
Portifélio e Competéncia de Competéncia de

Oferta Produto e Oferta Mercado

Desenvolvimento e Desenvolvimento Comunicagio e
Retirada de de Promogio de
Produto e Oferta Vendas Marketing

. . . M.3050-2_F05

Figura 5.11: Geréncia de Marketing e Oferta
Fonte: eTOM Telemanagememiorum — Modificada pelo autor

Esses processos séo definidos da seguinte forma:

Estratégia e politica de mercado: definida den&r@eattical de estratégia e objetivo
e horizontal de marketing e oferta, detalha os sdggsos no nivel 3, quais sejam:

coletar e armazenar informacfes de mercado; estavetstratégia de mercado;
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estabelecer segmentos de mercado; relacionar sexg e mercado e produtos;

obter comprometimento para estratégia de mercado;

Planejamento deportfélio, produto e oferta: definida dentro da vertical de
estratégia e objetivo e horizontal de marketindeeta; detalha os subprocessos no
nivel 3: coletar e analisar informacdes sobre paxjuestabelecer estratégia de
porta-félio de produtos; produzir planos de negécios papartfdlio de produtos;

obter comprometimento para os planos de negocioduio;

Estabelecimento de competéncias de produtos esfekefinida dentro da vertical
de geréncia de ciclo de vida de infra-estruturamztntal de marketing e oferta,
detalha os subprocessos no nivel 3: definir repgisle competéncia de produtos;
capturar falhas de competéncias de produtos; aprosaos de negdécio de
produtos; disponibilizar competéncias de produg@senciar transicdo de produtos
para a area de operagOes; gerenciar metodologiadisigonibilizacdo de
competéncias de produtos;

Estabelecimento de competéncias de mercado: defidehtro da vertical de
geréncia de ciclo de vida de infra-estrutura e Zooial de marketing e oferta,
detalha os subprocessos no nivel 3: definir repgisde competéncias de
marketing; obter aprovacdo de competéncias de mragkedisponibilizar infra-
estrutura de marketing; gerenciar transicéo de etiagk para a area de operacgoes;

gerenciar metodologia de disponibilizacdo de cogmpmas de marketing;

Desenvolvimento e retirada de produtos e ofertaBnida dentro da vertical de
geréncia de ciclo de produto e horizontal de margee oferta, detalha os
subprocessos no nivel 3: coletar e analisar idd&sovos produtos; avaliar
desempenho de produtos existentes; desenvolvepgieogle negdcio de novos
produtos; desenvolver estratégia de comercializat@oprodutos; desenvolver
especificacdes detalhadas de produtos; gerencsendelvimento de produtos;
lancar novos produtos; gerenciar retirada de posjiut

Desenvolvimento de vendas: definida dentro da cadrle geréncia de ciclo de
vida de produtos e horizontal de marketing e ofattdalha os subprocessos no
nivel 3: monitorar melhores praticas de vendas paisade distribui¢do;

desenvolver propostas de vendas e canais de digfid) desenvolver novos canais

de distribuicdo e processos de vendas;
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Comunicagcbes e promogOes de marketing para proddefsidas dentro da
vertical de geréncia de ciclo de vida de produthsrezontal de marketing e oferta,
detalha os subprocessos no nivel 3: definir egiieatee promocéo de marketing de
produtos; desenvolver mensagens de produtos e chagiaselecionar mensagens
e canais de campanhas; desenvolver material deogémngerenciar mensagens e
disponibilizacdo de campanhas; gerenciar efical@asensagens e campanhas.

5.7.2 - Desenvolvimento e geréncia de servi¢o

Este agrupamento de processos foca no planejandagenvolvimento e entrega de

servigos para a area de operacoes.

A figura 5.12, apresenta os processos do nivel Basgnvolvimento e Geréncia de Servicos.

E Desenvolvimento e
LLLL

Geréncia de Servico

Estratégia E:tabelecimfnt? Desenvolvimento
e Planejamento de e Competéncia e Retirada
Servico em Servigo de Servico

— D G to
Fonte: eTOM — Telemanagement Férum — MYdificadéa aetor

Os topicos a seguir, tratam dos subprocessos denbasimento e Geréncia de

Servigo:

Estratégia e planejamento de servico: definidardetid vertical de estratégia e
objetivo e da horizontal de desenvolvimento e geeéle servico. Detalha os
subprocessos no nivel 3, quais sejam: coletarlssanamformacdes sobre servigos;
gerenciar pesquisas sobre servi¢os; estabelecaitégias e metas de servicos;
definir estratégias de suporte de servicos; proguanos de negocios de servicos;
desenvolver requisitos de parcerias de servigcoser obomprometimento da

empresa para os planos de servicos;

Estabelecimento de competéncias em servico: defimidntro da vertical de
geréncia de ciclo de vida de infra-estrutura e Zomtal de desenvolvimento e
geréncia de servico; detalha os subprocessos b 31iwomo: mapear e analisar
requisitos de servigos; capturar falhas de compmet&nde servicos; obter

46



aprovacdo de investimento de competéncia de servgojetar competéncias de
servigos; habilitar suporte e operacdes de servgeenciar disponibilizacdo de

competéncias de servi¢os; gerenciar transicaordesse para a area de operacgoes;

- Desenvolvimento e retirada de servico: definidatrdeda vertical de geréncia de
ciclo de vida de produto e horizontal de desenwadvito e geréncia de servigo.
Detalha os subprocessos no nivel 3: coletar esandliéias de novos servicos;
avaliar desempenho de servigos existentes; desemvymioposta de negocios para
novos servigos; desenvolver especificacbes detasha@ servicos; gerenciar o
desenvolvimento de servigos; gerenciar a implaptad@ servigos; gerenciar a
retirada de servigos.

5.7.3 - Desenvolvimento e geréncia de recursos

Este agrupamento engloba o planejamdesenvolvimento e disponibilizagdo dos

recursos necessarios ao suporte de produtos e@ena area de operacoes.

A figura 5.13, apresenta os processos do nivel Bes@nvolvimento e Geréncia de

Recursos.
ﬂ Desenvolvimento e
E Geréncia de Recursos

Estratégia Estabelecimento I Desenvolvimento
e Planejamento de de Competéncia e Retirada
Recursos ] em Recursos de Recursos

M.3050-2_F07

Figura 5.13: Desenvolvimento e Geréncia de Recursos
Fonte: TMF GB921D- Modificada pelo autor

Os tdpicos internos a seguir tratam dos subprosa$s Desenvolvimento e Geréncia

de Recursos:
- Estratégia e planejamento de recursos: definid&ralela vertical de estratégia e
objetivo e horizontal de desenvolvimento e gerérigarecursos; detalha os

subprocessos no nivel 3, quais sejam: coletarlesanemformacdes sobre recursos;
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gerenciar pesquisas sobre recursos; estabelecetégis e arquitetura de
recursos; definir estratégias de suporte de resupoduzir planos de negdcios de
recursos; desenvolver requisitos de parcerias adeses; obter comprometimento

da empresa para os planos de recursos;

- Estabelecimento de competéncias em recursos: dfidentro da vertical de
geréncia de ciclo de vida de infra-estrutura e zomtial de desenvolvimento e
geréncia de recurso; detalha os subprocessos red Bivmapear e analisar
requisitos de recursos; capturar falhas de comgpe@®nde recursos; obter
aprovacao de investimento de competéncias de ms;yssojetar competéncias de
recursos; habilitar suporte e operagbes de regugessnciar disponibilizacédo de

competéncias de recursos; gerenciar transicaccdess para a area de operacoes;

- Desenvolvimento e retirada de recursos: definiddrdeda vertical de geréncia de
ciclo de vida de produto e horizontal de desenwadvito e geréncia de recurso,
detalha os subprocessos no nivel 3, como: coletanadisar idéias de novos
recursos; avaliar desempenho de recursos existetésenvolver proposta de
negocios para novos recursos; desenvolver espagis detalhadas de recursos;
gerenciar desenvolvimento de recursos; gerencigslaimacdo de recursos;

gerenciar retirada de recursos.

5.7.4 - Desenvolvimento e Geréncia da Cadeia de $inmentos

Este agrupamento de processos abrange as interagbessarias entre empresa e

fornecedores e parceiros envolvidos na cadeiaginsentos.

A figura 5.14, apresenta os processos do nivel Basenvolvimento e Geréncia da Cadeia

de Suprimentos.

ﬁ Desenvolvimento e
LR L

E Geréncia da Cadeia
de Suprimentos
Estratégia e Disponibilidade de Desenvo_lvimento e
Planejamento da Cadeia Competéncia na Cadeia Gerenciamento de
de Suprimentos de Suprimentos Mudanca da

Cadeia de Suprimento

M.3050-2_F08
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Figura 5.14: Desenvolvimento e Geréncia de Servi¢o
Fonte: TMF GB921D — Modificada pelo autor

Os tépicos a seguir tratam dos subprocessos donid@senento e Geréncia da

Cadeia de Suprimentos:

- Estratégia e planejamento de cadeia de suprimesefigida dentro da vertical de
estratégia e objetivo e horizontal de desenvolvimen geréncia da cadeia de
suprimentos, detalha os subprocessos no nivell8tacae analisar informacgdes
sobre a cadeia de suprimentos; estabelecer esisatégmetas de cadeias de
suprimentos; definir estratégias de suporte deiaadde suprimentos; produzir
planos de negdcios de cadeias de suprimentos; aibtgrometimento da empresa
para os planos de cadeia de suprimentos;

- Disponibilidade de competéncias na cadeia de septivs: definida dentro da
vertical de geréncia de ciclo de vida da infratdata e da horizontal de
desenvolvimento e geréncia da cadeia de suprimetttalha os subprocessos no
nivel 3, como: determinar os requisitos de selegierminar fornecedores/
parceiros potenciais; gerenciar o processo desasalie propostas; obter aprovacao
de decisdo sobre a analise de propostas; negoctados comerciais; obter

aprovacao para acordos comerciais;

- Desenvolvimento e geréncia de mudanca de cadesapatanentos: definida dentro
da vertical de geréncia de ciclo de vida de prodatoda horizontal de
desenvolvimento e geréncia da cadeia de suprimesétalha os subprocessos no
nivel 3: gerenciar engajamento de fornecedorespas; gerenciar alteracbes de
contratos de cadeia de suprimentos; gerenciaadetide fornecedores/parceiros.

58 - FRAMEWORK DE PROCESSOS eTOM NIVEIS 2/3- GERENCIA
EMPRESARIAL

Nesta secéo, sera abordado, inicialmente, o niglebr2zontal e vertical dos processos
e sua intersecc¢ao) e o detalhamento da intercessaivel 2, com seus subprocessos (nivel 3
do eTOM).
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5.8.1 - Planejamento estratégico e empresarial

Este agrupamento de processos se figgraressos necessarios para desenvolver as
estratégias e planos para a empresa:
- Planejamento estratégico de negdcio: compreendss tasl funcdes que fornecem
direcéo estratégica, criam planos de acdes e progéeencia de programas de alto

nivel;

- Desenvolvimento de negocio: desenvolve os conceigosovas fontes de receita

bem como de sua diversificacdo e foca na baseatdas;

- Geréncia de arquitetura empresarial: define, dedesay gerencia e mantém a
arquitetura empresarial, que contém o modelo descd® a empresa em todas

suas facetas;

- Geréncia de unidade de negdcio: € responsavelpbet@jamento e geréncia de
coordenacdo dentro de cada unidade de negdcio re anempresa e suas

subsidiarias.

5.8.2 - Geréncia de risco empresarial

Garante que 0s riscos e ameacas a engajesa identificados e que os controles

apropriados sejam executados para minimizar ouremos riscos identificados:

- Geréncia de continuidade de negdcio: gerencia endetvimento de estratégias,
politicas, planos, papéis e responsabilidade ozgaimnais, e procedimentos que
garantam a continuidade dos processos e atividdglemgdcio na ocorréncia de

interrupcado séria e duradoura,

- Geréncia de seguranca: € responsavel pelo estabetto de politicas e diretrizes
corporativas e melhores praticas de geréncia derraegp e auditoria de

conformidade com as praticas internas da empresa,

- Geréncia de fraudes: é responsavel pelo estabeetnde politicas e diretrizes
corporativas e melhores praticas e procedimentosaérole para garantir a

minimizagéo de fraudes dentro da empresa;
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- Geréncia de seguros: responde pela avaliacdo @cigeréos riscos seguraveis

dentro da empresa,;

- Geréncia de auditoria: garante a geréncia sén@meetoria da empresa que 0s

processos e controles séo efetivos e conformedrdgmrelevantes adotados.

5.8.3 - Geréncia de desempenho empresarial

Fixa-se na definicdo e no fornecimento de ferraagnhetodologias e treinamento,
para assegurar que 0S processos e atividades desamgejam gerenciados e executados

eficiente e eficazmente:

Geréncia e suporte a processos: define e gerengaré&ncia aos processos

empresariais;

- Geréncia de qualidade da empresa: define as pglitie geréncia de qualidade da

empresa e o0 modelo empresarial para a gerénciaatidape;

- Avaliacdo de desempenho empresarial: verifica quelgetivos definidos pela

empresa estao sendo perseguidos e alcancados;

- Geréncia e suporte a instalacdes: cuida de aspaatbgentais de trabalho na
empresa, assegurando que as instalacbes sejamaddsqpara garantir o

desempenho 6timo dos funcionarios;

- Geréncia de programa e projeto: define e gerensianatodologias, perfis e

ferramentas de geréncia de programa e projetoaldatempresa.

5.8.4 - Geréncia financeira e de ativos

Este agrupamento de processos abrange a geréndiaalezas e dos ativos da empresa,
assim definida:
- Geréncia financeira: gerencia os aspectos finarkeila empresa, tais como:
tesouraria, relacbes com bancos, folha de pagamplanejamento financeiro,

auditoria e funcdes de operacbes contabeis;

- Geréncia de bens iméveis: gerencia todos os aspéionceiros e politicos de

ativos fisicos da empresa (bens imoveis, frotaaiebtrutura, acdes etc.);
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Geréncia de aquisicdo: define as politicas e regesaquisicdo e logistica
corporativas, para todas as compras, estoquepbdase distribuicdo fisica de

recursos.

5.8.5 - Geréncia de conhecimento e de pesquisa

Gerencia o conhecimento e pesquisa dentro da eapresuindo a avaliagcdo de

potenciais aquisi¢cdes de tecnologia. Entre seusepsnds encontram-se:

Geréncia de conhecimento: responsavel pela adnaicést do conhecimento tatico

e explicito na empresa;

Geréncia de pesquisa: planeja e prioriza as atleglade pesquisa e

desenvolvimento dentro da empresa;

Prospeccao tecnoldgica: realiza a prospeccdo eagdal inicial de tecnologias

emergentes a partir de fontes externas a empresa.

5.8.6 - Geréncia de relacdes externas e com colahdores

Este agrupamento enfoca a geréncia do relacionameéat empresa com seus

colaboradores e entidades externas, por meio gos$es processos:

Geréncia de imagem e comunicacfes corporativas:ummiom as mensagens
necessarias sobre a empresa ao mercado e ao sdedeabmunicacdes e trata as

solicitagBes e outras intera¢cdes com a midia,;

Geréncia de comunicagdo com a comunidade: respalins@vgarantir a posicao da

empresa dentro da comunidade dentro da qual eta;ope

Geréncia de relagbes com os acionistas: geremekaconamento entre a empresa
e seus acionistas, consistente com todos os reguie negocio, financeiro, legal e

regulatério;

Geréncia regulatoria: garante que a empresa atant@os os regulamentos

governamentais vigentes;

Geréncia juridica: é responsavel por garantir gampresa esteja atendendo todos

0s requisitos legais relevantes;
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- Geréncia de diretoria e acdes/garantias: gereodastas atividades associadas

com a administragcéo da diretoria e regulacéo dengjas.

5.8.7 - Geréncia de recursos humanos

Este agrupamento de processos fornece a infragstide recursos humanos utilizada

pela empresa, para atingir seus objetivos. Sao eles

Politicas e praticas de RH: inclui os processossyyp®rtam a geréncia de pessoas

dentro da empresa;

- Desenvolvimento de forca de trabalho: enfoca ordedeimento dos funcionarios

para atender as necessidades do negocio;

- Estratégia de forca de trabalho: orienta as egiemtéda forca de trabalho da
empresa, incluindo seu desenvolvimento e execugdoumidades de negdécio
individuais:

- Desenvolvimento organizacional: suporta a definigdoorganizacdo da empresa

em unidades de negdcio e coordena suas reorgag@izaco

- Geréncia de relacdes trabalhistas e com os funmi@nacentra-se nos
relacionamentos com os funcionarios do ponto da da empresa e de instituicdes

trabalhistas representativas dos funcionarios.
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6 - CENARIO ATUAL DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

Ao se analisar as telecomunicagbes em seu moméundd @e desenvolvimento,
conclui-se que o grande motivador para mudancasetawy tem sido a grande demanda por
aplicacbes baseadas em multimidia e suportadasedes publicas de telecomunicacdes.
Estas transformacdes puderam ser viabilizadas petb de tecnologias recentes que
permitiram o uso de varios tipos de comunicacfas, ¢domo as orientadas a conexdo, a
chaveamento de circuitos ou mesmo aquelas que fagenda infra-estrutura de telefonia
digital, sendo o transporte predominante baseadasaale protocolo orientado a pacotes de
dados, que tem O6tima compatibilidade com a InterAetinternet tem sido a grande
impulsionadora de uma plataforma global cuja osipnea estd mudando a informacéo
digital. Esta plataforma sustenta uma nova inftasega mundial que suporta a mobilidade
sem limites e um mercado eletrénico que ja provaedundos impactos industriais, em
atividades privadas e sociais.

A grande utilizagdo da Internet, que ja € carazda€a como “cultura da Internet”,
deixa clara a responsabilidade social de quem ibanfpara seu desenvolvimento. Além de
diversas oportunidades de negocios, ela ja supentae outras, aplicacdes relacionadas a
educacao, entretenimento, saude, cultura, politioticias etc. Para que o crescimento da
Internet seja sustentavel, estdo sendo desenvslvidanologias apropriadas para o
atendimento das demandas dos usuarios.

A evolucdo das redes nas operadoras, necessariagteadimento das novas
necessidades dos usuarios e baseadas no uso teidiajtmobilidade e banda larga, exige o
uso de novas tecnologias e conceitos como o NE&kt( Generation Netwoyk que da
suporte tecnoldgico a criagdo de novos produtosalier agregado, considerados grandes
diferenciais no provimento do servico. Este cendiopiciou o surgimento de novas
arquiteturas e padrdoes de rede, entre eles o IMSViultimidia Sub-systeim conforme
Delcroix (2007), homologado pel&TSI/TISPAN (organismos de padronizacdo) e a
arquitetura de entrega de servigcos SBeryice Delivery Platforin conforme Vuono (2007),
que propde um ambiente de desenvolvimento de ssrtigseado na convergéncia de rede,
plataformas e recursos de TI.

A convergéncia devera ser o grande desafio, p@atqunais perto as redes chegarem
da total convergéncia, mais eficientes serdo as¢8es de servicos e o atendimento a

demandas especificas. A interoperabilidade entsedcos das diferentes redes é a chave.
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6.1 - CONVERGENCIA NAS TELECOMUNICACOES

A conceituacdo de empresas de tecnologia para ¢oagéd@o e informacéo (TIC) &
apropriada para representar a mudanca de concepgiradigma do modelo atual de
prestacdo de servicos das empresas de comunicaggioe tem sido claramente percebido
pelo mercado e pela comunidade em geral é o faudea operadora de telecomunicacéo
deixou de ser uma empresa provedora de infra-asdrdie comunicacao e passou a ser uma
empresa mais complexa em termos tecnoldgicos epcodutos que ofertam muito mais do
que um canal de comunicacdo por voz. Isto se dsvedancas de comportamento do
mercado consumidor, a guerra competitiva e as e@ekitecnoldgicas nas tecnologias de
rede de comunicacao que possibilitaram a gerac&owies produtos e servicos.

Estas mudancgas, por sua vez, induziram as empaesgensarem todo o manancial
de recursos tecnoldgicos disponiveis, de formaegutios as necessidades mais evidentes
dos clientes. O conceito de convergéncia surgitodea natural dentro deste novo cenario,
mais dindmico e com novas oportunidades. Acreditgtge ndo exista ainda uma definicdo
universal sobre convergéncia, mas sabe-se quarmsppis direcionadores da convergéncia,
como conceito, sdo: mercado, tecnologia e pold&aomunicacoes.

O direcionamento de convergéncia de mercado essgavoiéado para o fornecimento
de servigcos anteriormente considerados como distimhas que agora, estdo mais proximos,
como, por exemplo, conteldo e acesso, rede e DattelC Internet e portal de negocios,
entre outros. Isto geralmente se da por meio degatos de parceria entre operadoras e outras
provedoras de valor agregado ou pela ampliacdo ddféfio das empresas de
telecomunicacdes (Internet, Data Center, Portaled@cios, conteudo etc.).

E comum ouvir falar de convergéncia tecnolégicangio se refere & convergéncia de
dispositivos de acesso, porém € mais completo peesa convergéncia tecnoldgica
considerando a convergéncia de terminal ou digposie acesso, rede, servi¢cos e conteudo.

O vetor de politica de comunicacéo refere-se astgee de regulacdo de mercado
que, por sua vez, influenciam também nas quest®alvergéncia como, por exemplo, a
questao da portabilidade numérica, que tem comodanasolucdes a adogdo de rede NGN
convergente. Neste caso, tem-se um fato regulatdhienciando na adocao de convergéncia
de tecnologia.

O grafico a seguir, na figura 6.1 mostra os priaisipmotivadores que levam as

empresa a buscarem a convergéncia. O eixo X reéea® numero de empresas entrevistadas.
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Motivadores econémicos para adogao da convergéncia

Obsolescéncia técnica P

Redugéo de Capex e Opex p

Competi¢do dos novos provedores de servigos |

Retengio dos usuarios p

Busca de novas receitas : . : . ; ; X J

0 50 100 150 200 250 300 350 400
Empresas entrevistadas

Forte The Economist Inteligent Uni - 2004

Figura 6.1: Motivadores econémicos para a adocamuaeergéncia
Fonte: Gauntt (2004) -“The Economist Intelligentitsn2004”

O grafico apresentado na figura 6.1 mostra que ragresas estdo buscando a
convergéncia por vislumbrarem nesta uma oportueidkdgeracdo de novas receitas, o que
aparece em primeiro lugar na pesquisa. A retengdaisuarios e a competitividade, que vém
logo a seguir na pesquisa, mostram que a buscagmwergéncia representa também uma
reacdo das operadoras no sentido de manter untgeeatraente para o usuario frente a
concorréncia. Outro fato interessante é que a stwsadois itens que vém em segundo e
terceiro lugar na pesquisa, supera a busca porsnovdes de receita. Reducdo @apex
(sigla derivada da express@tapital Expenditure que significa o capital utilizado para
adquirir ou melhorar os bens fisicos de uma empee€gpex(Operational Expenditureque
significa o capital utilizado para manter ou met#litons bens fisicos de uma empresa)
mostram a busca constante por uma reducdo dosscdstonvestimento e operacionais,
alinhadas a busca de rentabilidade para o acioristafim, a obsolescéncia técnica, que
significa o término da vida util dos recursos, kzsaque € preferivel, ou até mesmo
inevitavel, buscar solu¢des para a substituicdo rdoarsos obsoletos por recursos mais

atualizados tecnologicamente e que trazem comagdola convergéncia técnica.
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6.2 - ARQUITETURA DE REDE IMS E PLATAFORMA DE ENTRE GA DE
SERVICOS SDP

A evolucédo das redes para a arquiteturdltimedia SubsysterfiMS) e a incluséo
do conceito de&service Delivery PlatfornfSDP) tém como objetivo principal a evolucéo da
rede para uma arquitetura de camadas abertaspemdkntes, capaz de possibilitar:
- Ambiente de criagédo de servicos onde se absti@nada de rede;

Réapido desenvolvimento e introducao de novas maalddis de servico;

- Lancamentos simultaneos e homogéneos de servictmdamrea de atendimento;
- Mobilidade natural dos servicgos;

- Interfaces abertas multifornecedores;

- Capacidades de controle e customizacao de sep#fosisuario final;

- Gestéo refinada e individualizada dos servicos;

- Prover um modelo de rede que permita negécios haseao conceito dene-stop-

shopping

A figura 6.2, abaixo, apresenta uma rede baseadarquateturalMS padraoETSI

(European Telecommunication Standards Institute)

Camada de @@@ @ @@ @ e

Servicos

Camada

Camada
de
Controle
de Sessdo

Camada -
de Acesso i
e mter- ,

operacdo . ) — el
< umrs /| < GSMGP,I"'
“RAN RS :

Figura 6.2: Rede de arquitetura IMS

Fonte: ETSI modificada pela Brasil Telecom
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Segundo Liu (2006), o IMS é uma arquitetura padiaaa, aberta e baseada no
Session Initiation ProtocdSIP). Ela define como as aplicacfes e servicos sdegrds para
os clientes, independentemente da rede utilizadeed& padréo IMS separa o controle de
sessdo das aplicagcbes para obter maior flexib#didadpode ser usada para controle
centralizado das permissdes de usuérios. Com o Bdprovedores de servicos de rede
estardo aptos a oferecer servicos diferenciadasudemidia por telefone. Entretanto, esta
arquitetura ndo € a unica forma de oferecer esteges. Clientes residenciais e de empresas
estdo aptos a obter novos servigos através de u terminal e com um Unico ponto de
autenticacdo para agendas telefénicas, voz, memsagelltimidia e servicos de valor
agregado. A televisédo ptP (IPTV) também pode ser disponibilizada WAS para clientes
residenciais.

A arquiteturaSDP ndo esta definida por um padrdo Unico por orgawssiie
padronizacdo, nem possui uma arquitetura de refi@ré&ue tenha consenso de mercado.
Trata-se, ainda, de um conceito, que conta com aaml®itacdo de mercado, e que busca
integrar tecnologias atuais e emergentes tais aMeto Services SOA (arquitetura orientada
a servico), em uma arquitetura concisa e flextsah capacidade de se adaptar aos ambientes
heterogéneos d®@SS/BS®&xistentes dentro das operadorasS[P tem o objetivo de prover
0s recursos de integracdo da camada de servicas@ar os sistemas de Tl e 0s recursos de
rede, permitir o controle dos servi¢cos, o contrddéeacesso as aplicacdes e conteudos, o
controle de recursos e bilhetagem.

A arquiteturaSDP busca uma forma de integrar e controlar a utiipage novos
servicos e conteudos, considerando os sistemd@@S&BSSE os elementos/equipamentos
existentes capazes de realizar interface com osrsex e plataformas de rede. Esta
arquitetura deve ser montada de forma a buscagg&nem os elementos implantados e com
0 objetivo de montar uma nova estrutura com tod0OBEOUrs0S necessarios para suportar as
seguintes func¢des basicas:

- Integracdo de novos servicos de forma transpasassistemas de OSS e BSS;
- Controle dodownloade envio de contetudos para os usuarios finais;

- Contabilizacao e registréog) de dados dos servicos;

- Tarifagdoon-linede conteldos e servicos;

- Autenticacéo e autorizacdo de conteudos e ser{lipgspedados ou de terceiros);
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- Aprovisionamento automético de servicos via pattatliente;
- Orquestracédo do fluxo de execucgéo dos processos.

A figura 6.3, apresenta uma arquitetura de refeaguera o SDP.
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Figura 6.3: Arquitetura SDP de referéncia
Fonte: Vuono (2007)

A figura 6.3 ilustra os blocos principais de umauadtetura de referéncia SDP,
realcada em verde. As componentes principais neativ seu nome original em inglés, por
ja se terem tornado termos globalmente consagrédaeno, 2007). A seguir, sdo descritas
as principais funcionalidades da arquitetura SDRefigéncia.

- CommonFramework - responsavel por funcbes relacionadas aos usuéiries e
provedores de conteudo (controle de politicas, sacesrquestracdo de servigos etc.).

Seus componentes sao tipicamente 0s seguintes:

- 3rd Party Framework- prové um ponto de interacdo central e transpangera que
provedores de aplicacdo e conteudo tenham acessapexidades de rede da

operadora de uma forma segura;

- Platform Support Functions Possui funcdes de apoio aos elementos da drgaite
SDP; seus principais elementos séo:

» Policy Manager- responséavel pela aplicacdo e gerenciamento epotesal
das politicas de negdcios;
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» Repositorio de dados de clientes da operadora iighd de servicos
acessaveis ou nao pelos clientes;

= Orguestrador de Servicos — permite 0 encadeameatwvados servigcos
diferentes para a composicdo de um novo services rnamplexo e/ou
personalizado.

= Content Management prové aos usuarios finais acesso rapido e simple
conteudos e aplicacdes, opcbes de customizacdgpesinde CRM e a
capacidade de personalizar ofertas de servico;

= Device Management- Este elemento permite as operadoras gerenciar
remotamente um amplo espectro de dispositivos reyarmitindo maior
penetracdo de servicos;

= User Interaction & Presentatior € o elemento responsavel pela interface
com o usudrio para a consulta, compra, ativacamaudificagdo dos servicos
suportados pelo SDP;

- Service Enabler sdo servicos ndo diretamente solicitados pealarnisfinal, mas que tém

uma importancia vital na composicao do servico searidrtado.

- Network Gateways — esta camada fornece APlsetddcos, as quais se conectam aos
niveis mais baixos dos ativos de rede. Protocobuirges de industria sdo utilizados na

comunicacao com a redere

Segundo Delcroix (2007), operadoras de telecoragbEs e seus fornecedores
continuardo a evoluir seus sistemas de Tl parar&rpos avancos dos produtos e seus
modelos de negocio, entretanto alerta as operadofamecedores sobre as tecnologias de
BSS/OSS/SDP, tendéncias de Tl e mercado, compdditie e terceirizacdo na operagao.
Ainda nesta citacéo, Delcroix (2007) afirma quecasipanhias de telecomunicacdes estao
passando por grandes transformacdes, buscando negosios e melhoria de desempenho
constantes, sendo que os sistemas de informac@eracdo das operadoras, de uma forma
geral, sdo alvos desta busca por melhoria de desdrapincluem-se neste alerta os BSS,
OSS e Plataforma de SDP, como meio de melhoriaesendpenho e competitividade das
operadoras, e, principalmente, na entrega de ssi\; ainda aplicacdes @GRM (Customer
Relationship Management)revisdo de processos de forma geral. Segundtoda citacao

0 gue tem de positivo neste alerta é que ele akefprnecedores e operadoras.
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Para Scholz (2006), a integracdo de servicos pdgda dolMS/SDPtem como
objetivo a criacdo de um novo dominio para os piokes de servico entregarem em tempo
real servicos multimidia, trazendo aplicacdes m@kempara o mundo de telecomunicacoes,

tornando-as disponiveis para acesso via compod&&ervico.

6.3 - SISTEMAS DE SUPORTE AO NEGOCIO (BSS)

Os BSS (Business Support Systénsfio partes estratégicas dentro das operadoras,
principalmente com a necessidade da diversificat@imferta de servicos. Essa oferta de
servicos vai muito além da voz e abrange servigogdailos, comércio eletrbnico e de
conteudo. Os BSS das operadoras devem de estargmep para suportar esta nova oferta de
servicos, possibilitando o processamento de todaiversos produtos em uma Unica solugéo
de BSS O termoBSSnéo fica limitado ao mundo das empresas de telecmacdes, este
também é utilizado no universo dagtilities”, onde, basicamente, cobre os processos de
ordem de servico do cliente, gerenciamento dossldds clientes, gerenciamento das ordens
de servico do cliente, faturamento, arrecadacawidnalidades que suportamBaoisiness to
Businesse oBusiness to Commercentre outros. OBSSpossuem uma interface forte junto

aosOSSe também séo chaves para a adocdo de platafoenpaisvdmento de servigos.

6.4 - SISTEMAS DE SUPORTE A OPERACAO (OSS)

OSS é o conjunto de ferramentas de software queifgea automacao das principais
tarefas de cunho operacional, fazendo com que aesmpperadora alcance ganhos de
produtividade significativos, com a promessa adigiale reducdo nos custos operacionais.
Compreende todos 0s sistemas que possam garastipa@te necessario para que uma
operadora disponibilize seus produtos e servicosmidimente, mais da metade dos custos de
uma operadora advém das operagdes, é um afinagsisema, (Light Readings, 2006). No
passado, os OSS gerenciavam a rede de infra-eatrutleste novo cenario, os OSS
gerenciam os clientes, servicos e 0s relacionamsegtitre eles e a rede de infra-estrutura,
(Misra, 2004). Esta nova visao de OSS vai ao encate certos aspectos da plataforma de
entrega de servigos (SDP), entretanto existe agiea de como os OSS e a plataforma SDP
trabalharé&o juntos, (Light Readings, 2006).

Para a evolucdo da arquitetura de OSS, deve-sédewarsa flexibilidade tanto na
gestdo das redes existentes, quanto da rede NGiNHPyiabiliza servicos complexos com

maior nivel de interacdo com o cliente. Existe s@ae de recomendagfes que devem ser
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observadas para a definicdo de uma estratégia 8e Sgjundo Anderson (2002), esta deve

observar o cenario atual de implantacdo dos Of8agdo de unmmoadmapcom a visdo de

futuro com insumos de tendéncias de mercado, aughmlde tecnologia e questbes de

regulacdo. Isto certamente vai variar de empresa papresa, dadas as diferencas

operacionais e realidades mercadoldgicas e deamgultacdo dos servicos.

A nova arquitetura OSS multi-rede e servigo dew e

Flexibilidade, capaz de prover respostas rapidasportar novos modelos de
negdcio, novas tecnologias de rede e novos sermgtignidia integrados.

Prover qualidade de servico (QoS) fim-a-fim — calitada no cliente e com
flexibilidade de interoperacdo com distintas reidés-estruturas.

Prover a geréncia centralizada de inventario (fidi@gico e de servicos).
Possibilitar a inclusdo de novos servicos sem gssetade de mudanca na
arquitetura.

Estar agregada aos demais ambientes chave pareradom:Business Support
SystemBSS), Service Delivery Platform$SDP), IP Multimedia Subsysteni(S).

A sobrevivéncia dos fornecedores de solucbes de €&&Svinculada a adocdo de

estratégias alinhadas ao novo cenario dos serdigdslecomunica¢des. Dentre as principais

estratégias para o sucesso dos fornecedores des@fBdo Light Readings (2006), citam-se

A base dos produtos deve suportar modelos de dpgogermitam manusear de
forma abstrata as novas entidades. Fornecedores mgdelos de dados das suas
ferramentas representam apenas objetos da rede tiésdo um esforco adicional
de fazer a transicdo para OSS de préxima geracao.

Realizar reengenharia de seus produtos para supandaitetura orientada a
servicos (SOA) eWeb Services SOA serd a arquitetura de integracdo das
empresas de telecomunicacfes de proxima geragéorme Medida (2003).
Mapear os produtos para IMS e SDP, principalmertdytos que cobrem as areas
de aprovisionamento, catdlogo de servicos, garafgiaservicos, geréncia de
politica e controle. Este movimento deve gerar @agoes entre os fornecedores
no sentido de criar parcerias com os fornecedaés8 e SDP.

Suportar padrdes, incluindo o NGOSS SID e extensigmrtar OSS/(padrao de
integracdo de OSS baseado em interface java, timgialo Telemanagement

Forumpara integracéo.
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O alinhamento dos Sistemas de Suporte a Operagdoaeneworkde processos de
telecomunicacdes se da no nivel de Operacdes dMeT® boa pratica de automacao de
processos diz que os sistemas devem suportar oesgas € ndo o inverso. Esta premissa
confirma ainda uma das orientagbes da Governangd, dealinhamento da Tl ao negdcio.
OSS séo conjuntos de sistemas que suportam a apedactelecomunicacdes e, portanto,
devem estar alinhados aos negocios, automatizanolmegsos anteriormente executados
manualmente.

Para o universo de operacao de TI, existe tambéncamunto de ferramentas que
suportam 0S processos operacionais, sendo que jontmrdestas ferramentas em geral é
denominado de BSMBsiness Service Managemefistas ferramentas, assim como os OSS
para telecomunicacdes, ttm como missao suportpei@@aio dos servigcos e recursos de TI.
No cenario atual das empresas de telecomunicag@esyral constatarmos a convergéncia de
ferramentas que suportam a operacao de Tl e telegoagdes, uma vez que 0S processos sao
remodelados de forma convergente. As ferramentasoftearetendem a seguir a mesma
linha, porém néo € uma regra: vai variar de emppasa empresa, dependendo de varios
fatores da gestdo da empresa como um todo.

Para Misra (2004), referindo-se aos OSS, “se soétwade fazer o que 0os humanos
fazem, entdo, recursos podem ser economizados’tdemplemento ainda ao que foi citado,
Misra (2004) afirma que os provedores de servictetleomunicacdes estdo procurando o
que eles devem colocar de valor e diferenciacasezm servigos para guiarem-se no sentido
de manter e até buscar novas fontes de receiaQ&8s sdo pecas chaves como tecnologia e
suporte ao servico, que irdo proporcionar a adidgioovos valores e diferencial no servico
ofertado.

Para Brenner (2007), a cooperacao entre a tecaok@d servicee a rede IMS, além
de definir uma nova visdo de convergéncia entreigios) da arquitetura de servigos (Tl e
telecomunicacdes), tem como promessa melhorarustetigqa de servigos convergentes. Os
web servicestipicamente ofertados por fornecedores de Tlragdazem parte da arquitetura
de rede IMS, sendo utilizados como ferramenta gasenvolvimento dos servicos da rede
IMS.

O que se pretende com o capitulo 6 e seus subftdnsté 6.4, é apresentar a
relevancia das mudancas na prestacdo de servictmedemunicacdo, como a criacdo de
novas tecnologias e arquitetura de rede (NGN, IM8Yps conceitos em prol do langcamento

de produtos e servigcos (SDP), ambos mais aderéstasecessidades do negécio. Estas
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mudancas, todas com relacdo direta com os conaitesnvergéncia, tém grande influéncia
no gerenciamento do servigo, principalmente naamnanto dos processos de concepcao,
entrega e suporte ao servico. O Gerenciamentordesgsos de negdcio com um enfoque de

produtos e servigos convergentes é foco destdhimba

6.5 - GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Segundo Nader (2006), O ciclo de vida no gerenaimde processos de negocio
abrange oito capacidades: descoberta, projeto,amtggdo, execucado, interagdo, controle,

monitoracao e analise do processo. A figura 6.4tm@asciclo de vida dos processos.

Descoberia |
T Orimizagh
[

‘ Projeto

Tmplantacio

Operacio

| }

‘ Execucao ‘ Interacae ‘ Conirele

l | | J

Moeniteragac

=3

Figura 6.4: Ciclo de vida dos processos
Fonte: Nader (2006)

A fase de descoberta consiste em capturar os iteguide negocio a partir de
funcionamentos ja existentes dos processos Ou puUDOSNhpProcessos que virdo a ser
implantados. Na fase de projeto, o processo € rmddeém termos de atividade, regras,
interacdes e relacionamentos. O BPMBUIginess Process Modeling Notafiaghum padréo
de notacdo de processo do BPMBuginess Process Management Instjiugae pode ser
mapeado diretamente para BPHug$iness Process Execution Languagg)k corresponde
ao padrao de notacdo do BAM, que da suporte aotonaniento das atividades de negécio,
conceituado a seguiA fase de Implantacdo consiste na configuragéo epmsitorio do
BPMS para suportar o0 novo processo e na implanec@nfiguracao das aplicacdes externas
que interagem com 0 processo. A fase de Operagiciaa pelas execucdes dos processos.
Monitoramento e Controle tém como foco garantirnolaanento normal da execucéo do
processo, tanto na visdo do negécio como na sastentda plataforma na qual o processo

esta sendo executado.
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Para dar suporte as duas fases, Monitoramento lis@ndtiliza-se dusiness Activity
Monitoring (BAM). Os processos séo instrumentados com sengmaes monitorar suas
atividades e variaveis. Por meio da utilizacdo eléig® de sistema, € possivel construir regras
para definir eventos compostos a partir das métirgdividuais.

O uso do conceito de BAMB(siness Activity Monitorigsegundo McCoy (2002) e
depois detalhada a aplicagdo por Gassman (2006adaer Group, ira acrescentar controle
ao gerenciamento dos processos de negocio das sampeen tempo real. A maioria dos
provedores de OSS/BSS e de software, em gerakpaeldo conceito e das ferramentas para
serem ofertados. O BAM pode ser entendido tambémocoomplemento a arquitetura
orientada a servigos (SOA), que deve ser a arguatete integracdo dos OSS/BSS e da rede
como um todo. O BAM encontra-se na interseccaorée disciplinas: o EAlgnterprise
application interfacg o business intelligence a supervisdo de infra-estruturas. Ao mesmo
tempo, cobre os aspectos operacionais e de debisdte contexto, um modulo de BAM
“alimenta-se” tanto de indicadores técnicos oritndas ferramentas de supervisdo da infra-
estrutura de informatica e de telecomunicacfesrgaesa (indo mesmo ao ponto de medir a
fluidez das trocas de mensagens), como do congglproprias mensagens. A aplicacdo do
BAM é sempre por monitoramento de processos.

E importante contextualizar a relagdo BPM e SOAtif#0 da metodologia BPM, um
processo de negocio € modelado como um conjuntardéas. Essas tarefas, do ponto de
vista de automacao, séao funcionalidades de sisterpadem ser modeladas como servigos da
arquitetura SOA. Porém, € interessante que umcsemgsociado ao conceito de negocio
possa ser implementado como um processo e, parfargsa utilizar a metodologia e a infra-
estrutura BPM. Assim, tem-se uma relacdo complesnest recursiva entre as duas

abordagens (Nader, 2006). A figura 6.5 ilustralagéo entre BPM e SOA.

camada de processos de negocios

o Eo | pog
|
A

aplicagiio Cobol aplioaghio cliente-  aplicagio NET by
nframe servidor em Java

ance de dad:
= .g o

camada de aplicacdes e recursos

Figura 6.5: Relagdo BPM-SOA
Fonte: Nader (2006)
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7 - MODELO HiBRIDO (eTOM E ITIL)

O Telemanagement Forumatravés da referéncia eTOWstilled, apresenta alguns
dos principais relacionamentos do eTOM com moddmgprocessos de outras industrias.
Entre estas referéncias de relacionamento, citatorse exemplos:

« eTOM e RosettaNet no cotexto de B2B (Businessusirigss): RosettaNet é uma
referéncia de padréo de processos pdrasaiesse tem como principal foco facililitar
a velocidade, eficiéncia e confiabilidade parapalsbilizar a colaboracdo e
comunicacao entre parceiros comerciais. O B@s{ness Operations Magem
correlacdo com o eTOM nos niveis de Operacaaa&égia e infra-estrutura.

e eTOM e TMN: A TMN (Telecomunication Management Network a rede de
geréncia de telecomunicacbes considerada predeaesdo modelo TOM
(Telecomunica¢BGes Operations Nlae, por sua vez, é o framework de processos do
Telemanagement Féruque antecede o eTOM..

* eTOM Operationse TMN FCAPS: Fault, Configuration, Accounting, Performance e
Security sdo processos referéncia do ITU-T (Unido Inteoradi de
Telecomunicacbes) e, assim como a rede de gergidmN), foram grandes
influenciadores do eTOM.

e eTOM e ITIL: Embora concebidos para o gerenciamelet dominios distintos, tém
como grande motivador de colaboracdo a aproximai@ dominios de TI e

Telecomunicacfes no provimento e suporte aos sardigstes dominios.

O uso consorciado deameworksde processos é considerado como instrumento de
melhoria operacional para as empresas. Evidentemeste uso deve ser promovido de
forma eficiente e bem planejada, sendo aplicadacipalmente, para reduzir o nimero de
processos, através do reuso de processos padr8esefé&éncias para a evolugdo dos
processos de negdcio, por meio da identificacamdacdes dos mesmos, sdo os modelos Six
Sigma, apresentado com possibilidade de uso caadorcom o eTOM, conforme Reilly
(2005), e odrocess Pattner@Processos Padrdes), uma referéncia de evolugglicacdo do
conceito deDesign Pattnersda engenharia de software, e que tém aplicac@tensficacao
de processos de caracteristicas comuns que podemnni@smo uso, porém em dominios
distintos, (Hirama, 2007), (Barros, 2007) e Dijkn{a006).

A seguir apresenta-se um tratamento do contextaitdi@aacdo consorciada dos

frameworkseTOM e ITIL. Ressalta-se novamente que estreworksmesmo tendo sido
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concebidos para dominios diferentes, apresentanmalg caracteristicas comuns e, portanto,
podem ser aplicados em dominios distintos (Telecdragdes e TI).

Existem abordagens na literatura e na oferta décesrde consultoria que fazem
referéncia ao mapeamento dos processos ITlframoeworkeTOM e vice-versa Existem,
também, propostas de utilizagdo do framework degssns eTOM para servicos que nao sdo
de telecomunicages, (Kebber, 2004). H4 também giefemda considerar a adog¢éo do ITIL
para gerenciar outros tipos de infra-estruturarei@es que ndo sejam de TIl, de qualquer
processo fabril, por exemplo. E natural que haj@xmacédo dogrameworks ja que um é
genérico para o gerenciamento de servi¢os de Tl)(llhdependente do tipo de empresa, e 0
outro € especializado em processos para empreséasledemunicacdes. Lembrando que
empresas de telecomunicacdes possuem graitedsgie Tl e que Tl realmente é parte da
infra-estrutura e parte do negocio das empresds@eu das ICSP como um todo. Embora
o foco de utilizacdo do eTOM seja diretamente néderdara dos negocios de
telecomunicacgfes, abrangendo desde a concepc&odidgou oferta até seu faturamento, o
foco de aplicacéo do ITIL na versdo 2 restringiasgerenciamento de infra-estrutura de TI,
sem referéncia direta ao negocio. A existéncia elytos que dependam tanto da infra-
estrutura e de servi¢os de Tl quanto de telecoragdes viabiliza a aplicacao e tratamento de
abordagens consorciadas dos dois modelos de reifen@ara processos. Conforme Huang
(2005), o eTOM é unirameworkcompleto de processos empresariais para a ina(osri
informac&o comunicacéo e tecnologia (ICT) enquani® o ITIL € um conjunto de guias de
processos de gerenciamento de servicos para Dbjelivo do eTOM é prover processos de
negocio de fim a fim e facilitar a comunicacdo dagpresas com os fornecedores, ao passo
que o ITIL tem como objetivo alinhar a TI com asessidades atuais e futuras do negaocio.

O Telemanagement Forumdota o ITIL comdrameworkcomplementar ao eTOM,
conforme TMF GB921V (2005). Neste documento, estaptiementaridade é conceituada de
forma completa e em alto nivel. Uma das primeiresoqupacdes do documento esti
relacionada a terminologia utilizada pelos dois ebosl sendo citados como exemplos:
“problema”, que, no ITIL tem significado préprioewdo a disciplina de Gerenciamento de
Problemas, e, no eTOM, nao existe terminologie@$§pa. Com Incidentes e Geréncia de
Mudancgas, ocorre da mesma forma. Existem tambémogedo eTOM que complementam a
terminologia do ITIL como, por exemplo, cadeia dpranento. O documento TMF GB921V
(2005), no seu Anexo 1, apresenta uma tabela desp@ndéncia entre termos do ITIL e seus
equivalentes no eTOM. Neste trabalho, essa tabelpresentada no Apéndice 1 de forma

traduzida para o idioma portugués.
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7.1 - SISTEMA DE COMPARACAO eTOM x ITIL

Com uma visao de alto nivel, foram posicionadosesobnivel 2 do eTOM, o0s dez
processos ITIL e a funcdo de Central de Servigcesfodma a mostrar a aderéncia e
complementaridade dos processos (TMF GB921V, 2008s) processos ITIL, indicados em
circulos coloridos, foram sobrepostos de acordo cograu de correlagdo com o eTOM.
Quanto mais internos aos retangulos do eTOM estivars circulos, mais aderentes estarao
ao processo respectivo. As figuras 7.1, 7.2 e b&nam a relacdo de aderéncia dos processos

dos doisframeworks,conforme o grau de correlacdo apresentada na lagemxtraida do

documento GB921L e traduzida.
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Figura 7.1 — eTOM Processos de Operacgdes NivéTR e
Fonte: TMF GB921V (modificada)
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Estratégia, Infra-Estrutura e Produtos — Nivel 2
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Figura 7.2 — eTOM Estratégia, Infra-Estrutura ed@tos Nivel 2 e ITIL
Fonte: TMF GB921V (modificada)
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Fonte: TMF GB921V (modificada)
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As figuras 7.1 até 7.3 representam a complementdgice a correlagdo entre os
processos ddramework eTOM no seu nivel 2 e o ITIL com seus dez praxesie
gerenciamento e uma fun¢&D). E importante entender a abordagem do ITIL quintdo o
modelo eTOM. Orelemanagemeriiorum pretende mostrar com estas figuras a juncao dos
frameworks Esta aplicacdo é restrita ao universo de teleoaagdes (ICSP/TIC), o que
significa dizer, por exemplo, que, na Geréncia Ewg@ral, os processos de Geréncia
Financeira e de Ativos do eTOM necessitam da G&éfioanceira de Tl do ITIL para
completar o macro-processo de Geréncia Financaicaigboracao.

As tabelas a seguir (7.1 até 7.9) apresentam canpozessos no nivel 3 do eTOM
tém correlagdo com os processos ITIL. Embora posgar mais de uma abordagem de como
tratar esta correlacdo entre os processos eTOM/O fue se pretende aqui é apresentar as
oportunidades de melhoria operacional pela revik@oprocessos. A forma de garantir uma
harmonizacao entre dameworksé garantir a cobertura do processo de negécia fiim. A
legenda de cores, na figura 7.4, indica uma relatgigobreposicdo, complementaridade,
reforco e complementaridade implicita (indicadaopaltor, ndo aparece no documento
GB921V, base da comparacao do nivel 3 com os moseaos livros do ITIL).

Para leitura da comparacdo e complementaridadeT@Menivel 3 com o ITIL,
sugere-se a aplicacdo da leitura do processo eT®Monizontal contra a vertical ITIL,
aplicando-se a legenda. Temos como exemplo deagfbco processo Vendas do eTOM
contra a funcdo de Central de Servicos do ITIL.9desaso, aplica-se da seguinte forma: o
subprocesso  “Gerenciar Clientes Potenciais” do gqssx de “Vendas” ¢é
COMPLEMENTADO (legenda cinza médio, mostrada a sggela Central de Servigos do
ITIL (visdo de processo fim a fim).

Legenda de cor
Sobrepde . Processos quase idénticos ou idénticos

Complementa Processos complementares

Reforca Processos de reforco ou complementar fraco
Implicito Aplicacao implicita, pela coeréncia
Figura 7.4: Legenda de cores da correlacdo eTOM Bix ITIL
Fonte: O autor
As tabelas de 7.1 a 7.4, apresentadas a segurensab correlacdo dos processos do
nivel 3 de Operacdes do eTOM contra o ITIL. As kab&.5 a 7.8 cobrem a correlacéo do
nivel de Estratégia, Infra-Estrutura e Produto i@ont ITIL e a tabela 7.9 a cobre a Gestéo

Empresarial.
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Tabela 7.1: Correlacdo eTOM processos do niveltgodeontal CRM comframeworkITIL

Suporte ao Servico

Processos eTOM nivel 1
Central de Servigos
Gerenciamento de
Configuracdo

Processos eTOM
Processos eTOM

Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanca
Gerenciamento de Liberagdo

Suportar a Gerencia de Interface com o
Cliente
Suportar o Processamento de Ordem de
Atendimento
Suportar Vendas
Suportar o Marketing de Lancamento de
Produtos e Servicos
Suportar o Processamento de Problemas|

Suportar a Gerencia de Qualidade de
Servico e SLA para o Cliente
Suportar a Gerencia de Faturamento e
Arrecadacéo
Suportar a Retencéo e Fidelidade

0
@
S
(<]
@
o
)
o
=l
3
3
8

Gerenciar Campanha

Gerenciar Cadastro de Clientes
Gerenciar Cadastro de Ofertas de
Produtos
Gerenciar Cadastro de Vendas

Suporte e Disponibilizagéo de CRM

Emitir e Distribuir Material de
Marketing

Produtos e
Servigos

Acompanhar Oportunidades de
Venda

Marketing de
Lancamento de

Gerenciar Clientes Potenciais

Qualificar e Educar Clientes -

Negociar Vendas

Adaquirir Dados Sobre o Cliente -
Maximizar Vendas

Determinar Exequibilidade da Ordem de
Atendimento

Autorizar Crédito

Vendas

Aprovisionamento

Emitir Ordem de Atendimento

Acompanhar & Gerenciar Processamento]
da Ordem de Atendimento
Notificar Sobre o Processamento da
Ordem de Atendimento
Completar Ordem de Atendimento

de Atendimento

Processamento de Ordem

Fechar Ordem de Atendimento

Criar Notificacdo de Problema de Cliente

Isolar Problema do Cliente

Corrigir e Recuperar Problema do Cliente|

Notoficar Problema
Acompanhar & Gerenciar Problema do
Cliente
Fechar Problema
Avaliar o desempenho da Qualidade de
Servico e SLA para o Cliente
Acompanhar & Gerenciar a Resolucao do|
Desempenho da Qualidade de Servico e
SLA para o Cliente

Processamento de
Problemas

Garantia de Qualidade

Gerenciar a Violag&o da Qualidade de
Servico e SLA
Notificar sobre o Desempenho da
Qualidade de Servico do Cliente
Fechar a Notificacdo de Degradacao de
Desempenho da Qualidade de Servico do|
Cliente
Gerenciar Reclamacdes de Conta de
Cliente
Aplicar Descontos e Reembolsos nos
Precos
Criar e Disponibilizar Contas

Gerenciar Contas de Clientes

Gerencia de Qualidade de
Servigo e SLA para o Cliente

0

Gerencia de
Faturamento e

Faturamento
Arrecada

Gerenciar Arrecadagao

Gerenciar Contato
Gerenciar Solicitacdo  (inclui auto
atendimento)

Analisar e Notificar Cliente
Mediar e Orquestrar Interacdes com o
Cliente
Personalizar Perfil do Cliente para

Retencéo e Fidelidade
& Finalizar Relaci
com o Cliente
Construir Critérios de Compreensao do
Cliente

o Cliente

Geréncia de
Interface com

Retencéo e
Fidelidade

Analisar e Gerenciar Riscos de Cliente

Validar Satisfagéo dos Clientes

Fonte: O autor
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Tabela 7.2: Correlacdo eTOM processos nivel odadntal de Geréncia de Operacdes e
Servigos (GOS ) contra rameworkITIL

Suporte ao Servico

Configuragéo

Processos eTOM nivel 3
Central de Servicos
Gerenciamento de

o~
©
=
=
=
O
—
o
2]
o
(%]
(%]
©
o
o
2
o

Processos eTOM nivel 1
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanca
Gerenciamento de Liberagao

Gerenciar Cadastro de Servigos

g ]
& @ o Habilitar Configuracéo e Ativacéo de
*e g 8 Servicos
o & 2 80 =
52§ SNO Suportar Gerencia de Problemas nos
228 g 250 Servicos
[ 8‘ 28 Habilitar Gerencia de Qualidade nos
% = Servicos
o a Suportar Tarifacéo de Servicos

Emitir Ordem de Servigo

Especificar Solugéo
Alocar Paramentros Especificos de

Servicos para Servicos
Implementar, Configurar & Ativar
Servicos
Acompanhar & gerenciar o

Aprovisionamento de Servicos
Testar Servicos fim-a-fim

Servigos

Recuperar Servigo

Aprovisionamento

Notificar Sobre o Aprovisionamento de
Servigos

Configuracédo e Ativacéo de

Fechar Ordem de Servico

Criar Notificacdo de Problema no Servigo|

Pesquisar & Analisar sobre o Problema
no Servico
Diagnosticar Problema no Servigo

Corrigir & Resolver Problema no Servigo

Acompanhar & Gerenciar Problema no
Servico

Notificar Sobre o Problema no Servico

Gerencia de Problemas nos
Servigos

Fechar Notificacdo de Problema no
Servico
Monitorar Qualidade no Servigos

Analisar Qualidade de Servigos
Criar Notificagdo de Degradagéo de

Desempenho de Servicos
Melhorar Qualidade de Servigos

Garantia de Qualidade

Acopmpanhar & Gerenciar Resolugdo de
Desempenho de Qualidade de Servigos

Notificar Desempenho de Qualidade de
Servicos
Fechar Notificacdo de Degradacéo de
Desempenho de Servico
Mediar Registros de Utilizagdo de Rede €

Gerencia de Qualidade de
Servigo

.g Lo o a Servico

GEJ 3 8 5 2 |Tarifar Registros de Utilizacdo de Rede e|
o c 5 i

& § s s o Servico

% = % g 3 | Analisar Registros de Utilizagéo de Rede

& [ u e Servico

Fonte: O autor
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Tabela 7.3: Correlacdo eTOM processos nivel 3 dadrdal de Geréncia de Operacdes de
Recursos (GOR ) contrafmameworkITIL.

Suporte ao Servico

Central de Servigos
Gerenciamento de
Configuragédo

-
°©
=
=
=
O
'_
o
(%]
o
0
(%]
o}
o
e}
2
o

Processos eTOM nivel 2

Processos eTOM nivel 3
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanca
Gerenciamento de Liberacdo

Habilitar Aprovisionamento de Recursos

o
§ Habilitar Gerencia de Desempenho de
i Recursos

x Suportar Gerencia de Problema nos
(o] Recursos

o Habilitar Coleta de Distribuicdo de Dados|
% sobre Recursos

Gerenciar Cadastro de Recursos

Operacoes

Gerenciar Gerencia da Forga de Trabalho

Suporte e Disponibilidade de

Gerenciar Logistica

Emitir Ordem de Recurso

Alocar & Instalar Recursos

Configurar & Ativar Recursos

Testar Recursos

Recuperar Recursos
Acompanhar & Gerenciar o
Aprovisionamento de Recursos
Notificar sobre o Aprovisionamento de
Recursos
Fechar Ordem de Recurso
Pesquisar & Analisar Problemas nos
Recursos
Localizar Problemas nos Recursos
Criar Notificacdo de Problema no
Recurso
Corrigir & Recuperar Problemas nos
Recursos
Acompanhar & Gerenciar Problemas nos
Recursos
Notificar Problemas nos Recursos
Fechar Notificacdo de Problema no
Recurso
Monitorar Desempenho de Recursos

Aprovisionamento
Aprovisionamento de
Recursos

Gerencia de Problemas nos
Recursos

Analisar Desempenho de Recursos

Controlar Desempenho de Recursos
Criar Notificacdo de Degradacéo de
Desempenho de Recurso

Garantia de Qualidade

Acopmpanhar & Gerenciar Resolugdo de
Desempenho de Recursos

Notificar Desempenho de Recursos
Fechar Notificacido de Degradacéo de
Desempenho de Recurso

Gerencia de Desempenho
de Recursos

Coletar Informagdes e Dados Sobre a

28 Gerencia
© o ¢ @8 | Processar Informacdes & Dados sobre a
% 88 Gerencia
S 3 g an Distribuir Informagdes & Dados sobre a
O = s Gerencia
-g 8 Fazer Auditoria de Coleta e Distribuicdo
de Dados

Fonte: O autor
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Tabela 7.4: Correlacdo eTOM processos do nivel Gaténcia de Relacionamento com
Fornecedores / Parceiros (GRFP ) contrfaaoneworkITIL

Suporte ao Servico

Processos eTOM nivel 3
Configuracéo

Central de Servigos
Gerenciamento de

-
°
=
c
=
O
'_
)
0
o
a
7}
I}
o
<}
2
o

Processos eTOM nivel 2
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanca
Gerenciamento de Liberagdo

Suportar Gerencia de Requisicao de F/P

Suportar Gerencia & Requisicao de
Problema de F/P
Suportar Gerencia de Desempenho de
FIP
Suportar Gerencia de Encontro de
Contas & Pagamentos de F/P

Suportar Gerencia de Interface com F/P

Suporte e
Disponibilidade de
Operacdes
Disponibilizacéo da

GRFP

Gerenciar Cadastro de F/P
Selecionar F/P

Iniciar Ordem de Requisicéo de F/P

()
°
) S
< % Determinar Exequibilidade de Pré-
“E’ 5 Requisicao de F/P
g 8 o Acompanhar & Gerenciar
o % Iy Requisicao de F/P
%’ he] Notificar Requisi¢éo de F/P
g_ -g Receber e Aceitar Requisicdo de
< 5 F/P
o Fechar Ordem de Requisicdo de
Q F/IP

Iniciar Notificacdo de Problema de F/P

Receber Notificacdo de Problema de F/P

Notificar Resolucéo de Problema de F/P

Acompanhar & Notificar Resolucédo de
Problema de F/P

Gerencia e
Notificacéo de
Problema de F/P

Fechar Notificacido de Problema de F/P

Monitorar & Controlar Desempenho de
Servico de F/P
Iniciar Notificagdo de Degradagéo de

Desempenho de F/P
Acompanhar & Gerenciar Resolucao de

Desempenho de F/P
Criar Notificagdo de Degradagéo de

Desempenho de Recurso
Notificar Desempenho de F/P
Fechar Notificacdo de Degradacéo de
Desempenho de F/P

Gerenciar Contas

Garantia de Qualidade

Gerencia de
Desempenho de F/P

Receber & Avaliar Faturas

Negociar & Aprovar Faturas
Emitir Parecer de Contas &
Pagamentos
Gerenciar Solicitages de F/P (Incluindo
Auto-Atendimento)

Analisar & Noticar Interagdes com F/P

Faturamento
Gerencia de
Encontro de
Contas &
Pagamentos

Mediar & Orquestrar Interagdes com F/P

Fornecedor /
Parceiro

Gerencia de
Interface com o

Fonte : O autor
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Estratégia, Infra-Estrutura e Produto.

Tabela 7.5: Correlagdo eTOM nivel 3 (Ger. Markegr@ferta) conframeworkITIL

Suporte ao Servico

Processos eTOM nivel 1

Processos eTOM nivel 2

Processos eTOM nivel 3
Configuracéo

Central de Servicos
Gerenciamento de

Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanga
Gerenciamento de Liberacéo

Coletar & Analisar Informagoes de
Mercado

Estabelecer Estratégia de Mercado

Estabelecer Segmentos de Mercado
Relacionar Segmentos de Mercado &
Produtos
Obter Compromentimento para

Estratégica e
Politica de
Marketing

Coletar & Analisar Informagdes sobre
Produtos

Estabelecer Estratégia de Portifélio de
Produtos

Estratégia e Objetivos

Produzir Planos de Negdcios para
Portifélio de Produtos
Obter Compromentimento para Planos de|
Negdcios de Produtos
Definir Requisitos de Competencias de

Planejamento de
Portifélio de
Produtos e Ofertas

Disponibilizar Infra-etrutura de Marketing

Gerenciar Transi¢do de Marketing para a
Area de Operacdes
Gerenciar Metodologia de
Disponibilizagcdo de Competencia de
Marketing
Coletar e Analisar Idéias de Novos
Produtos
Avaliar Desempenho de Produtos
Existentes
Desenvolver Propostas de Negdcios de
Novos Produtos
Desenvolver Estratégia de
Comercializcéo de Produtos
Desenvolver Especificagdes Detalhadas
de Produtos

Mercado

() Produtos
© i Capturar Falhas de Competencias de
5 35 Produtos
5 23 -
s 5 a o Aprovar Casos de Negécio de Produtos
it Egf
& S« g Disponibilizar Competencias de Produtos
= T O
‘c % g Gerenciar Transi¢do de Produtos para a
= ] Area de Operacées
o w g Gerenciar Metodologia de
> 8 Disponibilizacdo de Competencia de
Q Produtos
© Definir Requisitos de Competencias de
% Marketing
O Obter Aprovagdo de Competencias de
° Marketing
o
e
o
c
()
=
[
]

Estabelecimento de
Competencias de

Produtos em Oferta

Gerenciar Desenvolvimento de Produtos

Lancar Novos Produtos

Desenvolvimento e Retirada de

Gerenciar Retirada de Produtos

Monitorar Melhoras Préticas de Vendas &
Canais de Distribuicdo

Desenvolver Propostas de Vendas &
Canais de Distribuicdo

de Vendas

Desenvolver Novos Canais de
Distribuicdes & Processos de Vendas

Desenvolvimento

Definir Estratégia de Promocéo de

Marketing de Produtos
Desenvolver Mensagens de Produtos &

Gerencia de Ciclo de Vida de Produto

(=)
=
IR
0= 9 Campanhas
el - ampannas -
8 = _g Selecionar Mensagens & Canais de
8 2 e Campanha
=R % Desenvolver Material de Promog&o
g S, g Gerenciar Mensagens & Disponibilizagao
o g de Campanha
<) Monitorar Eficacia de Mensagens &
o Campanhas

Fonte: O autor.
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Tabela 7.6: Correlacdo eTOM processos nivel 3dadmal de Desenvolvimento e Gerencia
de Servicos (DGS) contrafiameworkITIL

Suporte ao Servico

Configuracéo

Gerenciamento de

Processos eTOM nivel 1
Processos eTOM nivel 2
Central de Servigos

Processos eTOM nivel 3
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanca
Gerenciamento de Liberagdo

Coletar & Analisar Informagdes sobre
Servigos

Gerenciar Pesquisas sobre Servicos
Estabelecer Estratégias e Metas de
Servicos
Definir Estratégias de Suporte de
Servicos
Produzir Planos de Negécio de Servigos

Desenvolver Requisitos de Parcerias de
Servicos
Obter Compromentimento da Empresa
para os Planos de Servicos

Mapear & Analisar Requisitos de Servico

Estratégia e Objetivos

Estratégia e Planejamento de
Servigos

Capturar Falhas de Competencias de
Servico
Obter Aprovacao de Investimentos de
Competencias de Servico
Projetar Competencias de Servi¢o

Habilitar Suporte & Operagdes de Servico|

Gerenciar Disponibilizacéo de
Competencias de Servico
Gerenciar Transicao de Servico para a

area de Operacdes
Coletar e Analisar Idéias de Novos
Servigos
Avaliar Desempenho de Servicos
Existentes
Desenvolver Propostas de Negdcios para
Novos Servicos
Desenvover Especificagdes Detalhadas
de Servicos

Gerenciar Desenvolvimento de Servicos

Estabelecimento de
Competencias em Servigos

Gerencia de Ciclo de Vida
Infra-Estrutura

de Servico

Gerenciar Implantagéo de Servigos

Gerencia de Ciclo de Vida de
Desenvolvimento e Retirada

Gerenciar Retirada de Servigos

Fonte: O autor.
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Tabela 7.7: Correlacdo eTOM processos nivel 3 dadrdgal de Desenvolvimento e Geréncia
de Recursos (DGR) contiimeworkITIL

Suporte ao Servico

Processos eTOM
Processos eTOM nivel 2
Processos eTOM nivel 3
Central de Servigos
Gerenciamento de
Configuracéo
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Mudanga
Gerenciamento de Liberacdo

Coletar & Analisar Informacoes sobre
Recursos
Gerenciar Pesquisas sobre Recursos
Estabelecer Estratégias e Arquitetura de
Recursos
Definir Estratégias de Suporte de
Recursos

Produzir Planos de Negdcio de Recursos

Desenvolver Requisitos de Parcerias de
Recursos

Estratégia e Objetivos

Obter Compromentimento da Empresa
para os Planos de Recursos

Estratégia e Planejamento de
Recursos

Mapear & Analisar Requisitos de
Recursos
Capturar Falhas de Competencias de
Recursos
Obter Aprovagéo de Investimentos de
Competencias de Recursos
Projetar Competencias de Recursos
Habilitar Suporte & Operagoes de
Recursos
Gerenciar Disponibilizagéo de
Competencias de Recursos
Gerenciar Transicao de Recursos para a
area de Operacdes
Coletar e Analisar Idéias de Novos
Recursos
Avaliar Desempenho de Recursos
Existentes
Desenvolver Propostas de Negécios para]
Novos Recursos
Desenvolver Especificacées Detalhadas
de Recursos

Gerencia de Ciclo de Vida
Infra-Estrutura
Estabelecimento de
Competencias em Recursos

de Recursos

Gerenciar Desenvolvimento de Recursos

Vida de Produto

Gerenciar Implantag&o de Recursos

Gerencia de Ciclo de

Desenvolvimento e Retirada

Gerenciar Retirada de Recursos

Fonte: O autor.

77



Tabela 7.8: Correlacdo eTOM processos nivel 3 deDelvimento e Geréncia da Cadeia de
Suprimentos (DGCS) contrafoameworkITIL

Suporte ao Servico

— o ™ [ © (o] (=]

o) T T i £ g1 S

> > > (7] 2 I} ©

g £ = I ) S s ] @

o | ° g <) = <]

= = =S S o Qo = £ s =

o o o b S = ]

= = = S 1a3| 3 o 3 [}

) © ) %2] £ 5 ° ° ° °

I 0 I (] 8 3 o) =) 2 =]

hel = = c c €

o (=] o o = 51 = 51 c

? ] ? s |[s5| & 2 g 2
S 153

(s}

& & & o |° sl s | 5| ¢

Q [ @ o

[0} [0} @ [

o 10} o [9)

Coletar & Analisar Informagdes sobre
Cadeia de Suprimentos
Estabelecer Estratégias e Metas de

Cadeia de Suprimentos
Definir Estratégias de Suporte de Cadeia

| deSuprimentos _____|
Produzir Planos de Negdcio de Cadeia de}
Suprimentos
Obter Compromentimento da Empresa
para os Planos de Cadeia de

Suprimentos

Estratégia e Objetivos
Estratégia e
Planejamento de
Cadeia de Suprimentos

© Determinar os Requisitos de Selecéo
o ]
'g g 3 B @ Determinar os Fornecedores / Parceiros
S5 o g g Potenciais
2 2 - -
(ST }% c O Gerenciar o Processo de Analise de
g u 29 g Propostas
© :_E S5 2 Obter Aprovagéo de deciséo sobre
S E c c 3 an
2= 8 L v Andlise de Propostas
g ;S 8 2 % Negociar Acordos Comerciais
o> E Obter Aprovacdo para Acordos

S} Comerciais
2 8 o Gerenciar Engajamento de Fornecedore /|
© g o Parcei
g & o arceiros
> o 9
%) 0% a
° o 2

] 9© = )
% 2 238¢ Gerenciar Alteragdes de Contrato de
(o8] S e £ Cadeia de Suprimentos
oo E 29
° = 7
> &8 p

« [<3n=]
S z2 o
S 5= Gerenciar Retirada de Fornecedores /
@ ] Parceiros
o a

Fonte: O autor

Tabela 7.9: Correlagdo eTOM (Geréncia Empresaraajra oframeworkITIL
Fonte: O autor.
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Processos eTOM

Planejamento
Estratégico
Empresarial

Processos eTOM nivel 2

Planejamento Estratégico de
Negdcio

Processos eTOM

Compreende todas as fungdes que fornecem
diregdes estratégicas, criam planos de agdes e
proveém gerencia de programas de alto nivel.

Suporte ao Servico

Central de Servigos

Gerenciamento de

Configuragao

Gerenciamento de

Incidente

Gerenciamento de

Problema

Gerenciamento de

Mudanca

Gerenciamento de

Liberag&o

Desenvolvimento de
Negdcios

Desenvolvem os conceitos de novas fontes de
receita bem como de sua diversificagéo e foca na
base de clientes

Gerencia de Arquitetura
Empresarial

gerencia e mantém a arquitetura empresarial que
contém o modelo descrevendo a empresa em
todas suas facetas.

Gerencia de Unidade de
Negdcios

E responsavel pelo planejamento e gerencia de
coordenac&o dentro de cada unidade de negdcio e

entre a empresa e suas subsidiarias

Gerencia Financeira
e de Ativos

Gerencia Financeira

Gerencia os aspectos financeiros da empresa tais
como a tesouraria, relagdes com bancos, folha de
pagamento, planejamento financeiro, auditoria e

funcdes de operacdes contébeis.

Gerencia de Bens Iméveis

Gerencia 0s aspectos financeiros da empresa tais
como a tesouraria, relagdes com bancos, folha de
pagamento, planejamento financeiro, auditoria e

funcdes de operacdes contabeis.

Gerencia de Aquisicao

Define as politicas e regras de aquisicao e
logistica corporativa, para todas as compras,
transporte e distribuic&o fisica de recursos.

Gerencia de Risco

Gerencia de Continuidade de
Negdcio

Gerencia o desenvolvimento de estratégias,
politicas, planos, papéis e responsabilidades
organizacionais, e procedimentos que garantam a|

inui dos pi e ativi de
negécio na ocorrencia de interrupgao séria e
d

Gerencia de Seguranga

E responsavel pelo estabelecimento de politicas e
diretrizes corporatuivas e melhores praticas de
gerencia de segurancae auditoria para
conformidade das préticas internas da empresa.

E responsavel pelo estabelecimento de politica e

Externos e com
colaboradores

0s Acionistas

Empresarial ! > P
Gerencia de Fraudes dlretnze_s corporativas e melhores pratlc_as e
procedimentos de controle para garantir a
minimizacéo de fraudes dentro da empresa.
Gerencia de Seguros E res_ponsével pela gvaliagéo e gerencia dos
riscos seguraveis dentro da empresa
Garante a gerencia senior e a diretoria de
Gerencia de Auditoria empresa gue 0S processos e controles sao
efetivos e conforme os padrdes relevantes
adotados
Gerencia de Conhecimento Responsavel pelo conhecimento tatico e explicito
na empresa.
Gerencia de i - — i
ComEEiED © Gerencia de Pesquisa Planeja e prlor!za as atividades de pesquisa e
Pesquisa desenvolvimento dentro da empresa.
Realiza a prospeccéo e avaliagao inicial de
Prospecgéo Tecnolégica tecnologias emergentes a partir de fontes externas|
aempresa.
Comini as arias ao
Gerencia de Imagem e mercado e ao setor de telecomunicacdes sobre a
Comunicagdes Corporativas empresa, e trata as solicitacdes e outras
interagdes com a midia.
Gerencia de Comunicagéo E responsavel pOI: garantir a posig?o da empresa
idade dentro da comunidade, ou comunidades, dentro
com a Comunida da(s) qual(is) ela opera
q Gerencia o relacionamento entre a empresa e
Resiir::acll'zeietos Gerencia de Relagges com seus acionistas, consistente com todos 0s

requisitos de negécio, financeiro, legal e
requlatério

Gerencia Regulatdria

Garante que a empresa esteja etendendo todos os
regulamentos governamentais existentes.

Gerencia Juridica

E responsavel por garantir que a empresa esteja
todos os requisitos legais rel

Gerencia de Diretoria e
Acdes / Garantias

Gerencia todas as atividades associadas com a
i &o da diretoria de do de
garantias

Gerencia e Suporte a
Processos

Define e gerencia a gerencia de processos
empresariais.

Gerencia de Qualidade da
Empresa

Define as politicas de gerencia de qualidade da
empresa e 0 modelo empresarial para a gerencia

Recursos Humanos

Trabalho

de
Gerencia de Avaliagdo de Desempenho Verifica que os objetivos definidos pela empresa
Desempenho Empresarial estéo sendo persiguidos e alcangados.
Empresarial
P X Cuida de aspectos ambientais dentro do ambiente
Gerencia e Suporte a de trabalho da empresa, assegurando que as
Instalacées instalagdes sejam adequadas para garantir o
desempenho 6timo dos funcionarios.
Gerencia de Programa e Define e gerencia as metodologias, 1erf|sg
Projet ferramentas de gerencia de programa e projeto
e dentro da empresa.
Politicas e Praticas de RH Inclui os processos que suportam a gerencia de
pessoas dentro da empresa.
Desenvolvimento de Forca Foca o desenvolvimento dos funcionarios para
de Trabalho atender as necessidades de negdcio.
. Estratégia de Forca de Orlema>a esFralegla de forg.a de trabalho da.
Gerencia de empresa, incluindo desenvolvimento e execugao

em unidades de negdcios individuais.

Desenvolvimento
Organizacional

Suporta a definicao da organizagda da empresa
em unidades de
negocio e coordena suas reorganizagoes.

Gerencia de Relacdes
Trabalhistas e com os
Funcionarios

Foca no relacionamento com os funcionarios do
ponto de vista da empresa e de intituicdes
trabalhistas representativas dos funcionarios.
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A figura 7.5, representa um processo padrao do eTih4 aplicacdo de processo de

tratamento de problema, onde o retangulo rosaifabend processo correlacionado no ITIL,

que faz o tratamento de incidente. Aléem de mostreglacionamento entre 0s processos da

figura 7.5, o fluxo é novamente apresentado nadigus, porém com a inclusédo de processos

ITIL (retAngulo em azul), que complementam o precexiginal de tratamento de problema,

conferindo a melhor prética do ITIL aplicada aogaesso padrdao eTOM. O fluxo representa

uma aplicacdo pratica da sobreposicdo de procd$Hoso frameworkeTOM, conforme

figura 7.1.
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1 - |
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Figura 7.5: Processo eTOM de tratamento de probéemmacorrelacéo ITIL.
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Figura 7.6: Processo hibrido eTOM e ITIL
Fonte: Huang (2005)

Tsolar Problema
Corrigir e
Recuperar
Problema
do Cliente

Escalar

Especialistas
para Cuidar
do Incidente

v

Acompanhar
e Gerenciar
Problema
de Servigo

Providenciar]
Solugdo
Temporéria

Fonte: Huang (2005), modificada

Diagnosticar
Problema [
de Servico

Pesquisar
e Analisar
Sobre o

Problema

De Servica

h 4

Incidente Atualizado Problema Resolvido

Acompanhar
E Gerenciar
Problema
do Cliente

Acompanhar
e Gerenciar
Problema

nos Recursos

Localizar
Problemas

Acompanhar
e Gerenciar
Problemas

nos Recursos

Corrigir e
| Recuperar

Problemas
nos Recursos

Gerar
Contato
! Fechar
Problema
Notificar sobre

0 Processo de
Resolugdo do
ncidente

Fechar
Notificagdo
De Problema
no Servico
A

Fechar
Notificagdo
de Problemas
nos Recursos

80



Existem outras formas de colaboracdo entre os fanks, chamadas integracdo
colaborativa, que podem ser adotadas, dependendeodelo operacional de convergéncia
definido pela operadora. No segundo modelo de ocdgfio, a primeira etapa seria integrar
fluxos eTOM com ITIL, na forma original sugerida, criando cultura, budcamtegracéo
entre 0S processos e recursos envolvidos. Estaladmn mantém a premissa de Unico
processo fim-a-fim, centrado no servico e com pore colaboracéo entre processos do
eTOMelTIL, possibilitando assim, o isolamento das espedé#aes dos processos. A figura

7.7 mostra a interface de colaboracao entre eTAVILe

Processos de negdcios fim-a-fim

" Interface de "

eTOM _",— Colaboraca
—

Figura 7.7: Interface de colaboragédo egmtoeessos eTOM e ITIL
Fonte: O autor

ITIL

Uma terceira forma de colaboracédo entrérameworksde processo eTOM e ITIL
seria a adocédo de alguns dos processos déramework pelo outro, cobrindgaps do
processo de negdcio fim a fim. Um exemplo dissdaser ado¢cdo dos processos de
Gerenciamento de Mudancas do ITIL para gerencignieancdo na planta de recursos de
infra-estrutura e servigos de telecomunicacdesdédaié que uma vez que 0s processos de
Gerenciamento de Mudangas do eTOM né&o estdo desincdmo processos formais e
especificos para a intervencdo nos recursos eesn(iTMF GB921D, 2005), adota-se o ITIL
como processo padrao para o0 gerenciamento de naglath@s recursos/servicos de
telecomunicacdes. Outro exemplo seria a adocaprdesssos de Gerenciamento de Parceria
do eTOM para tratar o relacionamento de parceirosgarenciamento de servicos do
segmento de Tl. Embora esta iniciativa possa sta wom certa estranheza pelas entidades
gue mantém e evoluem demeworks representa uma alternativa interessante para as
empresas de tecnologia de informacédo e comunidagstarem eficiéncia no gerenciamento
de processos de negdcio. A figura 7.8 mostra aiséd de um processo ITIL no nivel 3 do

framework eTOM.
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EFs 3233 - Gerenciar Mudanca no Recursol

Figura 7.8: Processo ITIL incorporado ao nivel 3T®@M
Fonte: TMF GB921D modificada

A base para a proposta apresentada na figura Je8supere incluir o gerenciamento
de mudancas no aprovisionamento de recursos, ddeeéncia destes processos apresentada
no GB921V (2005). Entende-se, com esta propossanacomo as duas anteriores (interface
de colaboracéo e processo hibrido), que as empmtesasio avaliar o custo beneficio de cada
uma das abordagens de colaboragao entre os preqeasosuportar Tl e Telecomunicacdes,
sendo que o resultado desta avaliacdo vai variaerdpresa para empresa, dadas as
particularidades de cada uma.

O modelo de comparacdo apresentado neste trabalhoum “gabarito” de
oportunidades para que se possa rever os procdssimsma convergente. O desenho dos
processos convergentes deve considerar além dasumigdades sugeridas no gabarito de
comparacao (tabelas de aderéncia do eTOM nivel 3 geréncias ITIL), o nivel de
correlacdo entre os processos. A tabela 8.1, defiseigestdo de forma de desenho do

processo convergente, na pratica, tem relacaadiceh controles basico de padréo.
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Tabela 7.10: Referéncia da forma de processo congente eTOM x ITIL.

Tipo de Correlacdo Modelo de processqg Legenda Aplicacéo
Convergente
. Adiciona o Processo E Escolhe-se um dos frameworks.
Sobreposicao Hibrido — Quando a correspondéncia néo é de
Sape um para um entre 0S processos.
- Hibrido smoge o Complementa-se parcialmente com o
Complementar x = modelo hibrido.
Interface de colaboracdo — .
e Colaboracéo utilizando chamada ap
= processo.
Hibrido oo ol Complementa-se parcialmente com o
Reforco = modelo hibrido.
Adiciona o processo & N&o previsto no framework, mas
Implicita ocorre por coeréncia .

Fonte: O autor, adaptado de Atwood (2006).

O que foi considerado como “Tipo de Correlagéo” tmevabalho tem certa
similaridade com a ferramenta analitica RA@egponsible, Accountable, Consultant,
Informed utilizada no BPM Business Process Managemest pelo préprioframework
eTOM (para avaliacdo de sobreposicdo de areasje Niedbalho, optou-se por uma regra
propria para melhor representacdo da corresporal@miie oframeworks,embora tenha
sido adotado comanétodo de identificagdo de similaridade o Atwoo@0&), e depois
aplicada a referéncia da ferramenta RACI, confgamaeencionado.

Independente do quanto se queira buscar processusrgentes, € necessario manter
e atualizar os processos de negdcio. Esta prewvadsgara qualquer organizacao que utilize
processos como ferramenta de manutencdo da imelgé&e negdcios e que busque a
chamada melhoria continua. A metodologia recomemgatb ITIL versdo 2 para a realizacao
dos processos de melhoria continua dos servic@sedade Tl é a PDCAP(an, Do, Check
and Ac). O PDCA consiste em planejar as acfes a sererutaxkas, realizar as agdes
planejadas, verificar o que foi feito em relagéoptamejado e atuar corretivamente sobre a
diferenca identificada do planejado para o reabtiza@agalhdes, 2007). @Gramework
NGOSS adota a metodologia SANR$t¢pe, analyze, normalize, rationalize, regtifara a
melhoria continua dos processos do eTOM.fidmeworkSID, casos de uso e contratos de
interface definem um ciclo de vida interativo pamadlise, especificacdo, projeto e
implementacéo de solucdes, (Reilly, 2005).

Existem iniciativas do mercado que avaliam o grauméturidade da empresa quanto
a aplicacdo dofameworkseTOM e ITIL. Estas iniciativas devem ser entenslidamo parte
do processo de melhoria continua. A figura 7.9esgnta um gréfico exemplo de avaliacdo
de aderéncia amameworkde melhores praticas de processos ITIL.
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Gestao de Disponibilidade

Gestio de Problemas 7 : Gestio de Nivel de Servigo

Gestdo de Incidentes =

Gestdo de Mudangas Gestdo de Continuidade do Servigo

Figura 7.9: Exemplo de avaliagdo do nivehderéncia ao ITIL

Fonte: o Autor, adaptada do ITIL

7.2 — APLICACAO PRATICA DA COLABORACAO eTOM E ITIL

O mercado desenvolveu o conceito de gerenciamengenyico integrado, em inglés
Integrated Service ManagementSM, que, quando aplicado ao universo das eraprde
TIC/ICSP, suporta a rede IMS e a plataforma dedarepto de servigos (SDP). Assim como
0 SDP, o ISM nao é um padrao de fato e sim umadalgem de mercado, tendo, portanto
variacbes quanto aos seus componentes. A figfaillistra um exemplo de aplicacdo do
ISM, sendo que a interface de colaboracdo entreMe®OTIL deve ser entendida como
alinhamento de processos de negocios, podendssterdida aos sistemas e a operagdo dos
servigos integrados.

Framework de Processo

Modelos Ciclo
De De Processos
Servigos Vida

N

Interface de
Colaboragéo
para servicos de
valor agregado

Interfaces de
Processos

Repositério Geral de Servigos eTOMATIL

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, -

Camada de OSS fim a fim (Geréncia de Servigos Integ  rados)

[Controlador de Servicos ]

-
|
!
!
| -

1
Geréncia I Geréncia de Dominio l
Geréncia de Dominio
de Dominio ] |(Servicos
Registro de VAS
Servicos
Rede IMS SDP
De
Telecom l Infra-estrutura de TI {l—
OSS Priméario Dominio de Servigos de Valor Agregado

Figura 7.10: Exemplo de aplicacéo pratica da cobgdm eTOM/ITIL
Fonte: Vuono (2007) modificada
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Conforme Vuono (2007), o ISM define as interfacepbcessos eTOM e ITIL para o
suporte fim a fim de processos de negécios enti@ntinio de telecomunicagdes e o dominio
da infra-estrutura de TI. Estas interfaces compigame as interfaces de colaboracdo de
servicos de valor agregado (VAS) para gerenciafra-estrutura de computacdo associada ao
SDP e séo usadas pelas operadoras para o alinlvacoemias melhores praticas do ITIL para
a geréncia do ambiente de TIl. Além da gerénciafiia-estrutura dos servicos, estes servigos
sdo também gerenciados sob uma perspectiva deainal, rapido aprovisionamento fim a
fim e niveis de servi¢cos que satisfacam as expeasados clientes.

Constatou-se também que alguns processos ITIL¢cgroplementaridade, podem ser
aplicados como adicionais ao processo eTOM, porireob gaps do modelo. A Geréncia de
Mudancas, ja citada anteriormente neste trabalbhn éaso, uma vez que o eTOM nao prevé
processos independentes para o tratamento de nasdaog recursos e nos servigcos. Entao, a
adocao do processo de Gerenciamento de MudancéELd@ natural e por coeréncia. A
criacdo do comité de mudancas, avaliacdo dos rs@opactos, planejamento da agenda de
mudancas, entre outros processos, representa untoava resulta em ganhos para a
corporacdo. Mesmo considerando como substrato uigparacdo eTOM processos nivel 3
com 0s processos de gerenciamento ITIL, como no c#ado do Gerenciamento de
Mudancas, abaixo apresenta-se uma recomendacadecoempar mais ampla, no tratamento
dos processos de garantia de servico, que devensardida como um exemplo pratico de
aplicacao da convergéncia dosmeworks

Garantia de Qualidade de Servigos convergentes TElecom):

1. Os processos de Gerenciamento de Problemas nosBedberenciamento de
Problemas no Servico e Processamento de Problemmaemdimento ao Cliente ,
todos do eTOM, tém correlacéo direta com o Geremsidio de Incidentes do ITIL
na sustentacdo e garantia dos servicos convergeese caso, recomenda-se a
aplicacdo imediata da correlacdo entrefrasneworks Esta aplicacao ir4 cobrir
gapsexistentes nos processos de gerenciamento deaeponvergentes, para 0s
casos do uso tradicional divameworkseTOM e ITIL.

2. O processo de Gerenciamento de Problemas do I'Elbspnesmos motivos do
item 1 desta secdo, deve ser aplicado aos processoGerenciamento de
Problemas no Recurso, Gerenciamento de Problem&sma;o e no Tratamento
de Problemas no atendimento ao cliente. Desta folmsera uma melhoria

operacional pela aplicacdo do gerenciamento dass eronhecidos, agora para

85



recursos e servigos convergentes, resultando elmogasperacionais citados no
capitulo 7.

. Também como complemento aos itens 1 e 2 desta,degfnse da aplicacdo do
processo de Gerenciamento de Mudancas do ITILjtg@a inicialmente neste
capitulo como exemplo, complementando os procassdseréncia de Problemas
nos Recursos, Geréncia de Problemas nos Servigodig@racdo e Ativacdo de
Servicos, Aprovisionamento de Recursos, Suportespobibilidade de Operacdes
de Servico e Suporte e Disponibilidade de Operag@efecursos. Os ganhos
gerados pelo tratamento convergente do gerenciandentudancga dos recursos e
servicos como um todo vao desde a reducdo do awenta da forca de trabalho
até a melhoria na comunicacédo da empresa comraeclie

. Os processos de Configuracdo e Ativacdo de Sendcéprovisionamento de
Recursos do eTOM, também devem ter colaboracatadien os processos de
Gerenciamento de Configuragdo do ITIL, resultanaiopeocessos que cubram o
gerenciamento do inventario de recursos convergengxessarios ao SDP e as
aplicacao de melhorias no time-to-market, entreosuteneficios.

. O Suporte e Disponibilidade da Geréncia de Opesagd8ervicos e o Suporte e
Disponibilidade de Recursos da Geréncia de Opesagd&ecursos, todos do
eTOM, devem estar integrados ao Gerenciamentodigelnes; isto resultara em
ganhos pelo uso dos processos de Gerenciamentorga &e Trabalho para os
técnicos de TI.

. O processo de Geréncia de Relacionamento com mt€lido eTOM em
colaboracdo com a funcéo de Central de Serviggsrenciamento de Incidentes
do ITIL, proporcionam a aplicagcdo do conceito datpainico de contato para o
cliente, parte da melhoria de comunicacédo comenmidi tendo como beneficios os

citados no item 7.3.

7.2.1 — Convergéncia da Garantia de Qualidade de IS&os na Brasil Telecom

A Brasil Telecom, empresa utilizada como referéngasa o desenvolvimento e

aplicacdo deste trabalho, tem fortes iniciativadmsca da convergéncia de servicos e infra-

estrutura de telecomunicagcbes como um todo, indukazendo parte da FMCA (Fixed-

Mobile Convergence Aliance), (FMCA, 2007). Embaraescopo deste trabalho seja

focalizado na convergéncia dos dominios de Teleo@agdes e Tecnologia da Informacéo é

valido ressaltar que Brasil Telecom definiu como dos pilares de sua estratégia o
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desenvolvimento e a oferta de solugbes convergeqtes trazem vantagens competitivas
proporcionadas pela sinergia entre a operacao neGadixa. O desenvolvimento do trabalho

como um todo, tem um grande motivador implicite ¢az parte da estratégia da companhia
que é a busca por convergéncia, sendo que os dmmdei TI, conforme proposta deste

trabalho, passardo a integrar a estratégia como éssencial do negocio e ndo como
atividades ou processos acessorios. Esta abordageram primeiro momento pode ser

entendida como de certo modo até “revolucionar@drém embasado por este estudo,
acredita-se que a visdo esteja mais para “alinh@aman negocio” o que inclusive € a

abordagem do framework ITIL e visdo do COBIT.

O projeto de convergéncia dos dominios de Tl ecbaeeinicagcbes na garantia da
qualidade do servico é parte do programa de coéwerg Tl e Telecomunicacdes, concebido
em 2006 na Diretoria de Tecnologia e Planejamegmnito da Brasil Telecom, e tem forte
patrocinio da organizacao.

A fase | do programa de convergéncia abrange agsos de garantia da qualidade
de servico, sendo objetivo do programa tratar gsistes Geréncias:

* Geréncia de Falhas: alinhamento dos processos uisig@)p de falhas e
correlagcdo entre os dominios de Tl e Telecomunesmac® ganho da
convergéncia desta disciplina esta no uso do padeotratamento e
identificacdo da causa raim(ite cause analy9isNa pratica esta abordagem
convergente reduz o esforco duplicado na idengifioae tratamento dos
eventos de falha gerados pelos recursos de TI ecdmunicacoes,
principalmente quando a falha de um dos dominiasa@mpacto no outro,
de fato a grande maioria dos casos. O volumeddentes ou falhas tratadas
nos dois dominios é muito grande, e o esforgcaedagéo no tratamento dos
eventos considerados validos sempre tem um apedoafeel. Esta abordagem
gera uma oportunidade de revisdo dos sistemas (@Sppnsaveis pelo
tratamento destas disciplinas, o ideal é a buscadigdo de aplicativos, pela
padronizacdo dos processos, estes processos téutargireto no OPEX da
empresa.

* Gerenciamento de Incidente e Trouble Ticketing:bArdagem convergente
para os processos de incidentes e trouble tickgiiogbem um padrédo na
interacdo ou relacionamento com o cliente. Istoesuguma revisdo do
processo de atendimento (reclamacdo) e a utilizaggo processos
padronizados para o relacionamento da reclamagéoocevento de falha do
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recurso, buscando sempre agdes pro - ativas @oneato da anormalidade no
recurso e no relacionamento com o cliente. Estagsta tem como grande
promessa de retorno uma nova dinamica na formeatirento das falhas e
reclamacdes, que ganham na pro atividade e rethg@bente com a empresa
gue se torna mais natural. Para a empresa gerantemdenento mais
completo das necessidades do cliente e um sup@i® completo para o
gerenciamento dos SLA’s. Esta iniciativa alinhald@&m os processos de
Geréncia de Tratamento de Problemas no RecursdSem@;o pela aplicacéo
viabilizagao da disciplina de Geréncia da For¢cam@dalho.

Gerenciamento de Problema: Processo do ITIL queesepta uma evolucao
guando aplicado para o0 gerenciamento dos recursmso cum todo,
independente do dominio. Tem forte apelo na operggias solucbes de
contorno, até que se possa aplicar a correcdooca tio recurso de forma
definitiva. Tem interacdo direta com o Gerenciamede Mudancas e
Liberacdes. A possibilidade de identificacdo d@ @wnhecido e da aplicagéo
desta informagcdo em prol do cliente, informandorevisdo de retorno da
normalidade e a categoria do problema resulta ethom& dos processos de
fidelizacdo e da imagem da corporacgao junto aestels, além da reducdo dos
por conta do desconhecimento do problema.

Gerenciamento de Mudancas: A intervencdo na pldatdorma planejada
resulta em reducao de incidentes e falhas, senel@ @plicacdo de processos
de Gerenciamento de Mundancas de forma convergepfgrcionara um
controle mais completo dos impactos e riscos gergmdas mudancas na
infra-estrutura. O formalismo proposto pela disogl ITIL aplicada aos
dominios de telecomunicacdes supde uma visdo @iiy@re muito mais
completa, o que retorna diversos beneficios inmstetfavorecendo ao
atingimento dos niveis de servico planejados.

Gerenciamento da Liberacdo: Junto com o gerenci@mda mudancgas,
representa evolucdo no tratamento dos recursoteencao na planta que
suporta os servi¢os. Proporciona grandes ganhoscpetrole da aplicacéo de
novas versoes de softwares, firmwares e outratizgdes e substituices de
recursos. A revisdo e alinhamento a visdo conwéegeevem ser realizados
em conjunto com a Geréncia de Mudancas. O plan®tdeno da situacao

atual do servico ou recurso, representa seguraaga @ corporacdo, no
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sentido de prever situacfes onde é preferivel @w@mcia com um problema,
gue pode ser contornado ou minimizado, do quead itadisponibilidade de
qualquer servico. O motivador de uso para o0 segmel®@ redes de
telecomunicacdes cobre também o controle de verdéesoftwares de
equipamentos, entre outros controles usualmenigzadibs pelo universo de
TI.

Gerenciamento da Configuragdo: A abordagem de gsosede controle de
configuracéo reflete diretamente dos inventari@dMbB dos dominios de Tl
e Telecomunicacdes, sendo que a constru¢cdo desposcpadronizados para
auto-discoverye reconciliacdo de inventarios sdo extremamentessarios
para a organizacdo viabilizar o catalogo de pra&jutatdlogo de servigos,
portal do usuario, plataforma SDP entre outros dgamrocessos e funcdes
considerados imprescindiveis para a reducatnge-to-markete necessarios
ao posicionamento de agilidade frente a concoraér@ienfoque dservice
delivery no eTOM conhecido confufillment, embora relacionado ao
gerenciamento da configuragdo, ndo foi tratadoanésse do programa,
considerado como fase II.

Gerenciamento da Forca de Trabalho: E parte dasgsos de tratamento de
problemas nos recursos, representa grande opatieide reducdo de re-
trabalho e melhor controle do efetivo técnico. stesinatica padronizada para
0 gerenciamento dos recursos, inclusive técnicegresenta evolugdo no
tratamento dos processos de garantia e tambéntreégaaos servicos. Como
beneficios diretos estdo: o melhor controle doaurtsng de mao de obra de
TI; o efetivo gerenciamento dos recursos técnicdestempos de resolucao
dos problemas; a possibilidade de controle porcadbres que podem ir ao
nivel individual da forca de campo; o alinhamenietd aos controles de
SLA; a utilizacdo de processos automatizados nvaisgados para despacho e
encerramento das atividades. A possibilidade décamédlo de processos
padronizados para tratamento com parceiros naagéestie servicos.
Relacionamento com o Cliente: A abordagem convéegee relacionamento
com o cliente endereca as fungbes de atendimentordea padronizada,
mesmo que para produtos até entdo considerados denid, exemplo 0s
produtos dos Data Centers. Esta abordagem, alinlraco ponto de contato

do cliente com a empresa, gerando maior reciprdeids relacdo cliente
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empresa. O tradicional Service Desk fica voltadm pa usuério interno ou
como parte do processo de atendimento ao clieatemais como um pseudo-

CRM para os produtos de TI.

De forma mais ampla, as iniciativas descritas nesigdo representam uma
aplicacdo prética deste trabalho. Os métodos dmighd da reestruturacdo dos
processos, proposta deste trabalho, serdo utibzgpdoa definicdo da forma de
alinhamento do novo processo ou como critério deluedo de davida ou impasse.
As fase Il (Fulfillment Convergent) e Ill (Gerénc@da Qualidade do Servigo
Convergente) do programa de convergéncia dos dosd@d Tl e Telecomunicacdes
da Brasil Telecm devem ser muito beneficiadas pefseriéncia gerada na fase | e
certamente todo o ciclo de aperfeicoamento contiimsgprocessos.

A tabela 7.11, representa uma sintese da fundag@entado resultado proposto
pelo programa citado e da visao de prioridade tigagido do programa, deve ser
entendida como uma sintese do que foi exposto iameEnte e mesmo que
redundante em alguns pontos, representa uma aleondagstratégica para a

companhia.

Tabela 7.11: Visdo estratégica da convergéncia TlTelecomunica¢fes na BrT

Caso

Resultado

Processos de
Geréncia

Fundamentagao

#

#2

#3

#4

#5

Criagdo de um ponto unico de
contato do cliente com a empresa.
Caso pratico na BrT adequagao
dos processos de CRM para
atendimento ao cliente de Data
Center.

+ Identificagao das necessidades do cliente;
+ Padronizagéo dos termos e do contato com o cliente;

+ Redugdo de custo pela padronizagdo e reuso de
processos;

+ Suporte a redugéo de sistemas de atendimento;
+ Melhoria da qualidade de atendimento;

Reengenharia dos processos de
tratamento de problemas e
gerenciamento de incidentes para
produtos convergentes.

Utilizagdo das melhores praticas do tratamento de
incidentes, foco no retorno do servigo, possibilidade de
aplicagdo de processos de causa comum entre os
dominios de Tl e Telecomunicagbes. Reducdo de
acionamentos indevidos e apoio na aplicagao do GFT.

Busca por inventario dos servigos
€ recursos.

Padronizagdo dos processos de configuragio e
manutengédo de inventarios e CMDB de forma integrada,
resulta no suporte as plataformas de entrega e operagao de
servigos.

Planejamento da interven¢do nos
recursos necessarios ao negocio.
Visdo consolidada do produto
oferecido.

Padronizagao dos processos de tratamento e planejamento
das mudangas. Sugere integragdo com o Gerenciamento
da Capacidade e da Disponibilidade, ambos convergentes
em termos de dominios Tl e Telecomunicagdes.

Controle dos servigos novos e
modificados. Entendimento dos
impactos e politica de
restabelecimento do servigo.

Liberagdes com processos padronizados, impactos em
termos de servicos e ndo mais recursos. Melhoria da
disponibilidade e uso mais efetivo da capacidade.
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Processos de
Geréncia

Caso

#

#2

#3

#4

#5

Fundamentagao

Resultado

Criagdo de um ponto Unico de
contato do cliente com a
empresa. Caso pratico na BrT
adequagdo dos processos de
CRM para atendimento ao cliente
de Data Center.

+ Identificagdo das necessidades do cliente;
+ Padronizagao dos termos e do contato com o cliente;

+ Redugdo de custo pela padronizagdo e reuso de
processos;

+ Suporte a redugao de sistemas de atendimento;
+ Melhoria da qualidade de atendimento;

Reengenharia dos processos de
tratamento de problemas e
gerenciamento de incidentes
para produtos convergentes.

Utilizagdo das melhores praticas do tratamento de
incidentes, foco no retorno do servigo, possibilidade de
aplicagdo de processos de causa comum entre os
dominios de Tl e Telecomunicagées. Redugdo de
acionamentos indevidos e apoio na aplicagao do GFT.

Busca por inventario dos
Servigos e recursos.

Padronizagdo dos processos de configuragio e
manutengao de inventarios e CMDB de forma integrada,
resulta no suporte as plataformas de entrega e operagao de
servigos.

Planejamento da intervengdo
nos recursos necessarios ao
negdcio. Visao consolidada do
produto oferecido.

Padronizagao dos processos de tratamento e planejamento
das mudangas. Sugere integragdo com o Gerenciamento
da Capacidade e da Disponibilidade, ambos convergentes
em termos de dominios Tl e Telecomunicagoes.

Controle dos servigos novos e

Liberagdes com processos padronizados, impactos em

modificados. Entendimento dos
impactos e  politica de
restabelecimento do servigo.

termos de servicos e nao mais recursos. Melhoria da
disponibilidade e uso mais efetivo da capacidade.

Fonte: O autor

7.3 — BENEFICIOS DA COMBINACAO DE eTOM E ITIL

Segundo TMF GB921V (2005), a aproximacédo e a coagdio de eTOM-ITIL
representa uma oportunidade para as ICSPs evoluirgmocesso padrdo de entrega de
servigos, principalmente os usados no atendimesdgochentes. Os valores para o negocio
podem ser articulados em estratégias de:

» Comunicacao com o cliente: usar os mesmos jargdesotessos ha comunicacao
da empresa com o cliente, informando sobre detalaesntrega de servicos do
ambiente de TI; isto ira melhorar a comunicacaoeess ICSPSs e seus respectivos
clientes;

* Melhorar a oferta de servigos: a padronizacdo dosegsos de interagdo com o
cliente ira possibilitar & empresa entender a rséd@de especifica do cliente, o
gue resultara na criacdo de novas ofertas de esrmais alinhadas a necessidade
do cliente;

» Satisfacdo do Cliente: usar a mesma linguagem deepsos de negdcio para a
comunicacdo com o cliente na entrega de servigosnglhorar a satisfacdo do

cliente, que passara a ter uma relacdo mais objedm a empresa.
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Segundo GB921V (2005), a interacdo entre o clieraeempresa (ICSP) passara a ser
parcialmente baseada no ITIL, enquanto que o psocatual de entrega de servigos sera
provido pelo eTOM. As atividades de operacdo deigerserdo suportadas pelo eTOM,
sendo que o ITIL podera agregar componentes pangpaoum processo eTOM fim a fim.
Isto irA mapear a aproximacao de eTOM e ITIL, gémdo para o cliente uma comunicagado
transparente. A combinacdo doameworksde processos de negocio eTOM e ITIL da a
oportunidade aos prestadores de servico de corebinar melhor dos dois mundos,
constituindo um ambiente estratégico de processasedocio. Acredita-se que isto se dara
pelo fato de:

O eTOM ofertar a perspectiva de negocio mais ampla;

* O ITIL detalhar os processos e definir as melhprascas.

Ambos osframeworksde processos eTOM e ITIL sdo complementares emtee
podem acrescentar valor aos esforcos de padropizdod processos. E fato que a
aproximacdo dos processos eTOM-ITIL da a oportulddde identificacdo de areas com
processos redundantes e conseqiente oportunidadeeltteria operacional pela revisao
destes processos. Em resumo, os beneficios dagéojgéo:

* Reducado de OPEX: funcbes redundantes podem seolicauas e integradas, e,

desta forma, reduzir o custo dos processos opeisio

* Processos estratégicos claros: uma estratégia aegsos de negocios clara e
desobstruida, pela integracdo das areas (viahilipedo desenho do processo),
minimiza e uniformiza as disputas entre os depat#os e as verticais de
processos;

* Reducdo da complexidade do ambiente: uma integrdeddois ambientes de
processos em um processo kdgout horizontal ird remover os limites dos
processos verticais e eliminar interagfes desn@tassntre blocos de processos,
0 que significa maior simplicidade e permeabiliddderocesso na organizacéo;

e O reuso de blocos de processos padronizados indzired necessidade de
desenvolvimento de processos isolados;

» Comunicacao clara: reducéo dos diferentes procegseemunicacao da empresa
(ICSP) com o cliente ird proporcionar melhoria nenanicacao sobre a entrega de
servicos e simplificar as métricas dos processesogutabilizam o desempenho

(indicadores).
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7.4 - CURVA DE CONVERGENCA DA ENTREGRA DE SERVICOS

O instituto de pesquisa Forrester, Schonhowd (200&%envolveu uma curva de
modelo de maturidade da entrega de servicos pararcado de telecomunicagdes. A curva
classifica o nivel de maturidade da convergéncianteega de servicos em custo e processos
transparentes, padronizacdo de servicos, compaae@ti de servicos e visdo do servico
comocommodity O nivel de maturidade considerado pré-requesitcsuporte a plataforma
de entrega de servicos (SDP), € o de componentizig&ervigcoqervice componentizatipn

A figura 7.11 apresenta a curva de maturidade ttegande servigos convergentes.

Custos e Processos Padronizagéo Componentizagéo Comodity
Transparentes de Servigos de Servigos de Servigos
-

Convergéncia
i Completa da
e Entrega de
CMDB de s
Negdcio Servigo

Telecome Tl

Entrega global fim a fim

SLA de TO e Telecom

Catélogo de servicos Convergentes.

Modelo de I CMDB de Tl Tudo sobre IP

Maturidade
Convergéncia
da Entrega
de Servigo

Benchmarking Entrega global fim a fim

Adogo do ITIL eTOM e ITIL merge

Catélogo de
Servico de TI
CMDB de Telecomunicagdes

)= Ger. Servigos de Tl

Adogdo do eTOM —-O— Ger. Servigos de Telecom .

Catalogo de Servicos de =)= Merge de Servicos
Telecom. +

Tempo para convergéncia da entrega de Servico

Ger. Ativos
de Tl

|

Ger. Ativos
de Telecom.

Figura 7.11: Modelo de maturidade da convergéreiantrega de servicos
Fonte: Forrester Research, Inc.

Ressalta-se, ainda, na curva, a juncdo do eTOMIEIdqeTOM and ITIL mergeno
nivel de padronizagéo do servico. O SLA e o CMDBwvegentes sdo mostrados no nivel de
componentizagao do servigo. A adogao flasieworkseTOM e ITIL aparece na fronteira do
custo e dos processos transparentes com o nivagrdigeo padronizado. A curva sugere 0S
passos necessarios para a adocao do nivel de génuer que se deseja. Do Nivel de
componentizacdo por servico em diante, o grafité anhado com este trabalho, como um
todo, pois suporta a adocdo de plataformas de gentde servico convergentes e,
consequentemente, sinaliza a profundidade necasg@mia a adocdo dos processos

convergentes.

Aplicacao:
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A Brasil Telecom é a empresa de referéncia paieag@lo deste trabalho, podendo ser

avaliada no modelo de maturidade do ForreResearch GroupSchonhowd (2007), com o

nivel de Padronizacéo de Servicos “parcial”, saeqamisto se da pela avaliagdo do:

a) Gerenciamento do Servico de TI: Conta com CMDBrecessos ITIL de
gerenciamento de configuracdo e estd em vias dedorido catalogo de servigcos de
Tl, que é uma exigéncia do proje®lean-up Cyber Data CentePossui 0s outros
processos de Gerenciamento do ITIL também implastacbncluindo, portanto, com
a adocéao do ITIL, embora néo tenha sido apresemtadeel de maturidade de cada
processo de gerenciamento

b) Gerenciamento do Servico de TelecomunicacdexiaAndo dispde do catalogo de
servicos de Telecomunicagcbes completo, mas disp&@ imventario de
telecomunicacdes. O eTOM foi adotado como refeeérmgara 0s processos de
telecomunicacoes.

¢) Juncao Nlerge dos Servigos: O programa de convergéncia decgervde Tl e
telecomunicacdes, em implantacdo na empresa, p@péengenharia dos processos
da garantia de servigos (fase inicial), garantiaed&rega do servico (fase Il) e

Gerenciamento do Nivel de Servico (fase ).

Este trabalho sera utilizado como apoio a proxitapado programa de convergéncia,

que é atingir o nivel de maturidade de componegéizale servicos, meta para 0s proximos

anaos.
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8 - CONCLUSOES E SUGESTOES PARA PROXIMOS TRABALHOS

8.1 - CONCLUSOES

Neste trabalho, foi proposta uma referéncia de @g@ncia entre dofsameworksde
processos. OfFameworkseTOM e ITIL sdo considerados de aplicagdo comefgar em
termos de dominios de gerenciamento. Isto se di&dmente, pela evolucdo dos servigos de
telecomunicacdes, que passaram a oferecer maior egregado e, consequientemente,
tornaram-se mais dependentes dos dominios da ¢gimotla informagcdo e da internet.
Ambos os dominios, Tl e Internet sdo consideradussa da sustentacdo de grande parte dos
novos servicos ou do valor agregado ofertado paigsresas de telecomunicacdes. Embora
possa ser entendido também que os servicos dernelecacdes tenham sido, de certa
forma, permeados pelas funcionalidades antes adeendomo funcionalidades de TI, existe,
de fato, uma grande aproximac¢do dos dominios, @tgmbém se pode dizer que a TI
incorporou funcdes antes entendidas como do umivets telecomunicacdes. Esta
aproximacdo de Tl e telecomunicacdes deve ser @gideercomo uma convergéncia de
dominios. As redes IP tornaram esta aproximac¢adatonreal e possibilitaram a criagdo de
um novo modelo de empresas de comunicacdo. Aterga de rede IMS e a plataforma de
entrega de servicos SDP favoreceram a criacdo regentdos servicos convergentes e
concretizaram a integracéo de Tl e telecomunicagdgsovimento dos servicos.

Como consequéncia natural desse novo modelo, osnlies dos processos de
negocios passaram a ndo mais refletir a estruturagéracional adequada para a empresa,
necessitando, portanto de uma completa revisdooria de ofertar os servicos também
refletiu fortemente nesta necessidade de revisota® solugcdes mais completas do ponto de
vista de integracdo de servico requer processos coanplexos, necessarios ao atendimento
as expectativas de consumo e de qualidade porgmdigente.

Rever os processos de negdcio e buscar melhor@maadipnais continuas fazem parte
de conceitos também abordados na administracdmpeesas. A reengenharia de processos
de negocio tem sido muito discutida e aplicada eleed anos 80. O conceito de
“Administracdo Orientada para Processos” surgiud@éeada de 60 em algumas empresas
japonesas como a Toyota Motor Company. Michael Hamneconsiderado o pai da
Reengenharia, aponta que, dentre os fatores coadadechaves para o sucesso da aplicacao

da Reengenharia, estdo: determinar as necessidadadiente e objetivos do processo; medir
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0 processo atual; realizar benchmarking e implam@vos processos. Os modelos de
referéncia buscam sintetizar, padronizar e salvaomhecimento adquirido ao longo da
existéncia das empresas e do atendimento as siggn@as de negocio. Novos conceitos
como o BAM e o BPM surgiram para apoiar na an@iagaliacdo dos processos de negaocio.

Os modelos de referéncia para processos de negb€i e ITIL traduzem bem as
experiéncias adquiridas, a busca por processomaddos e a aplicacdo das melhores
praticas. A adocdo do eTOM e do ITIL, de forma clamgntar, sugere mais completeza no
gerenciamento integrado dos servi¢os e na cobatag@rocessos de negocio da organizacao
como um todo.

A aplicacdo concreta do que foi proposto nestetmabinicia-se com o levantamento
e entendimento dos processos atuais, independermjeathito cada processo de negocio esteja
mais proximo ou distante das referéncias fdameworks tanto para o dominio de Tl quanto
para o de telecomunicacdes. Depois disso, recormndauscar de forma planejada a
reestruturacdo dos processos, de forma que os;eerepnsiderados convergentes sejam
“alavancas” do aperfeicoamento dos processos gquep®tam. O modelo de comparacao
apresentado neste trabalho deve funcionar comorei@@ncia para a escolha dos processos
a serem trabalhados. Ha de se considerar as raasside revisdo mais urgentes. Em geral
S80 0s processos que cobrem a entrega do seseigoce deliverye a garantia de operacéo
(service assurange

Na pratica, o reuso de processos entrigamseworkseTOM e ITIL representa ganhos
de diversos niveis para a empresa, desde a sitaghi e padronizacdo de terminologias até
a eficiéncia na estrutura organizacional.

O que se pretende concluir com os exemplos deagglic colaborativa entre os
frameworkscitados neste trabalho é que existe uma relacaefeito multiplicador na
convergéncia de processos. Como exemplo, citapgeaesso de Geréncia da Qualidade de
Servico (eTOM) que, aplicado para servigos convegge vai depender da aplicagcdo da
convergéncia dos processos de Geréncia do Nivgedéco do eTOM com o Gerenciamento
do Nivel de Servico para Tl do ITIL e por consegglirdependera, também, do alinhamento
dos processos de Geréncia de Problemas no Ser@eoémcia de Problemas no Recurso do
eTOM com o Gerenciamento de Incidentes do ITILreJa do alinhamento dos processos de
Geréncia de Interface com o Cliente do eTOM comece@ciamento de Incidentes do ITIL.
Enfim, o modelo de colaboracédo ir4 proporcionarisiiov necessaria para aplicacdo dos

processos convergentes.
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8.2 - SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Realizar uma avaliacdo de convergéncia de aplastivtiizando como base o TAM
(Telecom Aplication M3gp artefato doframwork NGOSS, vis-a-vis as aplicacdes que
suportam os processos de negocio do gerenciamergerdicos de Tl e a funcédo de Service
Desk. O objetivo desta avaliacdo seria propor urdaiwode convergéncia de aplicacbes que
suportem o0s processos de Telecomunicagbes e deois$jderando as oportunidades de
padronizacdo e simplificacdo do uso de aplicatipels convergéncia dos processos. Esta
aplicacdo resultaria em reducdo de OPEX por meidioknuicdo do custo de licencas e
manutencdo no uso de aplicativos, reducdo de CAPRBKX diminuicdo de evolucdes
funcionais e novas contratagfes de solugbes dee@@BES redundantes.

Realizar uma avaliacao da utilizagcdo do Gerencitong® Configuragdo dos servigos
de TI de forma convergente e complementar aos gsosede Aprovisionamento do eTOM,
considerando, neste trabalho, a criacdo de um maeinventario convergente, abordando a
integragéo e federagdo do CMDB dimmework ITIL e do modelo de referéncia do
framework NGOSS SID que suporta o inventario de telecomgdes O objetivo da
convergéncia de inventarios seria facilitar o stgparimplantacédo da plataforma de entrega
de servicos (SDP) e/ou outra arquitetura de apoiedacdo do tempo de lancamento de

produtos, na busca da reducao do time-to-market.
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Apéndice 1: Terminologia

Terminologia eTOM e ITIL

Ao mapear processos que coincidem no eTOM e nqg Himportante entender o0s

significados dos termos diferentes que sao utitizgaam cada framework. Esta tabela tem

como objetivo detalhar alguns termos e definic@eBrdl e relaciona-los com eTOM,

fornecendo termos eTOM equivalentes (fonte: docton€N Forum TMF044 version 2).

Alguns termos do ITIL ndo tem equivalencia com O®T e foram mencionados para que

nenhum termo ficasse omitido.

Termo ITIL Definicao Termo Definicdo Comentario
Equiv.
eTOM
Alerta Avisa quando um incidente | Alarme Indicagéo de alerta de uma condigdo que
ocorre pode ter, impacto negativo imediato ou
potencial para causéa-lo nos recursos de
servigos, por exemplo, elementos de rede,
aplicag0es, sistemas
Ativo Componentes de um proces$oRecurso Recursos representam componentes fisicos
de negdcio, ativos podem ou ndo usados para construir sevigos. Elgs
incluir pessoas, acomodacdes, sdo desenhados da aplicagéo, computacdo e

sistemas de computadores,
redes, documentos, fax,

maquinas..

dominios de rede, incluindo por exemplo,
elementos de rede, software, sistemas de

componentes de tecnologia.

TI,

Disponibilidade

Habilidade de um
componente ou servico de
fazer a fungdo requerida no
instate que foi demandada o
durante o periodo da
demanda. Geralmente

utilizado como taxa de

Disponibilidade

de performance

A habilidade de um item de estar apto a
fazer a fungéo requerida em um dado
instante, assumindo que se recursos
externos forem necessarios, ele seréo
providenciados. Esta habilidade depende

aspectos combinados de performance de

O conceito de
disponibilidade
do ITIL cobre
ambos os
deermos do
eTOM
E)

confiabilidade, performance de conservag

102




disponibilidade, por exemplo
a proporcéo de tempo que o
servigo esta disponivel para
uso do cliente durante o

tempo de servigo combinado|

Disponibilidade

e a performance de suporte de manutenc

do item.

A medida de uma fracdo de tempo durant

de servigo um periodo definido quando o servico
provido é considerado melhor do que a
curva de qualidade de servico definida.
Disponibilidade de servico é medida no
contexto de SLA entre o cliente e 0
provedor de servicos. E representado po
uma porcentagem que indica a duragao de
tempo a qual o servigo contratado, por
exemplo, SVC's, PVC's, circuitos end-to-
end incluindo protocolos, aplica¢des etc, no
SAP’s respectivo é operacional.
Operacional quer dizer que o cliente pods
usar o servigo como especificado no SLA|
(modificado pela TMF 701).

Baseline Uma agéo instantanea ou umasperando Antes de um
posicéo que é gravada. andlises futuras servigo/recurso
Apesar de a posicao poder ser poder ser
atualizada posteriormente, a configurado
baseline permanece sem para entregar
mudancas e disponivel comd um novo ou
referencia do estado original melhorar um
e como comparacao a atual produto/servigo
posicéo. [recurso, 0

estatus atual do
servigo/recursos
devem ser
entendidos.

Baselining Processo pelo qual a Esperando

eficiéncia do custo de servig
é determinada, normalmente|

numa modificagéo de servigq.

Baselining normalmente
inclui comparacdes antes e
depois das mudangas, ou
andlises, ou informacao
tendenciosa. O termo
benchmarking é normalment
usado se a comparacéo é fe

em relacdo a outras empresg

analises futuras

ta

S.

Processo de negoci

D

Um grupo de atividades d
negoécio encarregadas pela
organizacao de perseguir um

objetivo comum. Processos

2 Processo de

negocio

de negdcios tipicos incluem

Atividades que um negdcio pode envolve
(e pela qual ela geralmente requer um ou
mais parceiros). Um processo de neg6cio

formalmente documentado em XML de

acordo com as especificagbes do process
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receber ordens, sevicos de
marketing, vender produtos,
entregar servigos, distribuir
produtos, enviar faturas de
servigos, fazer a contabilidad
do dinheiro recebido. Um
processo de negdcio
normalmente depende do
suporte de varias funcdes de
negocios, por exemplo, TI,
departamento pessoal e
acomodacao. Um processo d
negoécio raramente opera de

forma isolada, por exemplo,

outros processos de negocios

dependerao dele e ele
dependera de outros

processos

9]

mas também pode ser modelado em UML.

Categoria

Classificacdo de um grupo
itens de configuragéo, troca
(modifica) documentos ou

problemas

leEsperando

analises futuras

O eTOM néo
tem o conceito
de CMDB do
ITIL.Para
entender o
relacionamento
entre os itens de
configuracéo de
responsabilidad
e do CMDB, os
itens de
configuracao
s&o atribuidos
por categorias,
por exemplo,
roteador,

switch, servico)

Troca

A adicdo, modificacéo,
remocgao de hardware, rede
software, aplicagcdo, ambient
sistema ou documentacao
associada aprovada, suportg

ou baseline.

Esperando

analises futuras

da

O ITIL fornece
um framework
rigido, o qual a
troca

controlada.

Autoridade de troca

Um grupo que é dado a
autoridade de aprovar a troc
por exemplo, os responsavei
pelo projeto. Algumas vezes
chamados de responsaveis

pela configuracéo.

Esperando
8, analises futuras

s

Controle de troca

O procedimento para
assegurar que todas as trocs

sao controladas, incluindo as

Esperando

sanalises futuras
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submissbes, analises, tomad
de deciséo, aprovagao,
implementacéo e pos-

implementagéo da troca.

Documento de troca

Pedido de troca, formulario
de controle de troca, ordem
de troca, documentacao de

troca

Esperando

analises futuras

Histéria de troca

Informacéo auditavel que
documenta, por exemplo, o
que, onde e por quem foi feit]

a troca.

Esperando
analises futuras

A

Cobranca

O processo de estabelecer
encargos a unidades de
negocios, e levantar
cobrangas relevantes para

recuperar dos clientes

Esperando

analises futuras

Classificagao
(gerencia de

configuracéo)

Processo de configuragéo pg
agrupamento formal de itens
por tipo, por exemplo,
software, hardware,
documentacdo, ambiente,

aplicagéo.

r Esperando

analises futuras

Classificagao

(gerencia de troca)

Processo de identificacéo
formal de troca por tipo, por
exemplo, requisi¢éo de troca|
do escopo do projeto,
requisi¢do de troca de
validacéo, requisi¢cao de troc

de infra-estrutura.

Esperando

analises futuras

Classificagao

(gerencia de

Processo de identificacéo

formal de incidentes,

Esperando

analises futuras

problema) problemas e erros conhecidgs
pela origem, sintomas e
causas.
Fechamento Quando o cliente esta Esperando

satisfeito com a resolucao de

um problema

analises futuras

Configuragéo de
baseline

Configuracéo de um produto
ou sistema estabelecido em
um momento especifico, a
qual captura ambos, a
estrutura e detalhes do
produto ou sistema, e habilitg
o produto ou sistema para s€

reconstruido posteriormente

Esperando

analises futuras

Configuragéo de
controle

Atividades composta pelo
controle de trocas para itens

de configuracéo depois de

Esperando

analises futuras
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estabelecidas formalmente
sua documentacéo de
configuracéo. As atividades
incluem a avaliacéo,
coordenagao, aprovagéo ou
rejeicdo de mudancas
(trocas). A implementacéo dg
trocas inclui trocas, desvios,
pedidos (acordos) que

impactam na configuragéo

h

Configuragéo de

documentagéo

Documentos que definem
requisitos projeto de sistema
construgéo, produgéo e
verificagdo de um item de

configuracéo

Esperando
5,analises futuras

Configuracao de

identificacédo

Atividades que determinam 3
estrutura do produto, a
selecdo dos itens de
configuracéo, e a
documentacéo das
caracteristicas fisicas e
funcionais dos itens de
configuragéo, incluindo
interfaces e trocas

subsequentes. Estas

atividades incluem a alocacépo

de identificacdo de caractere
ou numeros dos itens de
configuracgéo e seus
documentos. Também inclui
numeragao Unica de formas
de controle de configuracéo
associadas com trocas e

problemas

Esperando

analises futuras

s

Auditoria de
sistema/rede

Item de

configuracéo (Cl)

Componente de uma infra-
estrutura ou um item, como
requisi¢do de troca, associag
a uma infra-estrutura — o qud
esta (ou deveria estar) sob
controle da gerencia de
configuracéo. CI's podem
variar muito sua
complexidade, tamanho, tipo|
— de um sistema completo
(incluindo todo hardware,
software e documentacéo) a
um simples médulo, ou um
componente de hardware de

pouca importancia

Esperando
analises futuras
o]
|

Gerencia de

Uma base de dados que

Esperando
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configuracéo de
base de dados
(CMDB)

contém todos os detalhes
relevantes de cada Cl e
detalhes do importante
relacionamento entre CI's

analises futuras

Configuracao de

estrutura

Uma hierarquia de todos os
CI's que fazem parte da

configuracao

Esperando

analises futuras

Planejamento de

contingéncia

Planejamento para endereca
ocorréncias indesejadas que
podem acontecer em qualqu
instante. Tradicionalmente, d
termo tem sido usado para s
referir a planejamento de

recuperacao de sistemas de
no lugar de todo processo de

negaocio.

r Esperando
analises futuras

1
=

T

Programa de
melhoria continua

de servigo

Um existente programa
formal de alta complexidade
dentro de uma organizagao,
para identificar e introduzir
melhorias dentro de uma are
especifica de trabalho ou

processo de trabalho

Esperando

analises futuras

Cliente

Usuério do servigo:
normalmente a gerencia de
clientes tem a
responsabilidade do custo dg
servigo, e também direta em
cobranca ou indireta em
termos de necessidade de

negdécio demonstravel.

Cliente

O termo cliente se refere a companhias @

c

organizac¢des que compram produtos e
servigos da empresa ou recebe ofertas sem
custo ou servigos. Um cliente pode ser uma
pessoa ou um negdcio. O cliente é o

comprador final de uma rede de servigo,
mas o usuario final pode ou ndo ser quen

pagou pelo servigo

Cobranga
diferencial

Cobrar do cliente de negécio
taxas diferentes pelo mesmo|
tipo de trabalho, tipicamente
para ocultar a demanda ou
para gerar receita para “spar,
capacity” capacidade
extra/caixa2. Pode ser usadqg
para encorajar a operar em
horério noturno ou fora do

horério de pico

Esperando
analises futuras

1]

Tempo de
inatividade

Periodo total que um servigo
ou componente estéa fora de
operacao, dentro do tempo d

servigo combinado

Esperando
analises futuras

e

Usuario final

Ver “Usuario”

Esperando

analises futuras

Suporte de primeira
linha

Service desk chama logandd

aeEsperando
analises futuras

resolugdo (em areas
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combinadas, por exemplo M
Word)

Fungéo

As acdes dos propoésitos
pretendidos por uma pessoa
time ou alguma coisa em um
papel especifico. O
funcionamento da gerencia d
servigo pode ser considerad
com atividades de negécio d
alto nivel, normalmente com
uma larga faixa e associado
com uma funcao particular,
consistindo em uma colegéo
de atividades de baixo nivel.
As caracteristicas da fungéo
sdo que ela é continua e
representa um aspecto
definido do negécios da
empresa. Ela é usualmente
associada com mais de um
processo e contribui para a
execucao desses processos,
Raramente faz fungdes
espelho da estrutura

organizacional

Esperando
analises futuras

0]

Convergéncia da
tecnologia da

informacéo (CTI)

A convergéncia da tecnologi
da informacéo,
telecomunicacgbes e a
tecnologia de networking de
dados em uma Unica

tecnologia

2 Esperando

analises futuras

Impacto

Mede a criticidade nos
negocios devida a um
incidente. Normalmente igua
a &rea afetada pelo incidentg
leva a distor¢éo do
combinado ou do nivel de

servigo esperado

Esperando

analises futuras

Andlise de impacto

A identificacdo de um
processo de negdcio critico,
de um dano potencial ou
perda que pode ser causada
organizagéao,
resultada pelo
comprometimento desses

processos.

Esperando
e analises futuras

Incidente

Qualquer evento que nédo é
parte da operacgdo padrdo de
um servigo e que causa, ou

pode causar, uma interrup¢a

Falta

O

A inabilidade de um item de performar
uma fungéo, excluindo essa inabilidade

devido a manutencao preventiva, falta de
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ou redugédo da qualidade de

servico.

recursos externos ou acdes planejadas.
Normalmente a falta é resultado de uma

falha do proprio item, mas pode existir se

uma falha anterior.

Controle de O processo que identifica, Esperando
incidente classifica, documenta e analises futuras
processa incidentes até que
servigos afetados voltem a
sua operacgdo normal
Sistema de A importancia de entregar Esperando
informacgéo informacdo de uma pessoa g4 analises futuras
outra, CTI é o aparato técnicp
para fazé-lo.
Servico de Tl Um pacote descrito de Esperando

facilidades, Tl e ndo TI,

suportado pelo provedor de
servigo de Tl que completa g
necessidades dos clientes e
cliente o vé como completo €
coerente.

analises futuras

n

[©)

Provedor de servigo
de Tl

O papel do provedor de
servigos de TI é performado
por qualquer unidade
organizacional, seja interna
ou externa, que entrega e
suporta servicos de Tl para d
cliente

Esperando

analises futuras

Drivers de negocios
chave

Os atributos de uma fungao
de negdcios que dirige o
comportamento e a
implementacgé&o desta funcao
de negdcios para atingir os
objetivos de neg6cios

estratégicos da empresa

Esperando
analises futuras

Indicador de

performance chave

Uma quantidade mensuravel
qual um critério de
desempenho especifico podé
ser acionado quando se
interfere no SLA

aEsperando

analises futuras

b

Indicador de

sucesso chave

Uma medida de sucesso ou
maturidade de um projeto ou

processo

deEsperando

analises futuras

Gerencia de

conhecimento

Disciplina de uma
organizacao gque assegura g
as capacidades intelectuais ¢
organizagao séo
compartilhadas, mantidas e
institucionalizadas

Esperando
ueanalises futuras

a

Erro conhecido

Um incidente ou problema

Esperando
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que a causa raiz é conhecidg
que a alternativa temporaria

ou a alternativa permanente

tenha sido identificada. Se um

caso de negocio existe, um(g
RFC sera criada, mas em
qualquer evento, o erro
conhecido continuara
existindo, a ndo ser que ele
seja permanentemente
arrumado por um troca

(mudanca)

analises futuras

)

Métrica

Elemento mensuravel de um

processo de servi¢o ou funcg

Esperando
oandlises futuras

Contrato de nivel
operacional (OLA)

Um contrato interno que
converge a entrega de
servigos a qual suporta a
organizacao de Tl na sua

entrega de servigos

Esperando
analises futuras

Operacdes

Todas as atividades e med
para habilitar e/ou manter o
uso pretendido da infra-

estrutura do ICT

d&sperando
analises futuras

Terceirizacéo

Processo pela qual fungdes
performadas pela organizag3
tem suas operagdes
repassadas, em nome da

organizacao, para terceiros

Terceirizagéo

(]

Terceirizagdo é quando uma empresa
repassa operacgdes de um ou mais de sel
processos internos e/ou fungfes para um
empresa externa. A terceirizacao transfer,
SEeus recursos para uma empresa externg
mantém a capacidade de gerenciar a reld

com o processo terceirizado

1)

cao

Critério de Os niveis esperados de Esperando
performance alcancar resultados os quais| andlises futuras
estdo contidos no SLA
comparados aos indicadores|
de performance chave
especificos
Prioridade Sequiéncia a qual um Esperando
incidente ou problema precisa analises futuras
ser resolvido, baseado no
impacto e na urgéncia.
Problema Causa desconhecida de um dealta A inabilidade de um item de performar uma
mais incidentes fungéo requerida, excluindo essa
inabilidade devido a manutengéo
preventiva, falta de recursos externos ou
acoes planejadas. Esta falta € normalmente
o resultado de uma falha do proprio item,
mas pode existir sem falha precedente
A percepcéo de uma falta ou degradacéo
Conflito que é julgado precisar de manutengéo
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(Trouble)

A terminac&o de uma habilidade de um item
Falha que performa a funcéo requerida. Notar que
antes da falha o item tem uma falta
Processo Série conectada de acdes, | Processo Um processo descreve um conjunto
atividades, trocas etc., sequenciado, sistematico de atividades
desempenhada por agentes funcionais que entregam um resultado
com intencéo de satisfazer um especifico. Em outras palavras, um processo
propé6sito ou alcancar um é a seqiiéncia de atividades ou tarefas
objetivo. relacionadas requeridas para entregar
resultados.
Controle de Processo de planejamento e| Esperando
processo regulamentac&o, com objetivio analises futuras
de performar os processos de
forma efetiva e eficiente.
Qualidade de Um nivel contratado ou Esperando O efeito coletivo das performances de
servigo combinado de servico entre ¢ andlises futuras| servicos, as quais determinam o grau de

cliente e o provedor de

Sservico.

satisfagdo do usuario do servigdNote que
a qualidade do servico é caracterizada pg
aspectos combinados da performance de
suporte de servigo, a performance da
operabilidade do servigo, integridade do
servigo e outros fatores especificos de cal

servigo

los

da

Pedido de mudanca|
(RFC)

Formulario, usada para
documentar detalhes de um
pedido de mudanca de
qualquer item de
configuracao (Cl), dentro de
uma infra-estrutura ou de
procedimentos e itens

associados com a infra-

Esperando

analises futuras

estrutura

Resolugédo Acao que resolvera um Esperando
incidente pode ser uma andlises futuras
solucéo alternativa.

Recursos Acéo de servicos de Tl que| Esperando

precisa providenciar para 0s
clientes os servigos
requeridos. Os recursos séo
tipicamente um computador
equipamentos relacionados
(software, facilidades ou

pessoas).

analises futuras

Medida de reducéo
de risco

Medidas usadas para reduzi
probabilidade ou
consequéncias de uma
disrrupgdo nos negécios

acontecer (oposto ao

&sperando
analises futuras
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planejamento de recuperar

depois de uma disrrupgao)

Suporte de segunda

Onde a falta ndo pode ser

Esperando

linha resolvida pela primeira linha | analises futuras
de suporte, ou necessita de
tempo para ser atendida ou dle
atendimento no local.

Servigo Um ou mais sistemas de Tl | Servigo Servigos sdo desenvolvidos pelo provedor
que habilitam um processo de de servigos para ser vendido entre os
negoécio produtos. O mesmo servi¢o pode ser

incluido em vérios produtos, empacotados
de forma diferente, com preco diferente..

Um servigo de telecomunicagdes é o
conjunto de fun¢des independentes que sao
parte integral de um ou mais processos de
negécios. Este conjunto funcional consiste
em hardware e componentes de software|e
como a subjacente comunicacédo de midia, o
cliente vé todos esses componentes em yma
unidade condensada.

Servicos bem Os atuais niveis de servicos | Esperando

sucedidos oferecidos pela organizacdo| andlises futuras
de Tl ao cliente dentro de
uma duracéo de vida

Catélogo de Declaragéo escrita dos Esperando

servicos servigos de TI, niveis padroes andlises futuras
e opcodes.

Service desk Simples ponto de contato | Ponto de Um ponto fisico ou conceitual onde um
dentro da organizacéo de Tl,| contato do provedor de servigos pode interagir com
para usuarios de servicos de| cliente qualquer cliente do servico oferecido, para
TI. 0 proposito de manter servigos de

comunicagéo.

Nivel de servigo A expressdo de um aspectq desperando
servico em termos definitivog andlises futuras
e quantitativos

Contrato de nivel del Contrato escrito entre o Esperando Uma negociacao contratual formal entre

servico (SLA) provedor de servigos e andlises futuras| duas partes, as vezes chamada de garantia
cliente(s) que documenta o de nivel de servigo. E um contrato, ou paite
nivel de servigo contratado de um, que existe entre o provedor de
para o servigo servigos e o cliente, designado para criar jum

entendimento comum sobre servicos,
prioridades, responsabilidades.

Gerencia de servico|  Gerencia 0s servi¢os para| Esperando
encontrar os requerimentos dlaandlises futuras
cliente

Provedor de Organizacéao terceirizada que¢ Provedor de Uma organizagéo ou empresa de prové

servicos fornece servigos ou produtos servico de servicos de telecomunica¢des como
para clientes comunicagdo e | negoécio. Provedores de servigos podem

informacéo operar redes, ou podem simplesmente
(IcspP) integrar o servico de outros provedores para
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entregar um servigco completo a seus
clientes. Provendo servigos de
telecomunicagdes para qualquer cliente
final pode envolver varios provedores de
servigo, onde um provedor pode sub-
contratar outros provedores para
corresponder as expectativas do cliente.
O termo provedor de servigos esta sendo
usado genericamente, mas inclui, proved
de servigos de telecom (TSP’s), Provedof
de servigos de internet (ISP’s), Provedor
servicos de aplicacdo (ASP’s), e outras
organizagdes que Provéem servicos, por
exemplo, organizag6es internas de Tl que
precisam ou tem contrato de capacidade

requerimentos de nivel de servigo (SLA)

D

=

pu

Requisicéo de Todo incidente que nédo é unmaAquisicédo de
servico falha na infra-estrutura de TI| ordem
Servigos Os entregaveis da Esperando Servicos sdo desenvolvidos pelo provedo
organizacao de servicos de | andlises futuras| de servigos para ser vendido entre os
Tl, como percebido pelos produtos. O mesmo servigo pode ser
clientes: os servigos nao incluido em varios produtos, empacotados
consistem exatamente em de forma diferente, com preco diferente.
tornar os recursos do Um servigo de telecomunicacdes é o
computador disponiveis parg conjunto de fung¢des independentes que g0
o cliente usar parte integral de um ou mais processos dg
negocios. Este conjunto funcional consiste
em hardware e componentes de software|e
como a subjacente comunicacédo de midia, o
cliente vé todos esses componentes em uma
unidade condensada.
Sistema Um composto integrado que Esperando
consiste em um ou mais analises futuras
processos, hardware,
software, facilidades e
pessoas, que providenciam g
capacidade de satisfazer um
estado, uma necessidade ou
um objetivo.
Suporte de terceira | Onde é requerida habilidade| Esperando
linha de especialistas, por exemplo,andlises futuras
engenheiros, desenvolvedores
ou suporte de um terceiro
contratado.
Fornecedor Uma empresa ou grupo Fornecedor O provedor de servigos terceirizado fornege
terceirizado externa a empresa do clientg, terceirizado servigcos para empresa para integracao ol
que fornece servigos e/ou para agregar valor como oferta da empresa

produtos para empresa do

cliente.

para o cliente. Provedores de servi¢cos

terceirizados é parte da oferta da empres

12

Urgéncia

Medida de criticidade dos

Esperando
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negocios de um incidente ou
de um problema baseado no
impacto e nas necessidades

negécio do cliente

analises futuras

de

Usuario

Pessoa que usa o servigo n
dia a dia

b Usudrio final

Usuério final é aquele que usa oslptos
ou servigos oferecidos pela empresa. O
usuario final consome o produto ou servig

Veja também assinante

°

Solugéo temporaria

Método para evitar um
incidente ou problema, de un
concerto temporario ou de
uma técnica que indica que g
cliente ndo esta confiante en
um aspecto particular do
servigo onde existam

problemas.

Esperando

n analises futuras

Carga de trabalho

No contesto de gerencia d
capacidade, um conjunto de
previsdes que detalham a
utilizacéo de recurso estimad
sobre um planejamento
horizontal. Carga de trabalhg
normalmente representa
aplicacdes de negécios
discretas que podem ser
subdividas futuramente em
tipos de trabalho (interacéo,

compartilhamento de tempo,

e Esperando

analises futuras

contingente).
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