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1 Preféacio

O Programa MPS.BR! é um programa mobilizador, de longo prazo, criado em
dezembro de 2003, coordenado pela Associacdo para Promocgéao da Exceléncia do
Software Brasileiro (SOFTEX), com apoio do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacéao (MCTI), Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP), Servi¢o Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID/FUMIN).

O objetivo do programa MPS.BR € o aumento da competitividade das organizagfes
pela melhoria de seus processos. O programa tem duas metas a serem alcancadas
a médio e longo prazos:

a) meta técnica, visando o aprimoramento do programa, com: (i) edicdo de guias
dos Modelos de Maturidade do MPS; (ii) formacgao de Instituicbes Implementadoras
(I1) credenciadas para prestar servicos de consultoria de implementacdo do Modelo
de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW), e/ou do Modelo de Referéncia
MPS para Servigcos (MR-MPS-SV) e/ou do Modelo de Referéncia MPS para Gestao
de Pessoas (MR-MPS-RH); (iii) formacdo de Instituicbes Avaliadoras (lA)
credenciadas para prestar servicos de avaliagdo seguindo o método de avaliagcéao
MPS (MA-MPS); (iv) formacao de Instituicdes de Consultoria de Aquisicdo (ICA)
credenciadas para prestar servicos de consultoria de aquisicdo de software e/ou
servigos relacionados;

b) meta de negocio, visando a disseminacgao e viabilizacdo na adocdo dos Modelos
do MPS para a melhoria da competitividade das micro, pequenas e médias
empresas (foco principal) quanto em grandes organizacbes privadas e
governamentais, com: (i) criacdo e aprimoramento do modelo de neg6cio MN-MPS;
(ii) realizacao de cursos, provas e workshops MPS; (iii) apoio para organizacdes que
implementaram o Modelo MPS; (iv) transparéncia para as organizagbes que
realizaram a avaliagdo MPS.

O programa MPS.BR conta com uma Unidade de Execucéo do Programa (UEP) e
duas estruturas de apoio para a execucdo de suas atividades, o Forum de
Credenciamento e Controle (FCC) e a Equipe Técnica do Modelo (ETM). Por meio
destas estruturas, o Programa MPS.BR pode contar com a participacdo de
representantes de universidades, instituicbes governamentais, centros de pesquisa e
organizacOes privadas, 0s quais contribuem com suas visbes complementares que
agregam valor e qualidade ao Programa.

Cabe ao FCC: (i) emitir parecer que subsidie as decisdes da SOFTEX sobre o
credenciamento de Instituicdes Implementadoras (ll), Instituicbes de Consultoria de
Aquisicdo (ICA) e Instituicbes Avaliadoras (lIA); (i) monitorar os resultados das
Instituicbes Implementadoras (I1), Instituicbes de Consultoria de Aquisicdo (ICA) e
Instituicdes Avaliadoras (IA), emitindo parecer propondo a SOFTEX o seu

! MPS.BR, MPS, MR-MPS-SW, MR-MPS-SV, MR-MPS-RH, MA-MPS e MN-MPS s&@o marcas da
SOFTEX. A sigla MPS.BR esta associada ao Programa MPS.BR, que € coordenado pela SOFTEX. A
sigla MPS é uma marca genérica associada aos Modelos MPS, compreendendo as sigla MPS-SW
associada a Melhoria de Processo de Software, a sigla MPS-SV associada a Melhoria de Processo
de Servicos e a sigla MPS-RH associada a melhoria de Processo de Recursos Humanos.
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descredenciamento no caso atuagdo que comprometa a credibilidade do Programa
MPS.BR.

Cabe a ETM (i) apoiar a SOFTEX nas questbes estratégicas relacionadas ao
programa MPS.BR e aos modelos MPS, com o envolvimento dos sénior advisor, (i)
tomar decisbes sobre o0s aspectos técnicos relacionados aos Modelos MPS no que
se refere a sua criacdo e aprimoramento continuo; (iii) propor acdes visando a
capacitacdo de profissionais das empresas ,dos implementadores dos modelos e
guias MPS e dos avaliadores MPS; (iv) apoiar a SOFTEX nas tarefas relacionadas a
divulgacdo, disseminacdo e internacionalizacdo dos Modelos MPS; (v) apoiar a
SOFTEX na organizacdo dos workshops do MPS (WAMPS).

Este Guia Geral MPS de Servicos faz parte do conjunto de documentos dos Modelos
MPS (disponiveis em www.softex.br/mpsbr). Descreve o Modelo de Referéncia MR-
MPS-SV, definindo os niveis de maturidade MPS, os processos relacionados a
Servigos, com seus proposito e resultados esperados e os atributos de processo,
gue definem o nivel de capacidade dos processos esperada em cada nivel de
maturidade.

Este Guia é complementado pelos Guias de Implementacdo do MR-MPS-SV
(disponiveis em www.softex.br/mpsbr), que fornecem uma fundamentacéo tedrica e
informacgdes complementares para apoio a implementacdo dos niveis de maturidade.

As avaliacbes MR-MPS-SV devem ser realizadas de acordo com o método de
avaliacdo MPS (MA-MPS) descrito no Guia de Avaliagcao do MPS.

2 Introducéao

Com o aumento da dependéncia em servi¢cos de suporte, e 0s diversos universos de
tecnologia disponiveis, provedores de servigos lutam para manter altos niveis de
servicos aos clientes. Trabalhando de forma reativa, eles passam pouco tempo
planejando, treinando, analisando criticamente, investigando e trabalhando com
seus clientes. O resultado sao falhas em adotar praticas proativas e estruturadas de
trabalho [ISO/IEC, 2011]. O desenvolvimento e a melhoria das praticas de servigos
sdo chaves para um melhor desempenho, aumento da satisfacdo do cliente e a
lucratividade do setor [SEI, 2010b].

Desta forma, assim como para outros setores, qualidade é fator critico de sucesso
para o setor de servicos. Para que se tenha um setor competitivo, nacional e
internacionalmente, € essencial que os provedores de servicos coloquem a
eficiéncia e a eficacia dos seus processos em foco nas empresas, visando a oferta
de servicos conforme padrdes internacionais de qualidade.

E objetivo do Programa MPS.BR que os modelos MPS sejam adequados ao perfil de
empresas com diferentes tamanhos e caracteristicas, privadas e governamentais,
embora com especial atencdo as micro, pequenas e meédias empresas (mMPME).
Também € objetivo do Programa que os modelos do MPS sejam compativeis com os
padroes de qualidade aceitos internacionalmente e que tenha como pressuposto o
aproveitamento as boas praticas representadas nos padrdoes e modelos de melhoria
de processo ja disponiveis. Dessa forma, os modelos MPS estdo em consonancia
com as principais abordagens internacionais para definicdo, avaliacdo e melhoria de
processos. O Modelo MR-MPS-SV tem como referéncias técnicas a Norma
Internacional ISO/IEC 20000:2011 [ISO/IEC, 2011], a Norma Internacional ISO/IEC
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33020:2015 [ISO/IEC, 2015] e o modelo CMMI-SVC® : (Capability Maturity Model
Integration for Services) [SEI, 2010b].

Os modelos MPS estao descritos por meio de documentos em formato de guias,
disponiveis em www.softex.br:

o Guia Geral MPS de Software: contém a descricdo da estrutura dos modelos
MPS e detalha o Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW), seus
componentes e as definicbes comuns necessarias para seu entendimento e
aplicacao;

o Guia Geral MPS de Servicos: contém a descri¢do da estrutura dos modelos MPS
e detalha o Modelo de Referéncia MPS para Servicos (MR-MPS-SV), seus
componentes e as definicbes comuns necessarias para seu entendimento e
aplicacgao;

o Guia Geral MPS de Gestdo de Pessoas: contém a descricdo da estrutura dos
modelos MPS e detalha o Modelo de Referéncia MPS para Gestdo de Pessoas
(MR-MPS-RH), seus componentes e as definicdes comuns necessarias para seu
entendimento e aplicacéo;

e Guia de Avaliacdo: descreve o processo e 0 método de avaliagdo MA-MPS, os
requisitos para avaliadores lideres, avaliadores adjuntos e Instituicdes
Avaliadoras (1A);

o Guias de Implementacdo: série de documentos que fornecem orientacdes para
implementar, nas organizacdes, os niveis de maturidade descritos nos Modelos
de Referéncia;

 Guia de Aquisicao de Software: descreve um processo de aquisicao de software
e servicos correlatos. E descrito como forma de apoiar as instituicbes que
gueiram adquirir produtos de software e servigos correlatos apoiando-se no MR-
MPS-SW.

3 Objetivo

Este Guia Geral MPS de Servigos visa descrever de forma detalhada o MR-MPS-SV
e as definicdes comuns aos diversos documentos que compdéem o MR-MPS-SV.

Este documento é destinado, mas ndo estd limitado, a organizacdes interessadas
em utilizar o MR-MPS-SV para a melhoria de seus processos de servigos,
Instituicbes Implementadoras (II), Instituicbes Avaliadoras (IA) e outros interessados
em processos de servicos, que pretendam conhecer e utilizar o MR-MPS-SV como
referéncia técnica.

4 Termos e definicbes

Acordo de Nivel de Servico (ANS): Um acordo firmado entre um provedor e o
cliente do servico que especifica 0os servicos e as condicfes estabelecidas para a
sua execucao e entrega.

2 ® CMMI-SVC é marca registrada da Carnegie Mellon University/Software Engineering Institute

(CMU/SEI).
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NOTA 1. A expressdo Service Level Agreement (SLA) também é comumente usada para
fazer referéncia a Acordo de Nivel de Servi¢o (ANS).

NOTA 2. Para 0 MR-MPS-SV a expressdo Acordo de Nivel de Servico (ANS) também pode
ser usada para fazer referéncia a Acordo de Nivel de Servico (ANS) internos ou Acordos de
Nivel Operacional (ANO).

Acordo de Nivel de Operacional (ANO): Um acordo firmado entre os
departamentos ou areas da unidade organizacional que especifica 0s servicos e as
condi¢cbes que estes serao entregues.

Atributo de processo: Propriedade mensuravel de uma caracteristica de qualidade
do processo [ISO/IEC, 2015a].

Avaliacdo de processo: Uma avaliacdo disciplinada dos processos de uma unidade
organizacional em relagdo a um modelo de avaliagdo de processo [ISO/IEC, 2015a].

Avaliar / auditar objetivamente: Rever atividades e produtos de trabalho por um
grupo que nao esteve envolvido diretamente na execucédo dessas atividades e na
elaboracdo desses produtos de trabalho com base em critérios que minimizem a
subjetividade e o viés do revisor. Um exemplo de avaliacdo objetiva € uma auditoria
de requisitos, padrdes ou procedimentos por um grupo de garantia da qualidade
independente [SEI, 2010a].

Baseline: Uma versdo formalmente aprovada de um item de configuracéo,
independente de midia, formalmente definida e fixada em um determinado momento
durante o ciclo de vida do item de configuracdo [ABNT, 2009].

Capacidade do processo: Uma caracterizagdo da habilidade do processo atingir
aos objetivos de negocio atuais ou futuros [ISO/IEC, 2015].

Componente do servico: E uma parte do servico final ou algo usado no seu
desenvolvimento (por exemplo um subproduto, um processo, uma ferramenta) que
faz parte da entrega. Os componentes sdo integrados em sucessivos niveis para
compor o servico final [[SEI, 2010b]]. Unidade Unica de um servi¢co que, combinada
com outras unidades, entregara um servico completo [ISO/IEC, 2011].

Equipe Técnica do Modelo (ETM): Equipe técnica responsavel pela definicdo e
aprimoramento dos modelos MPS e guias especificos. Também é responsavel pelo
programa anual de treinamento do modelo MPS, composto por cursos, provas e
workshops.

Evento: Para o MR-MPS-SV um evento é considerado um tipo de incidente (vide o
conceito de incidente neste glossario).

Férum de Credenciamento e Controle (FCC): F6rum com representantes da
industria (SOFTEX), academia e governo, responsavel pela andlise e parecer que
subsidiam decisfes sobre credenciamento e descredenciamento de Instituicdes
Implementadoras (ll) e Instituicdes Avaliadoras (IA).

Geréncia de Alto Nivel: Pessoa(s) que fornece(m) a politica e as diretrizes gerais
para o processo, mas nao realiza(m) o seu monitoramento e controle do dia-a-dia.
Tais pessoas pertencem a um nivel de geréncia acima do nivel responsavel pelo
processo e podem ser (mas nao necessariamente) gerentes séniores [SEI, 2010a].

Grupo de Trabalho: Um conjunto gerenciado de pessoas e outros recursos
alocados que entregam um ou mais produtos e servicos para um cliente ou usuario
final [[SEI, 2010Db]].
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NOTA 1. Um grupo de trabalho pode ser qualquer entidade organizacional com um propdésito
definido, mesmo que essa entidade ndo apare¢a no organograma da organizacédo. Grupos de
trabalho podem aparecer em qualquer nivel da organizacdo, podem conter outros grupos de
trabalho e podem ultrapassar as fronteiras da organizacao.

Incidente: A indicacdo de uma interferéncia atual ou potencial na execu¢ao normal
de um servico [ISO/IEC, 2011]. Interrupcdo néo planejada de um servico, uma
reducdo na qualidade do servigco ou um evento que ainda ndo impactou o servi¢co do
cliente [ISO/IEC, 2011].

Instituicdo Avaliadora (IA): Instituicdo autorizada, mediante convénio com a
SOFTEX, a realizar avaliacbes seguindo o MA-MPS.

Instituicdo Implementadora (Il): Instituicdo autorizada, mediante convénio com a
SOFTEX, a realizar implementacées dos modelos MPS em grupos de empresas
com apoio da SOFTEX.

Instituicdo Organizadora de Grupo de Empresas (IOGE): Instituicdo responsavel
pela organizacdo e coordenacdo de um grupo de empresas visando a
implemementacéo e avaliacdo de um ou mais modelos MPS.

Interessados (stakeholders): Um individuo ou um grupo que € responsavel ou
afetado pelo produto de uma tarefa, atividade ou processo [SEI, 2006].

Item de configuragcdo: Uma entidade dentro de uma configuracdo que satisfaz uma
funcao de uso final e que pode ser identificada de forma Unica em uma determinada
baseline. Um item de configuracdo pode agregar varios produtos de trabalho, mas
deve ser tratado como uma entidade singular pelo processo Geréncia de
Configuragdo. Todas as alteragbes nos produtos de trabalho identificados como
sendo itens de configuracdo devem ser controladas pelo processo Geréncia de
Configuragao [ABNT, 2009] [SEI, 2010a]. Elemento que necessita ser controlado
para entregar um ou mais servicos [ISO/IEC, 2011].

Medida: A variavel para qual o valor é atribuido como resultado de uma medicéo
[ISO/IEC, 2007].

Medicao: Conjunto de operagbes com 0 objetivo de determinar um valor de uma
medida [ISO/IEC, 2007].

Método de avaliacdo MA-MPS: Método que orienta a execu¢do de uma avaliacdo
de conformidade aos modelos MPS. O MA-MPS estd em conformidade com a
Norma Internacional ISO/IEC 33020 [ISO/IEC, 2015].

Modelo de referéncia de processo: Um modelo, que compreende definicbes de
processos, descrito em termos de propositos e resultados, junto com uma
arquitetura que descreve as relagdes entre os processos [ISO/IEC, 2015a].

Nivel de maturidade: Grau de melhoria de processo por meio de um conjunto de
processos predeterminado para cada nivel. A organizacdo atinge um determinado
nivel de maturidade quando todos os resultados esperados de processos e todos 0s
atributos de processo relacionados a este nivel sdo atendidos.

Orcamento e Contabilizacdo de Servigos: A gestdo orcamentaria e contébil dos
elementos envolvidos na prestacao de servicos [ISO/IEC, 2011].
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Operacdo do Servigo: Um conjunto gerenciado de pessoas e outros recursos
alocados que entregam um ou mais servicos para um cliente ou usuario final [[SEI,
2010Db]].

NOTA 1. Em contraste com outros modelos CMMI, o0 modelo CMMI-SVC utiliza o "grupo de
trabalho" em vez de "projeto” para este fim especifico [[SEI, 2010b]], 0 MR-MPS-SV usa a
"Operacdo do Servigo" para o0s outros sentidos da palavra "projeto”, incluindo sentidos
combinados. Por exemplo, um "Plano de Projeto" € chamado de "Plano de Operacao".

NOTA 2. No contexto do MR-MPS-SV o termo “Operagdo do Servigo” seguird a mesma
definicdo do CMMI-SVC, porém o termo “grupo de trabalho” ndo aparece explicitamente e foi
incorporado a um termo unico denominado “Operacéo do Servi¢o”.

NOTA 3. Em alguns casos, a palavra "projeto” é mantida no modelo MR-MPS-SV quando se
refere explicitamente a um projeto.

NOTA 4. Uma operacdo de servicos pode abranger a operacionalizacdo de um ou mais
servicos. Geralmente, 0s servicos que sdo operacionalizados da mesma forma podem ser
agrupados em uma Unica operac¢ao do servigo.

Plano de Operacédo do Servigo: Um plano de atividades e a alocagéo de recursos
relacionados para a operacionalizacdo de um ou mais servicgos.

NOTA 1. Planejar a operacdo do servigo inclui estimar atributos dos produtos de trabalho e
tarefas, determinar os recursos necessarios, negociar 0s Compromissos, gerar o cronograma
e identificar e analisar riscos. A interacdo entre essas atividades pode ser necessaria para
estabelecer o plano da operacéo [SEI, 2010b].

Portfolio de Operacdo de Servigcos: Conjunto de operacdes de um ou mais
servicos que atendem aos objetivos de negdcio da organizacdo provedora dos
servicos.
NOTA 1. O portfélio de operacdo de servicos ndo deve ser confundido com o catalogo de
servicos. Um portfélio de operacdo de servicos pode abranger uma ou mais operacfes de

Servigos, que por sua vez pode abranger um ou mais servi¢cos (vide conceito de Operacédo do
Servigo neste glossario).

Problema: Deficiéncia de um processo ou componente de um processo que possa
causar um incidente [ISO/IEC, 2011]. Causa raiz de um ou mais incidentes [ISO/IEC,
2011].

NOTA 1. Os problemas podem ser identificados a partir de um conjunto de incidentes
registrados ou pro-ativamente durante a operacao de servicos.

Processo: Um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas, que
transforma insumos (entradas) em produtos (saidas) [ABNT, 2001].

Processo definido: Um processo que é gerenciado e adaptado de um conjunto de
processos-padrao de acordo com os guias de adaptacdo da organizacao [ISO/IEC,
2015a].

Processo padrdo: Um conjunto de definicbes de processos basicos que guiam
todos os processos na organizacgao [ISO/IEC, 2015a].

NOTA 1: Essas definicbes de processos cobrem os elementos de processo fundamentais (e
0s seus inter-relacionamentos) que devem ser incorporados dentro dos processos definidos
gue sdo implementados nos projetos pela organizacdo. Um processo padrdo estabelece
consisténcia entre as atividades através da organizacdo e é desejavel para estabilidade e
melhoria de longo prazo.

NOTA 2: O conjunto de processos padrdo da organizacdo descreve o0s elementos de
processo fundamentais que serdo parte dos processos definidos para o projeto. Também
descreve os relacionamentos (por exemplo: sequéncia e interfaces) entre esses elementos do
processo.
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NOTA 3: Os elementos dos processos sdo entidades que sdo agrupadas tornando-se um
processo. Eles podem ser subprocessos, atividades, tarefas etc.

Produto: Um produto de trabalho que se pretende entregar para um cliente ou
usuario final. A forma de um produto pode variar em contextos diferentes [SEI,
2010b].

Produto de trabalho: Um resultado util de um processo [SEI, 2010b].

Programacdo da Operacdo: Uma representacdo da alocacdo dos recursos,
duracéo, esforco e se pertinente o sequenciamento de atividades relacionadas com
uma determinada operacao num dado periodo de tempo.

NOTA: A representacdo da programacdo da operacdo pode ser feita por meio de
cronograma, escala de trabalho, calendario de trabalho, lista de tarefas, etc.

Projeto: Um empreendimento realizado para criar um produto, servico ou resultado
especifico. O projeto se caracteriza por temporalidade e resultado, servico ou
produto Unico e elaboracao progressiva [PMI, 2008].

Proposito do processo: O objetivo geral da execucéo do processo.

Relato de Servicos: Geracao de informacdes sobre os servigcos prestados conforme
as necessidades dos envolvidos [ISO/IEC, 2011].

Requisito da Operacdo de Servi¢cos: Uma condicdo ou capacidade exigida para
solucionar um problema ou atingir um objetivo de uma operagao de servigo.

NOTA 1: Apesar dos conceitos serem idénticos, os requisitos da operacdo de servicos, do
servico e da solicitacdo de servicos possuem diferentes dimensfes, interpretacbes e
tratamentos. Um requisito de operacdo de servicos contempla as condi¢bes ou capacidades
exigidas para solucionar um problema ou atingir um objetivo da operacdo como um todo e
gue deve ser tratado no ambito do processo Geréncia de Operagéo do Servigo (GOS).

Requisito de Servico: Uma condicdo ou capacidade necesséria para que um
servico atenda as expectativas e restricdes das partes interessadas.

NOTA 1: Apesar dos conceitos serem idénticos, os requisitos da operagdo de servigos, do
servico e da solicitacdo de servicos possuem diferentes dimensodes, interpretacdes e
tratamentos. Um requisito de servico contempla as condi¢cfes ou capacidades exigidas para
solucionar um problema ou atingir um objetivo de um determinado servico que geralmente é
tratado no ambito do processo de Geréncia de Nivel de Servico (GNS).

Requisito de uma Solicitacdo de Servico: Uma condicdo ou capacidade
necessaria para se atender a uma solicitacéo especifica de operagédo de um servico.

NOTA 1: Apesar dos conceitos serem idénticos, os requisitos da operacdo de servicos, do
servico e da solicitacdo de servicos possuem diferentes dimensdes, interpretacbes e
tratamentos. Um requisito de solicitacdo de servico contempla as condi¢des ou capacidades
exigidas para solucionar um problema ou atingir um objetivo de uma determinada solicitagéo
de servico e deve ser tratado no &mbito do processo Geréncia de Incidentes e Solicitagcdes de
Servigo (GIS).

Resultado esperado do processo: Um resultado observavel do sucesso do
alcance do propésito do processo [ISO/IEC, 2008a].

NOTA 1: Um resultado pode ser: um artefato produzido, uma mudanca significativa de estado
e o atendimento das especifica¢cdes, como por exemplo: requisitos, metas etc.

NOTA 2: Uma lista com os principais resultados do processo faz parte da descricdo de cada
processo no Modelo de Referéncia.
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Seguranca da Informacdo: Procedimentos e elementos necessarios para
gerenciamento dos aspectos que envolvem o acesso as informacdes [ISO/IEC,
2011].

Servi¢co: Um produto que é intangivel e ndo armazenével entregue por um provedor
de servigos [ISO/IEC, 2011].

NOTA 1. Servicos séo prestados por meio da utilizacdo de sistemas de servicos que foram
projetados para satisfazer os requisitos do servico [SEI, 2010b] (veja também "sistema de
servigo").

NOTA 2. Muitos fornecedores de servicos prestam servico que combinam bens e servicos.
Um Gnico sistema de servicos pode oferecer os dois tipos de produtos. Por exemplo: uma
organizacdo de treinamento pode entregar materiais de treinamento junto com seus servigos
de treinamento [SEI, 2010b].

NOTA 3. Servigos podem ser prestados por meio de combinagfes de processos manuais e
automatizados [SEI, 2010b].

Sistema de Servi¢co: Uma combinagéo integrada e interdependente dos recursos e

componentes que satisfazem os requisitos do servigo [SEI, 2010b].
NOTA 1. O uso da palavra "sistema" no "sistema de servi¢co" pode sugerir, para alguns, que
0s sistemas de servico sdo uma variedade de tecnologia da informacao, e que eles devem ter
hardware, software e outros componentes de Tl convencionais. Esta interpretacdo é
demasiado restritiva. Embora seja possivel, para alguns componentes de um sistema de
servico a ser implementado com a tecnologia da informacgdo, também é possivel ter um
sistema de servi¢o que utiliza pouca ou nenhuma tecnologia da informacéo [SEI, 2010b].

NOTA 2. A palavra "sistema" deve ser interpretada no sentido mais amplo de "um grupo de
itens interdependentes ou interagindo regularmente que formam um todo unificado" [SEI,
20100h].

SLA: Service Level Agreement. O mesmo que Acordo de Nivel de Servico (ANS).

Unidade organizacional: Parte de uma organizacdo que serd avaliada de acordo
com o modelo escolhido e os processos considerados na avaliacao.

NOTA 2: Uma unidade organizacional € tipicamente parte de uma grande organizacao,
embora, em uma pequena organizacdo, a unidade organizacional possa ser toda a
organizagdo. Uma unidade organizacional pode ser, por exemplo:

- uma operacao de servico especifico ou um conjunto de operacdes de servigo;

- uma parte de uma organizagdo responsavel por todos os aspectos de um servigo
particular ou conjunto de servicos.

NOTA 2: Uma unidade organizacional, para que possa ser avaliada MR-MPS-SV, deve
possuir pelo menos uma operacao de servigo (vide quantidade necesséria de operacgdes de
servigcos para uma avaliacdo no guia de avaliacdo (MA-MPS) [SOFTEX, 2012b]).

5 Simbolos e abreviaturas

AP: Atributo de Processo.

CMMI-DEV®: Capability Maturity Model Integration for Development — Modelo
Integrado de Maturidade e de Capacidade para Desenvolvimento.

CMMI®: Capability Maturity Model Integration — Modelo Integrado de Maturidade e de
Capacidade para Desenvolvimento.

CMMI-SVC®: Capability Maturity Model Integration for Services — Modelo Integrado
de Maturidade e de Capacidade para Servigos.
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IA: Instituicdo Avaliadora, autorizada pela SOFTEX.

[I: Instituicdo Implementadora, autorizada pela SOFTEX.

IOGE: Instituicdo Organizadora de Grupo de Empresas, autorizada pela SOFTEX.
ISO/IEC 330xx: Familia de normas da ISO/IEC 33000.

MA-MPS: Método de Avaliacdo para Melhoria de Processo de Software e Servicos.
MN-MPS: Modelo de Negdcio para Melhoria de Processo de Software e Servicos.
MPS.BR: Programa de Melhoria de Processo do Software Brasileiro.

MPS: Modelo de Melhoria de Processo de Software e Servigos.

MR-MPS-SW: Modelo de Referéncia MPS para Software.

MR-MPS-SV: Modelo de Referéncia MPS para Servigos.

MR-MPS-RH: Modelo de Referéncia MPS para Gestao de Recursos Humanos

SCAMPI M 3: standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement — Método
Padrao de Avaliacdo do CMMI para Melhoria de Processo.

SOFTEX: Associagdo para Promoc¢ao da Exceléncia do Software Brasileiro.

6 Descricao geral do Modelo MPS

O Programa MPS.BR possui cinco (5) componentes (Figura 1): Modelo de
Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW), Modelo de Referéncia MPS para
Servigos (MR-MPS-SV), Modelo de Referéncia MPS para Gestdo de Pessoas (MR-
MPS-RH), Método de Avaliacdo (MA-MPS) e Modelo de Negdcio (MN-MPS). Cada
componente é descrito por meio de guias e/ou documentos do Programa MPS.BR.

* SCAMPI *M é marca de servico da Carnegie Mellon University/Software Engineering Institute
(CMU/SEL).
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Figura 1 — Componentes do Modelo MPS

O Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW) tem como base técnica
a NBR ISO/IEC 12207 [ISO/IEC, 2008a] e o CMMI-DEV® [SEl, 2010a] e esta
descrito no Guia Geral MPS de Software.

O Modelo de Referéncia MPS para Servigos (MR-MPS-SV) tem como base técnica a
ISO/IEC 20.000 [ISO/IEC, 2011] e o CMMI-SVC® [SEI, 2010b] e esta descrito no
Guia Geral MPS de Servicos.

O Modelo de Referéncia MPS para Gestdo de Pessoas (MR-MPS-RH) tem como
base técnica a NBR ISO 9001:2008 [ABNT, 2008], a ISO/IEC 33020 [ISO/IEC,
2015], o P-CMM® (People Capability Maturity Model) [SEI, 2001], o NMX-I-059/2-
NYCE-2011 Tecnologia de la informaciéon — Software — Modelos de procesos y
evaluacion para el desarrollo y mantenimiento de software — Parte 2: Requisitos de
procesos (MoProSoft) [NYCE, 2011] e o PNQ — Prémio Nacional da Qualidade
[FNQ, 2011]. .

Os 3 modelos estdo em conformidade com o0s requisitos para da Norma
Internacional ISO/IEC 33020 [ISO/IEC, 2015].

Os modelos possuem guias que tem como objetivo facilitar a utilizagdo dos modelos.
Eles descrevem sugestfes de implementacao para cada nivel dos modelos MPS ou
particularidade de uma determinada area de negécio para a qual um dos modelos
pode ser utilizado ou mapeamentos entre os modelos e outras normas/modelos
existentes no mercado. As sugestdes de implementacdo presentes nos Guias de
Implementacdo ndo constituem requisitos do modelo e devem ser consideradas
apenas de caréater informativo.

O Guia de Aquisicdo é um documento complementar destinado a organiza¢cfes que
pretendam adquirir software e servicos. O Guia de Aquisicdo ndo contém requisitos
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do MR-MPS-SW, MR-MPS-SV e MR-MPS-RH, mas boas préaticas para a aquisicdo
de software e servicos.

O Guia de Avaliacdo contém o processo e 0 método de avaliacdo MA-MPS, os
requisitos para os avaliadores lideres, avaliadores adjuntos e Instituicoes
Avaliadoras (IA). O processo e o método de avaliacio MA-MPS estdo em
conformidade com a Norma Internacional ISO/IEC 33020 [ISO/IEC, 2015].

O Modelo de Nego6cio MN-MPS descreve regras de negdécio para: (i) implementacao
dos modelos MPS pelas Instituicbes Implementadoras (ll), (ii) avaliagdo seguindo o
MA-MPS pelas Instituicbes Avaliadoras (IA), (iii) organizacdo de grupos de
empresas, para implementacao e avaliacdo de acordo com os modelos MPS, pelas
Instituicbes Organizadoras de Grupos de Empresas (IOGE), (iv) credenciamento de
Consultores de Aquisicéo (CA) e (iv) realizacéo de treinamentos oficiais do MPS por
meio de cursos, provas e workshops. Um resumo executivo das regras de negdcio
esta disponivel em www.softex.br/mpsbr/.

7 Base técnica para a definicdo do Modelo MPS
7.1 ISO/IEC 12207:2008

A Norma Internacional ISO/IEC 12207 [ISO/IEC, 2008a] foi publicada em 2008 pela
ISO - International Organization for Standardization e o IEC - International
Electrotechnical Commission. Ela tem como objetivo estabelecer uma estrutura
comum para os processos de ciclo de vida de software, com uma terminologia bem
definida, que pode ser referenciada pela industria de software. A estrutura contém
processos, atividades, tarefas, propdsito e resultados que servem para ser aplicados
durante a aquisicdo de um sistema que contém software, de um produto de software
independente ou de um servico de software, e durante o fornecimento,
desenvolvimento, operacédo e manutencéo de produtos de software.

A norma foi construida para que fosse utilizada em todo o ciclo de vida de software,
ou seja, desde o inicio (concepc¢éao) até a descontinuidade do produto de software; e
por todos os envolvidos com a producéo, manutengédo e operacdo do software que
sdo: adquirentes, fornecedores, operadores, desenvolvedores, mantenedores,
gerentes, profissionais de qualidade e usuarios.

7.2 1ISO/IEC 20000

A norma ISO/IEC 20000 [ISO/IEC, 2011] publicada em dezembro de 2005. Tem
como objetivo fornecer um padrdo de referéncia comum para qualquer empresa
oferecer servicos de Tl para clientes internos ou externos. Esta norma prové a
adocao de uma abordagem de processos integrada para a gestao de servigos de TI
e alinha-se com as melhores praticas do ITIL para entrega e suporte de servicos. A
ISO/IEC 20000 consiste em cinco partes sob o titulo geral Tecnologia da Informacgéo
— Gerenciamento de Servico.

A ISO/IEC 20000-1 especifica ao provedor de servigcos 0s requisitos para planejar,
estabelecer, implementar, operar, monitorar, revisar, manter e melhorar o GSTI
(Gerenciamento de Servicos de TI). Os requisitos incluem o projeto, transicao,
entrega e melhoria dos servi¢cos para atender aos requisitos previamente acordados.
A ISO/IEC 20000-2 representa um consenso do setor sobre padrdes de qualidade
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em processos de GSTI e descreve as melhores praticas para esses processos
[ISO/IEC, 2011]. A ISO/IEC TR 20000-3 fornece orientacdes, explicacbes e
recomendacdes para a definicdo do escopo, aplicabilidade e demonstracdo da
conformidade com a ISO/IEC 20000-1 pelo uso de exemplos préticos. A ISO/IEC
20000-4 tem como objetivo facilitar o desenvolvimento de um modelo para avaliacao
de processo. O modelo de referéncia de processo, previsto nesta norma, é uma
representacdo logica dos elementos dos processos para 0 gerenciamento de
servicos que podem ser executados em um nivel basico. Cada processo é descrito
em termos de um propésito e resultados associados. A ISO/IEC 20000-5 apresenta
um exemplo de plano de implementacdo no qual s&o fornecidos guias para 0s
provedores de servicos atenderem aos requisitos da ISO/IEC 20000-1. Também
inclui orientacdes para iniciar o projeto e uma lista de atividades principais para
atender cada fase da implementacéo da ISO/IEC 20000-1.

7.3 ISO/IEC familia 330xx

A familia de normas ISO/IEC 330xx substitui e amplia algumas partes da ISO/IEC
15504 e estabelece um framework para realizacdo e aplicacdo da avaliacdo de
processo. A familia 330xx € um conjunto de normas que fornecem um framework
consistente e coerente para avaliacao de caracteristicas de qualidade de processos,
fornecendo um conjunto claro de requisitos para o processo de avaliacdo e os
recursos necessarios para implementa-lo efetivamente [ISO/IEC, 2015a]. Presta-se a
realizacdo de avaliagbes de processos de software com dois objetivos: a melhoria de
processos e a determinacdo da capacidade de processos de uma unidade
organizacional. Se o objetivo for a melhoria de processos, a unidade organizacional
pode realizar uma avaliacdo com o objetivo de gerar um perfil dos processos que
sera usado para a elaboracdo de um plano de melhorias. A analise dos resultados
identifica os pontos fortes, 0os pontos fracos e 0s riscos inerentes aos processos. No
segundo caso, a organizacéo tem o objetivo de avaliar um fornecedor em potencial,
obtendo o seu perfil de capacidade. O perfil de capacidade permite ao contratante
estimar o risco associado a contratacdo daquele fornecedor em potencial para
auxiliar na tomada de decis&o de contrata-lo ou néo.

7.4 CMMI-SVC®

O CMMI for Services - CMMI-SVC foi langado em 2009 e é voltado para a aplicacao
de praticas de melhoria de processos para empresas prestadoras de servi¢os de TI.
O modelo CMMI-SVC é um guia para a aplicagdo das melhores praticas do CMMI
em organizacdes provedoras de servicos. As melhores praticas do modelo focam
nas atividades para o fornecimento de servicos de qualidade para o cliente e
usuarios finais [SEI, 2010b].

O CMMI-SVC contém 24 areas de processos. Dessas, 16 sdo as mesmas do
modelo CMMI-DEV. Sete areas de processos sdo especificas de servicos e sao
focadas em: gerenciamento da capacidade e disponibilidade; continuidade de
servicos; entrega de servicos; prevencao e resolucdo de incidentes; transicdo de
servicos; desenvolvimento de sistemas de servicos; e processo de gerenciamento
estratégico de servicos. Possui cinco niveis de maturidade, partindo do nivel 1 até o
nivel 5.
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7.5 P-CMM® - People Capability Maturity Model®

Lancado pela Carnegie Mellon University em 1995 e posteriormente incorporado ao
conjunto de modelos do SEI - Software Enginnering Institute, o People Capability
Maturity Model® (People CMM®) [SEI, 2001] é um modelo evolutivo de maturidade
gue contribui para minimizar e, por vezes, eliminar os problemas criticos relativos a
gestdo de pessoas em uma organizacdo. Com base nas melhores praticas atuais
em areas como recursos humanos, gestdo do conhecimento e desenvolvimento
organizacional, o People CMM orienta as organizacdes a melhorar seus processos
de gestdo e desenvolvimento de sua forca de trabalho. O People CMM ajuda as
organizacfes a caracterizar a maturidade de suas praticas da forca de trabalho,
estabelecer um programa de desenvolvimento da forca de trabalho continuo, definir
prioridades para acdes de melhoria, integrar o desenvolvimento da forga de trabalho
com a melhoria de processos e estabelecer uma cultura de exceléncia.

7.6 NBR ISO 9001:2008

A familia das normas ISO 9000 nasceu em 1987 e evoluiu nos anos de 1994, 2000,
2005 e 2008 incorporando as melhores praticas, licbes aprendidas, inovacdes e
evolucéo requeridas pelas empresas e mercado.

A NBR I1SO 9001:2008 Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos [ABNT, 2008]
faz parte da familia de normas da ISO 9000 e estabelece requisitos que auxiliam a
melhoria dos processos internos, a maior capacitacdo dos colaboradores, 0
monitoramento do ambiente de trabalho, a verificagdo da satisfacdo dos clientes,
colaboradores e fornecedores, em um processo continuo de melhoria do sistema de
gestdo da qualidade. Aplica-se a campos distintos dentre eles: materiais, de
produtos, de processos e Sservicgos.

Os principais requisitos da norma séo voltados a: Sistema de Gestao da Qualidade;
Responsabilidade da Direcdo; Gestdo de Recursos; Realizacdo do Produto e
Medicéo, Analise e Melhoria.

7.7 PNQ® — Prémio Nacional da Qualidade®

O Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ) [FNQ, 2011] reconhece empresas nivel
classe mundial e ocupa uma posicdo central na missdo da FNQ — Fundacéo
Nacional da Qualidade de estimular e apoiar as organizacbes para o
desenvolvimento e evolugdo de sua gestdo, por meio da disseminagdo dos
Fundamentos e Critérios de Exceléncia, para que se tornem sustentaveis,
cooperativas e gerem valor para a sociedade.

Os Critérios de Exceléncia da FNQ incorporam a seus requisitos as técnicas mais
inovadoras e bem-sucedidas de administracdo de organizagfes. Por isso, a FNQ
atualiza anualmente esta publicacdo para manter a vanguarda tecnoldgica deste
modelo da gestdo e de avaliagdo. O Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG) da
FNQ foi aperfeicoado principalmente para fortalecer os temas gestdo do
conhecimento, inovacédo e desenvolvimento de parcerias.
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Os Critérios de Exceléncia da FNQ se baseiam em 11 Fundamentos: Pensamento
sistémico; Aprendizado organizacional; Cultura de inovacao; Lideranca e constancia
de propésitos; Orientacao por processos e informacdes; Visao de futuro; Geracao de
valor; Valorizacdo das pessoas; Conhecimento sobre o cliente e o mercado;
Desenvolvimento de parcerias e Responsabilidade social.

O Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG) é baseado nestes 11 fundamentos e é
colocado em préatica por meio de oito Critérios: Lideranca; Estratégias e Planos;
Clientes; Sociedade; Informagbes e Conhecimento; Pessoas; Processos e
Resultados.

7.8 MoProSoft - NMX-1-059/2-NYCE-2011

A norma NMX-1-059/2-NYCE-2011 Tecnologia de la informacion — Software —
Modelos de procesos y evaluacion para el desarrollo y mantenimiento de software —
Parte 2: Requisitos de procesos (MoProSoft) [NYCE, 2011] estabelece os requisitos
para o método de verificacdo do modelo de processos MoProSoft, desenvolvido
como parte do programa ProSoft da Secretaria de Economia para a industria de
software do México. A NMX-059/02-NYCE foi declarada Norma Mexicana em 15 de
agosto de 2005.

O MoProSoft € um Modelo de Processos composto por um conjunto integrado de
processos de Gestdo e Engenharia que reflete a Estrutura das Organizacdes da
Industria de Software e que descreve 0s principais processos que devem ser
aplicaveis ao desenvolvimento de software [NYCE, 2011]. O modelo se constitui de
trés Categorias principais (Alta Direcdo; Geréncia e Operacdo) que se derivam em
nove processos relacionados entre si: Gestdo de Negécio (GN); Gestdo de
Processos (GPR); Gestao de Projetos (GPY); Gestdo de Recursos (GR); Recursos
Humanos e Ambiente de Trabalho (RHAT); Bens, Servicos e Infraestrutura (BSI);
Conhecimento da Organizagédo (CO); Administracdo de Projetos Especificos (APE);
Desenvolvimento e Manutengéo do Software (DMS).

8 Descricdo do MR-MPS-SV

O Modelo de Referéncia MPS para Servicos MR-MPS-SV define niveis de
maturidade que sdo uma combinacao entre processos e sua capacidade.

A definicdo dos processos segue os requisitos para um modelo de referéncia de
processo apresentados na ISO/IEC 33004 [ISO/IEC, 2015b], declarando o propdésito
e os resultados esperados de sua execugao. Isto permite avaliar e atribuir graus de
aderéncia ao modelo de referéncia na definicdo e execucdo dos processos em uma
organizagcdo. As atividades e tarefas necessérias para atender ao proposito e aos
resultados esperados ndo sdo definidas neste guia, devendo ficar a cargo dos
usuarios do MR-MPS-SV.

A capacidade do processo € a caracterizacdo da habilidade do processo para
alcancar os objetivos de negoécio, atuais e futuros; estando relacionada com o
atendimento aos atributos de processo associados aos processos de cada nivel de
maturidade.
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8.1 Niveis de maturidade

Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolugcdo de processos,
caracterizando estagios de melhoria da implementacdo de processos na
organizagdo. O nivel de maturidade em que se encontra uma organizacao permite
prever o seu desempenho futuro ao executar um ou mais processos. O MR-MPS-SV
define sete niveis de maturidade: A (Em Otimizacdo), B (Gerenciado
Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente Definido), E (Parcialmente
Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado). A escala de maturidade se
inicia no nivel G e progride até o nivel A. Para cada um destes sete niveis de
maturidade € atribuido um perfil de processos que indica onde a organizacao deve
colocar o esforco de melhoria. O progresso e o alcance de um determinado nivel de
maturidade do MR-MPS-SV se obtém quando sédo atendidos todos os resultados
esperados dos processos e todos os atributos de processo estabelecidos para
aquele nivel.

A divisdo em 7 estagios tem o objetivo de possibilitar uma implementacdo e
avaliacdo adequada as micros, pequenas e médias empresas. A possibilidade de se
realizar avaliacdes considerando mais niveis também permite uma visibilidade dos
resultados de melhoria de processos em prazos mais curtos.

8.2 Processo

Os processos no MR-MPS-SV séo descritos em termos de proposito e resultados e
estado definidos na sec¢éo 9.

O proposito descreve o0 objetivo geral a ser atingido durante a execucdo do
processo.

Os resultados esperados do processo estabelecem os resultados a serem obtidos
com a efetiva implementacdo do processo. A aderéncia a estes resultados pode ser
evidenciada por um produto de trabalho produzido ou uma mudanca significativa de
estado ao se executar 0 processo.

8.3 Capacidade do processo

A capacidade do processo € representada por um conjunto de atributos de processo.
A capacidade do processo expressa o grau de refinamento e institucionalizagdo com
gue o processo é executado na organizacdo/unidade organizacional. No MR-MPS-
SV, a medida que a organizacdo/unidade organizacional evolui nos niveis de
maturidade, um maior nivel de capacidade para desempenhar o processo deve ser
atingido.

O atendimento aos atributos do processo (AP) é requerido para todos 0s processos
no nivel correspondente ao nivel de maturidade, embora eles ndo sejam detalhados
dentro de cada processo. Os niveis sdo acumulativos, ou seja, se a organizacao
esta no nivel F, esta possui o nivel de capacidade do nivel F que inclui os atributos
de processo dos niveis G e F para todos os processos relacionados no nivel de
maturidade F (que também inclui os processos de nivel G). Isto significa que, ao
passar do nivel G para o nivel F, os processos do nivel de maturidade G passam a
ser executados no nivel de capacidade correspondente ao nivel F. Em outras
palavras, na passagem para um nivel de maturidade superior, 0S processos

MPS.BR-Guia Geral MPS de Servigos:2015 18/56



anteriormente implementados devem passar a ser executados no nivel de
capacidade exigido neste nivel superior.

Os diferentes niveis de capacidade dos processos sao descritos por atributos de
processo (AP). O alcance de cada atributo de processo é avaliado utilizando os
respectivos resultados da implementacdo completa do atributo, conforme definido a

sequir:
AP 1.1 O processo € executado

O atributo de processo AP 1.1 é a medida do quanto o propdsito do processo €
alcancado pela sua execucdo. Como resultado da implementacdo completa deste
atributo de processo:

(i) O processo produz os resultados definidos.
AP 2.1 A execucdo do processo € gerenciada

O atributo de processo AP 2.1 é a medida do quanto a execucdo do processo €&
gerenciada. Como resultado da implementacédo completa deste atributo de processo:

(i) existe uma politica organizacional estabelecida e mantida para o processo;

(i) a execucdo do processo é planejada (O planejamento deve incluir
identificacéo e disponibilizacdo dos recursos e informacfes necessarias para
a execucado do processo, definicdo, atribuicho e comunicacdo das
responsabilidades pela execucdo do processo e planejamento da
comunicacédo entre as partes interessadas);

(i) a execucdo do processo € monitorada em relacdo ao planejado e, quando
necessario, ajustes sao realizados;

(iv)as pessoas que executam o processo estido preparadas para executar suas
responsabilidades;

(v) as atividades, o status e o0s resultados do processo s&o revistos com a
geréncia de nivel superior e sdo tratadas questdes criticas;

(vi) (a partir do Nivel F) a aderéncia dos processos executados as descricoes de
processo, padrdes e procedimentos é avaliada objetivamente e séo tratadas
as ndo conformidades.

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sédo gerenciados

O atributo de processo AP 2.2 € a medida do quanto os produtos de trabalho do

processo sao gerenciados, isto é, produzidos, controlados e mantidos. Como
resultado da implementacéo completa deste atributo de processo:

(i) os requisitos para documentacdo e controle dos produtos de trabalho do
processo sao identificados;

(i) os produtos de trabalho do processo estdo identificados, documentados e
sob os niveis de controle especificados;

(iii)os produtos de trabalho sdo avaliados objetivamente com relacdo a
aderéncia aos padrdes, procedimentos e requisitos aplicaveis e sao tratadas
as ndo conformidades.
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AP 3.1. O processo é definido

O atributo de processo AP 3.1 é a medida do quanto o processo padrdo da
organizagdo € mantido de forma a apoiar sua adaptacédo para um processo definido.
Como resultado da implementacdo completa deste atributo de processo:

(i) existe a definicdo de um processo padrao, o que inclui diretrizes para a sua
adaptacdo a situacdes especificas, a sequéncia de execucédo, a interacédo
deste processo com 0S OUtroS processos, 0S papeis e competéncias, a
infraestrutura e 0 ambiente de trabalho requeridos para executar o processo;

(i) métodos adequados para monitorar a efetividade e adequacdo do processo
séo identificados.

AP 3.2 O processo esta implementado

O atributo de processo AP 3.2 é a medida do quanto o processo padréo esta
implementado na organizagdo. Como resultado da implementacdo completa deste
atributo de processo:

(i) um processo definido baseado nas diretrizes para sele¢édo e/ou adaptacao
do processo padréo esta implementado;

(i) a infraestrutura e o ambiente de trabalho requeridos para executar o
processo definido estao disponibilizados, gerenciados e mantidos;

(iif) experiéncias e dados apropriados séo coletados, analisados e utilizados para
entendimento do comportamento e adequacdo do processo, e para a
identificacdo de oportunidades de melhoria no processo.

AP 4.1 O processo € objeto de analise quantitativa

O atributo de processo AP 4.1 é a medida do quanto as necessidades de informacao
sao definidas os relacionamentos entre 0s elementos de processo sao identificados
e dados séo coletados. Como resultado da implementacdo completa deste atributo
de processo:

Nota: A execucdo de (i), (ii), (iii) e (iv) € obrigatéria e deve ser realizada uma Unica vez e ao
mesmo tempo para todos os processos. Caso 0 processo ou um elemento de
processo a ele relacionados ndo tenham sido escolhidos para andlise de
desempenho, todos os demais itens a partir de (v) ndo sdo considerados e o atributo
de processo é considerado fora de escopo para este processo.

(i) os processos que estdo alinhados a objetivos quantitativos de negdcio sao
identificados;

(i) foram identificadas as necessidades de informacdo dos processos
requeridas para apoiar o alcance dos objetivos de negécio relevantes da
organizacao;

(if)os objetivos de medicdo do processo foram definidos a partir das
necessidades de informacéo;

(iv)relacionamentos mensuraveis entre elementos do processo que contribuem
para o desempenho do processo sao identificados;
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(v) os objetivos quantitativos para qualidade e desempenho do processo da
organizacdo foram definidos e estdo alinhados as necessidades de
informacao e aos objetivos de negdcio;

(vi) os processos gue serdo objeto de analise de desempenho sdo selecionados
a partir do conjunto de processos padrdao da organizacdo e das
necessidades de informacéo dos usuarios dos processos;

(vii) medidas adequadas para andlise de desempenho do processo, incluindo a
frequéncia de realizacdo das medicbes, sdo identificadas, definidas e
incorporadas ao plano de medicdo da organizacgao;

(vii)resultados de medicOes sao coletados, validados e reportados para
monitorar 0 quanto o0s objetivos quantitativos para o desempenho do
processo foram alcancados;

Nota: Necessidades de informacéao refletem necessidades gerenciais, técnicas, de projetos, do
processo e do produto.

AP 4.2 O processo é controlado quantitativamente

O atributo de processo AP 4.2 é a medida do quanto dados objetivos sao utilizados
para gerenciar o desempenho do processo que € predizivel. Como resultado da
implementacdo completa deste atributo de processo:

NOTA: Caso o processo ou elemento de processo a ele relacionados ndo tenham sido
escolhidos para analise de desempenho, AP 4.2 ndo é executado.

(i) técnicas para anélise dos dados coletados sdo selecionadas;

(i) dados de medicbes sdo analisados com relacdo a causas especiais
(atribuiveis) de variagcdo do processo;

(iif) o desempenho do processo € caracterizado;
(iv)acOes corretivas foram executadas para tratar causas especiais de variagao;

(v) se necessério, analises adicionais sdo realizadas para avaliar o processo
sob o efeito de causas especiais de variacao;

(vijmodelos de desempenho do processo sdo estabelecidos, melhorados e
ajustados em fungcédo do conhecimento adquirido com o aumento de dados
histéricos, compreensdo das caracteristicas do processo ou mudancas no
proprio negocio da organizacao.

AP 5.1 O processo é objeto de melhorias incrementais e inovacdes

O atributo de processo AP 5.1 é a medida do quanto mudangas no processo Sao
identificadas a partir de investigacdo de enfoques inovadores para a definicdo e
implantagdo do processo. Como resultado da implementagdo completa deste
atributo de processo:

NOTA: Caso 0 processo ou elementos de processo a ele relacionados ndo tenham sido
escolhidos para analise de desempenho, AP 5.1 ndo é executado.

(i) os objetivos de negocio da organizacdo sdo mantidos com base no
entendimento das estratégias de negocio e resultados de desempenho do
processo;
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(ii) objetivos de melhoria do processo sao definidos com base no entendimento
do desempenho do processo, de forma a apoiar o alcance dos objetivos de
negocio.

(i) dados que influenciam o desempenho do processo foram identificados,
classificados e selecionados para andlise de causas;

(iv) dados selecionados foram analisados para identificar causas raiz e propor
solucBes aceitaveis para evitar ocorréncias futuras de resultados similares ou
incorporar melhores praticas no processo;

(v) dados adequados sao analisados para identificar oportunidades para aplicar
melhores praticas e inovacdes com impacto no alcance dos objetivos de
negocio;

(vi)oportunidades de melhoria derivadas de novas tecnologias e conceitos de

processo foram identificadas, avaliadas e selecionadas com base no impacto
no alcance dos objetivos de negécio;

(vii) uma estratégia de implementagdo para as melhorias selecionadas foi
estabelecida para alcancar os objetivos de melhoria e inovagédo no processo
e para resolver problemas;

AP 5.2 O processo é objeto de implementacdo de melhorias inovadoras e
incrementais

O atributo de processo AP 5.2 é a medida do quanto as mudangas na definicao,
geréncia e desempenho do processo alcancou o0s objetivos. Como resultado da
implementag&do completa deste atributo de processo:

NOTA: Caso o processo ou elementos de processo a ele relacionados ndo tenham sido
escolhidos para analise de desempenho, AP 5.2 nao é executado.

() o impacto de todas as mudancas propostas € avaliado com relacdo aos
objetivos do processo definido para o projeto e do processo padrao;

(i) a implementacdo das mudancas acordadas € gerenciada para garantir o
entendimento de qualquer variagdo no desempenho do processo e agbes
corretivas necessarias foram executadas;

(ifjas acdes implementadas para resolucdo de problemas e melhoria no
processo sdo acompanhadas, com uso de técnicas estatisticas e outras
técnicas quantitativas, para verificar se as mudancgas no processo corrigiram
o problema e melhoraram o seu desempenho;

(iv) dados de andlise e resolucdo de causas de problemas sdo armazenados
para uso em situacoes similares.

No modelo MPS para Servicos (MR-MPS-SV) tem-se o0 seguinte conjunto de
processos basicos. Estes processos correspondem aos processos do Nivel G
(primeiro nivel de maturidade do MR-MPS-SV).

e Geréncia de Incidentes e Solicitacées de Servico — GIS
e Geréncia de Nivel de Servico - GNS

e Geréncia da Operacéo do Servico — GOS
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Este conjunto corresponde aos processos do nivel de maturidade G, que é o nivel
inicial do modelo. Para este nivel de maturidade e este conjunto de processos
bésicos o atributo de processo APl.1 deve estar totalmente implementado na
unidade organizacional.

A Tabela apresenta os niveis de maturidade do MR-MPS-SV, 0s processos e 0s
atributos de processo correspondentes a cada nivel.
define o grau em que cada atributo de processo deve estar implementado na
unidade organizacional considerando os diferentes niveis de maturidade.

O Guia de Avaliagdo MPS

Tabela 8-1 - Niveis de maturidade do MR-MPS-SV, baseado em [MACHADO,

2011].
. Atributos de
Nivel Processos
Processo
A AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AP 3.1, AP 3.2, AP 4.1,
AP 4.2 AP 5.1 e AP 5.2
B AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Geréncia da Operacéo do Servico — GOS (evolugéo) AP 31eAP3.2,AP41e
AP 4.2
C Geréncia de Capacidade — GCA AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
. - . . AP 3.1e AP 3.2
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos — GCD
Geréncia de Decisbes — GDE
Geréncia de Liberacéo — GLI
Geréncia de Riscos — GRI
Geréncia da Seguranca da Informacao — GSI
Relato de Servicos — RLS
D Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
S . AP 3.1e AP 3.2
Orcamento e Contabilizacdo de Servigos — OCS
E Avaliacéo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,

Definicdo do Processo Organizacional — DFP

Geréncia de Mudancgas — GMU

Geréncia de Recursos Humanos — GRH

Geréncia da Operacéo do Servico — GOS (evolugéo)

AP 3.1eAP 3.2
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Atributos de

Nivel Processos
Processo

F Aquisicdo — AQU AP 11, AP21eAP22

Geréncia de Configuracdo — GCO

Garantia da Qualidade — GQA

Geréncia de Problemas — GPL

Geréncia de Portfélio de Operacéo de Servicos — GPS

Medicdo — MED

G Geréncia de Incidentes e de Solicitacbes de Servico — GIS AP1ll1eAP21

Geréncia de Nivel de Servigo - GNS

Geréncia da Operacéo do Servico — GOS

Nota: Os atributos de processo AP 4.1, AP 4.2, AP 5.1 e AP 5.2 somente devem ser
implementados para 0s processos criticos da organizagdo/unidade organizacional,
selecionados para andlise de desempenho. Os demais atributos de processo devem
ser implementados para todos 0s processos.

8.4 Exclusdo de Processos

Alguns processos podem ser excluidos, total ou parcialmente, do escopo de uma
avaliacdo MPS por ndo serem pertinentes ao negécio da unidade organizacional que
esta sendo avaliada. Cada exclusédo deve ser justificada no Plano de Avaliacdo. A
aceitacdo das exclusfes e suas justificativas é responsabilidade do Avaliador Lider,
conforme descrito no Guia de Avaliacdo [SOFTEX, 2012b].

E permitida a exclusdo completa dos seguintes processos, desde que ndo sejam
necessarios para a organizacao:

e Aquisicao (AQU)
e Desenvolvimento do Sistema de Servicos (DSS)

E permitida a exclusdo completa do seguinte processo, desde que a unidade
organizacional ndo tenha uma carteira de operacdes de servigos suficiente que
justifique a sua aplicacao:

e Geréncia de Portfolio de Operacéo de Servigcos (GPS)

Com relacdo aos resultados de atributos de processo, nos niveis A e B, alguns
resultados podem ficar fora do escopo da avaliacdo para alguns dos processos da
organizacado (vide notas no AP 4.1 ao AP 5.2 no capitulo 8.3, nas paginas 20 a 22).
Apenas 0s processos criticos da organizacao, selecionados para serem gerenciados
guantitativamente, devem implementar todos os resultados de atributos de processo.
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9 Descrigao dos processos

Nessa secdo 0s processos sdo descritos em termos de proposito e resultados
esperados. Os processos estdo descritos ordenados pelo nivel de maturidade de
forma crescente, sendo que cada nivel inclui os processos do nivel anterior.

9.1 Nivel G — Parcialmente Gerenciado

O nivel de maturidade G é composto pelos processos Geréncia de Incidentes e de
Solicitacdes de Servico, Geréncia de Nivel de Servico e Geréncia da Operacdo do
Servico. Neste nivel a implementacédo dos processos deve satisfazer os atributos de
processo AP 1.1 e AP 2.1.

9.1.1 Processo: Geréncia de Incidentes e de Solicitacdes de Servi¢go — GIS

Nivel MR-MPS-SV: G — Parcialmente Gerenciado

Proposito:

O proposito do processo Geréncia de Incidentes e de Solicitacdes de Servigo é
restaurar 0s servicos acordados, quando ocorrer um incidente, e tratar as
solicitacdes de servigos para que tanto o incidente quando as solicitacbes estejam
conforme o Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelecido.

Resultados esperados:

GIS1. Uma estratégia para o gerenciamento de incidentes e o atendimento
as solicitagdes de servigos é estabelecida e mantida;

GIS2. Um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e de
solicitacdo de servicos € estabelecido e mantido;

GIS 3. Incidentes sao registrados, classificados, priorizados, analisados e
tratados;

GIS 4. Solicitacbes de servico sdo registradas, classificadas, priorizadas,
analisadas e tratadas;

GIS 5. Incidentes e solicitacbes de servicos que ndo progrediram conforme
0s acordos de nivel de servi¢o sdo escalonados, quando necessario;

GIS 6. Informacbes a respeito da situacdo ou progresso de um incidente ou
solicitagdo de servigo sdo comunicadas as partes interessadas.
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9.1.2 Processo: Geréncia de Nivel de Servigco — GNS

Nivel MR-MPS-SV: G — Parcialmente Gerenciado

Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Nivel de Servigo € garantir que os acordos de
nivel de servico para cada cliente sejam definidos e atendidos.

Resultados esperados:

GNS 1.
GNS 2.

GNS 3.

GNS 4.

GNS 5.

Servicos, seus requisitos* e dependéncias s&o identificados;

Requisitos dos servigos e de seus atendimentos sao definidos em um
Acordo de Nivel de Servico (ANS);

A execucao dos servigos € monitorada e comparada com os Acordos
de Nivel de Servico (ANS);

O desempenho do nivel do servico em relacdo aos requisitos do nivel
de servigo € comunicado as partes interessadas;

Mudangas nos requisitos de servico sdo gerenciadas ao longo da
operacao do servico e, se pertinente, essas mudancas séo refletidas
no Acordo de Nivel de Servico (ANS).

* Veja o termo Requisito de Servico no capitulo Termos e Defini¢des na pagina 7
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9.1.3 Processo: Geréncia da Operacéao do Servigo — GOS

Nivel MR-MPS-SV: G — Parcialmente Gerenciado

Propésito:

O propésito do processo Geréncia da Operagdo do Servigo é estabelecer e manter
planos que definem as atividades, recursos e responsabilidades da operagdo de um
ou mais servigcos a serem realizados de forma a atender aos requisitos acordados
para a operacao do servico. Também tem o propdsito de prover informacdes sobre o
andamento da execugdo do servico permitindo a realizacdo de corre¢des, quando
houver desvios significativos em seu desempenho. O propésito deste processo
evolui a medida que a organizacao cresce em maturidade. Assim, a partir do nivel E,
alguns resultados evoluem e outros séo incorporados, de forma que a geréncia da
operacéo do servico passe a ser realizada com base no processo definido para os
servicos e nos planos integrados. No nivel B, a geréncia da operacdo do servico
passa a ter um enfoque quantitativo, refletindo a alta maturidade que se espera da
organizacdo. Novamente, alguns resultados evoluem e outros sdo incorporados.

Resultados esperados:

GOS 1. Uma estratégia para operacdo e entrega de servigos € estabelecida e
mantida;

GOS 2. O entendimento dos requisitos da operacéo do servico® é obtido junto
aos fornecedores internos ou externos de requisitos;

GOS 3. O escopo da operacéo do servico € definido;

GOS 4. O esforco para a execucdo das tarefas e a programacdo® da operacéo
do servico, incluindo pontos de controle, sdo estabelecidos e
mantidos;

GOS 5. (Até o nivel F) O custo e o0 orcamento para operacao do servico sao
estimados;

GOS 5. (A partir do nivel E) O custo e 0 orcamento para operacao do servico
sdo estimados baseados no repositério de estimativas e no conjunto
de ativos de processo organizacional;

GOS 6. Os riscos da operacao do servico sao identificados e o seu impacto,
probabilidade de ocorréncia e prioridade de tratamento s&o
determinados e documentados;

GOS 7. (Até o nivel F) Os recursos humanos e materiais necessarios para a
operagao do servigo sao planejados;

GOS 7. (A partir do nivel E) Os recursos humanos e materiais para a
operagdo do servico sdo planejados e o ambiente de trabalho

° Veja o termo Requisito da Operacdo de Servigos no capitulo Termos e Defini¢cdes

® Veja o termo Programacao da Operacgao no capitulo Termos e Defini¢cdes
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GOS 8.

GOS 9.

GOS 10.

GOS 11.

GOS 12.

GOS 13.

GOS 14.
GOS 15.

GOS 16.

GOS 17.

GOS 18.

GOS 109.

GOS 20.

GOS 21.

GOS 22.

necessario para executar a operacao do servico é planejado a partir
dos ambientes padrao de trabalho da organizacao;

Os dados relevantes da operacdo do servico séo identificados e
planejados quanto a forma de coleta, armazenamento e distribuicdo.

Um mecanismo € estabelecido para acessa-los, incluindo, se
pertinente, questdes de privacidade e seguranca,

A comunicagdo e o0 envolvimento das partes interessadas sao
planejados e mantidos;

A viabilidade de atingir as metas da operacdo do servico é avaliada,
desde o inicio de novas operacdes e ao longo das operacdes
existentes, considerando restricdes e recursos disponiveis. Se
necessario, ajustes sao realizados;

O Plano de Operacdo do Servico é revisado com todos os
interessados e 0 compromisso com este é obtido e mantido;

O escopo, as tarefas, as estimativas, o orcamento, custo e
programacao de toda operacdo do servico sdao monitorados em
relacdo ao planejado;

Os recursos materiais e humanos bem como os dados relevantes da
operacao do servigo sdo monitorados em relacdo ao planejado;

Os riscos sao monitorados em relacao ao planejado;

A comunicacao e o envolvimento das partes interessadas na operacao
do servigo sdo monitorados;

Problemas identificados na operacdo dos servicos sao registrados e
acOes para corrigir desvios em relagéo ao planejado e para prevenir a
repeticio dos problemas identificados s&@o estabelecidas,
implementadas e acompanhadas até a sua conclusao;

A manutencdo do sistema de servicos € realizada para garantir a
continuidade da entrega dos servicos;

(A partir do nivel E) Equipes envolvidas na operacdo do servico séo
estabelecidas e mantidas a partir das regras e diretrizes para
estruturacao, formacao e atuacao;

(A partir do nivel E) Experiéncias relacionadas aos processos sao
estabelecidas e contribuem com os ativos de processo organizacional;

(A partir do nivel E) Um processo definido para a operacdo do servico
€ estabelecido de acordo com a estratégia para adaptacdo do
processo padrao da organizacgéao;

(A partir do nivel B) Os objetivos de qualidade e de desempenho do
processo definido para a operagdo do servico sdo estabelecidos e
mantidos;

(A partir do nivel B) O processo definido para a operacdo do servico
gue possibilita atender seus objetivos de qualidade e de desempenho
€ composto com base em técnicas estatisticas e outras técnicas
guantitativas;
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GOS 23.

GOS 24.

GOS 25.

GOS 26.

GOS 27.

(A partir do nivel B) Processo / Sub processos e atributos criticos
para avaliar o desempenho e que estdo relacionados ao alcance dos
objetivos de qualidade e de desempenho do processo para operagao
do servigco séo selecionados;

(A partir do nivel B) Medidas e técnicas analiticas séo selecionadas
para serem utilizadas na geréncia quantitativa;

(A partir do nivel B) O desempenho dos processos / sub processos

escolhidos para geréncia quantitativa € monitorado usando técnicas
estatisticas e outras técnicas quantitativas;

(A partir do nivel B) A operacdo do servico € gerenciada usando
técnicas estatisticas e outras técnicas quantitativas para determinar se
0s objetivos de qualidade e de desempenho do processo serao
atingidos;

(A partir do nivel B) Questdes que afetam os objetivos de qualidade e
de desempenho do processo da operacdo do servico sdo alvo de
analise de causa raiz.
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9.2 Nivel F - Gerenciado

O nivel de maturidade F é composto pelos processos do nivel de maturidade
anterior (G) acrescidos dos processos Aquisicdo, Geréncia de Configuracao,
Garantia da Qualidade, Geréncia de Problemas, Geréncia de Portfolio de Operacao
de Servicos e Medicao. Neste nivel a implementacao dos processos deve satisfazer
os atributos de processo AP 1.1, AP 2.1 e AP 2.2.

9.2.1 Processo: Aquisicao — AQU

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propésito:

O propésito do processo Aquisicdo € gerenciar a aquisicdo de servicos e produtos
gue satisfacam as necessidades expressas pelo adquirente.

Resultados esperados:

AQU 1. As necessidades de aquisi¢cdo, as metas, os critérios de aceitacao do
servi¢o ou produto, os tipos e a estratégia de aquisi¢édo sédo definidos;

AQU 2. Os critérios de selecdo do fornecedor sdo estabelecidos e usados
para avaliar os potenciais fornecedores;

AQU 3. O fornecedor é selecionado com base na avaliacdo das propostas e
dos critérios estabelecidos;

AQU 4. Um acordo que expresse claramente as expectativas,
responsabilidades e obrigacbes de ambas as partes (cliente e
fornecedor) é estabelecido e negociado entre elas;

AQU 5. Um servico ou produto que satisfaca a necessidade expressa pelo
cliente é adquirido baseado na analise dos potenciais candidatos;

AQU 6. A aquisicdo é monitorada de forma que as condi¢cdes especificadas
sejam atendidas, tais como custo, cronograma e qualidade, gerando
acOes corretivas, quando necessario;

AQU 7. O servico ou produto é entregue e avaliado em relacdo ao acordado e
os resultados sdo documentados;

AQU 8. O servico ou produto adquirido € incorporado a operacdo do servico,
caso pertinente.

MPS.BR-Guia Geral MPS de Servigos:2015 30/56



9.2.2 Processo: Geréncia de Configuragédo — GCO

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propésito:

7

O proposito do processo Geréncia de Configuragdo € estabelecer e manter a
integridade de todos os produtos de trabalho de um processo ou operacdo do
servico e disponibiliza-los a todos os envolvidos.

Resultados esperados:

GCO 1.
GCO 2.

GCO 3.

GCO 4.

GCO 5.
GCO 6.

GCO 7.

GCO 8.

Um Sistema de Geréncia de Configuracdo é estabelecido e mantido;

Os itens de configuracdo sdo identificados com base em critérios
estabelecidos;

Os itens de configuracdo sujeitos a um controle formal séo colocados
sob baseline;

A situacao dos itens de configuracéo e das baselines é registrada ao
longo do tempo e disponibilizada;

ModificagGes em itens de configuracao séao controladas;

O armazenamento, 0 manuseio e a liberagao de itens de configuracao
e baselines séo controlados;

Auditorias de configuragdo s&o realizadas objetivamente para
assegurar que as baselines e os itens de configuracdo estejam
integros, completos e consistentes;

As informacdes de itens de configuracdo sdo comunicadas as partes
interessadas;
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9.2.3 Processo: Garantia da Qualidade — GQA

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propésito:

O propdsito do processo Garantia da Qualidade € assegurar que os produtos de
trabalho e a execucdo dos processos estejam em conformidade com os planos,
procedimentos e padrdes estabelecidos.

Resultados esperados:

GQA 1. A aderéncia dos produtos de trabalho aos padrdes, procedimentos e

requisitos aplicaveis € avaliada objetivamente ao longo do ciclo de
vida da operacéo do servico;

GQA 2. A aderéncia dos processos executados as descricfes de processo,
padrées e procedimentos é avaliada objetivamente;

GQA 3. As nao-conformidades séo identificadas, registradas e comunicadas;

GQA 4. AcglOes corretivas para as nao-conformidades sdo estabelecidas e
acompanhadas até as suas efetivas conclusfes. Quando necessario,
0 escalonamento das acdes corretivas para niveis superiores é
realizado, de forma a garantir sua solucéo.
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9.2.4 Processo: Geréncia de Problemas — GPL

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propésito:

7

O propodsito do processo Geréncia de Problemas € minimizar a ocorréncia de
interrupcdes do servico por meio da investigagdo da causa raiz de um ou mais
incidentes que impactam na operacao do servico ou no cumprimento dos acordos de
nivel de servico.

Resultados esperados:

GPL 1. Problemas séo identificados, registrados, classificados, priorizados,
analisados e tratados;

GPL 2. Problemas cujos tratamentos nao progrediram de acordo com o nivel
de servi¢o acordado sdo escalados, quando necessario;

GPL3. O efeito de problemas ndo resolvidos é minimizado, quando
pertinente;

GPL4. A situacdo e o progresso da resolucdo dos problemas séo
comunicados as partes interessadas.
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9.2.5 Processo: Geréncia de Portfélio de Operacéo de Servigos — GPS

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propdsito:

O propésito do processo Geréncia de Portfolio de Operagdo de Servigos € iniciar e
manter operacdes de servico que sejam necessarios, suficientes e sustentaveis, de
forma a atender os objetivos de negdcio da organizacao.

Este processo compromete o investimento e 0s recursos organizacionais adequados
e estabelece a autoridade necessaria para executar 0s servi¢os selecionados.

Resultados esperados:

GPS 1.

GPS 2.

GPS 3.

GPS 4.

GPS 5.

GPS 6.

GPS 7.

GPS 8.

As oportunidades de negdcio, as necessidades e 0s investimentos sao
identificados, qualificados, priorizados e selecionados em relacdo aos
objetivos de negdcio da organizacdo por meio de critérios objetivos;

Os recursos e orcamento para cada operacdo de servico Sao
identificados e alocados;

A responsabilidade e autoridade pelo gerenciamento das operacfes
de servigos sao estabelecidas;

O portfolio de operacbes de servico € monitorado em relacdo aos
critérios que foram utilizados para a priorizacao;

Acdes para corrigir desvios no portfélio de operacdes de servico e
para prevenir a repeticdio dos problemas identificados s&o
estabelecidas, implementadas e acompanhadas até a sua conclusao;

Os conflitos de recursos entre operacdes de servicos sdo tratados e
resolvidos, de acordo com os critérios utilizados para a priorizagao;

OperagOes de servicos que atendem aos acordos e requisitos que
levaram a sua aprovacdo sao mantidas, e as que nao atendem séo
redirecionadas ou canceladas;

A situacdo do portfolio de operacdes de servico € comunicada para as
partes interessadas, com periodicidade definida ou quando o portfélio
for alterado.
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9.2.6 Processo: Medigdo — MED

Nivel MR-MPS-SV: F - Gerenciado

Propésito:

O propésito do processo Medicdo € definir os objetivos da medigéo, identificar,
documentar e manter um conjunto adequado de medidas, definir os procedimentos
para coleta, armazenamento e andlise das medidas, assim como, coletar,
armazenar, analisar e relatar os dados relativos as operacfes de servico e aos
processos implementados na organizacdo, de forma a apoiar 0s objetivos de
negdécio da organizacao.

Resultados esperados:

MED 1.

MED 2.

MED 3.

MED 4.
MED 5.
MED 6.

MED 7.

Objetivos de medicdo sdo estabelecidos e mantidos a partir dos
objetivos de negécio da organizacdo e das necessidades de
informacéo de processos técnicos e gerenciais;

Um conjunto adequado de medidas, orientado pelos objetivos de
medicao, € identificado e definido, priorizado, documentado, revisado
e, quando pertinente, atualizado;

Os procedimentos para a coleta e o armazenamento de medidas séo
especificados;

Os procedimentos para a analise das medidas séo especificados;
As medidas requeridas sao coletadas e analisadas;
Os dados e os resultados das anélises sdo armazenados;

Os dados e o0s resultados das analises sdo comunicados aos
interessados e sdo utilizados para apoiar decisoes.
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9.3 Nivel E — Parcialmente Definido

O nivel de maturidade E é composto pelos processos dos niveis de maturidade
anteriores (G e F), acrescidos dos processos Avaliagcdo e Melhoria do Processo
Organizacional, Definicdo do Processo Organizacional, Geréncia de Mudancgas, e
Geréncia de Recursos Humanos. O processo Geréncia da Operacdo do Servigco
sofre sua primeira evolucgéo, retratando seu novo propdsito: gerenciar a operacao do
servico com base no processo definido para a operacdo e nos planos integrados.
Neste nivel a implementacdo dos processos deve satisfazer os atributos de
processo AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2.

9.3.1 Processo: Avaliacao e Melhoria do Processo Organizacional — AMP

Nivel MR-MPS-SV: E — Parcialmente Definido

Propésito:

O proposito do processo Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional é
determinar o quanto os processos padrédo da organizacdo contribuem para alcancar
0S objetivos de negocio da organizacdo e para apoiar a organizacdo a planejar,
definir e implantar melhorias continuas nos processos com base no entendimento de
seus pontos fortes e fracos.

Resultados esperados:

AMP 1. A descricdo das necessidades e 0s objetivos dos processos da
organizacao sao estabelecidos e mantidos;

AMP 2. As informacdes e os dados relacionados ao uso dos processos padrao
para as operacdes de servicos especificas existem e sdo mantidos;

AMP 3. AvaliacGes dos processos padrao da organizacdo séo realizadas para
identificar seus pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de
melhoria;

AMP 4. Registros das avaliagcfes realizadas sdo mantidos acessiveis;

AMP 5. Os objetivos de melhoria dos processos sédo identificados e
priorizados;

AMP 6. Um plano de implementacdo de melhorias nos processos € definido e
executado, e os efeitos desta implementacdo sdo monitorados e
confirmados com base nos objetivos de melhoria;

AMP 7. Ativos de processo organizacional sédo implantados na organizacao;

AMP 8. Os processos padrao da organizacao sao utilizados em operacoes de
servigos a serem iniciados e, se pertinente, em operagdes de servigos
em andamento;

AMP 9. A implementacdo dos processos padréo da organizacdo e o uso dos
ativos de processo organizacional nas operacbes de servicos sao
monitorados;
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AMP 10. Experiéncias relacionadas aos processos séo incorporadas aos ativos
de processo organizacional.

MPS.BR-Guia Geral MPS de Servigos:2015 37/56



9.3.2 Processo: Definigdo do Processo Organizacional — DFP

Nivel MR-MPS-SV: E — Parcialmente Definido

Propésito:

O proposito do processo Definicdo do Processo Organizacional é estabelecer e
manter um conjunto de ativos de processo organizacional e padrées do ambiente de
trabalho usaveis e aplicaveis as necessidades de negdcio da organizacao.

Resultados esperados:

DFP 1.

DFP 2.

DFP 3.

DFP 4.

DFP 5.

DFP 6.
DFP 7.

DFP 8.

Um conjunto definido de processos padréo é estabelecido e mantido,
juntamente com a indicag&o da aplicabilidade de cada processo;

Uma biblioteca de ativos de processo organizacional é estabelecida e
mantida;

Tarefas, atividades, papéis e produtos de trabalho associados aos
processos padréo sao identificados e detalhados;

As descrigbes dos modelos de ciclo de vida a serem utilizados nas
operacOes de servigos da organizacao séo estabelecidas e mantidas;

Uma estratégia para adaptacdo do processo padrdo € desenvolvida
considerando as necessidades das operacoes de servicos;

O repositorio de medidas da organizacao é estabelecido e mantido;

Os ambientes padrao de trabalho da organizacédo séo estabelecidos e
mantidos;

Regras e diretrizes para a estruturacdo, formacdo e atuacdo de
equipes sao estabelecidas e mantidas.
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9.3.3 Processo: Geréncia de Mudancas — GMU

Nivel MR-MPS-SV: E — Parcialmente Definido

Propésito:

7

O proposito do processo Geréncia de Mudancas é assegurar que todas as
mudancas que afetam o0s servicos sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e
revisadas de maneira controlada.

Resultados esperados:

GMU 1.
GMU 2.

GMU 3.

GMU 4.

GMU 5.

GMU 6.

As solicitagdes de mudancgas séo registradas e classificadas;

As solicitacbes de mudancas sdo avaliadas utilizando critérios
definidos;

As solicitacbes de mudancas sdo aprovadas antes das mudancas
serem desenvolvidas e implantadas;

Um cronograma de mudancas e liberacbes € estabelecido e
comunicado as partes interessadas;

As mudancas aprovadas sao desenvolvidas e avaliadas antes de
serem implantadas;

Mudancas que nao tiveram sucesso sdo revertidas ou remediadas,
quando pertinente.
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9.3.4 Processo: Geréncia de Recursos Humanos — GRH

Nivel MR-MPS-SV: E — Parcialmente Definido

Propésito:

O propdsito do processo Geréncia de Recursos Humanos € prover a organizacao e
as operacdes de servicos com 0s recursos humanos necessarios e manter suas
competéncias adequadas as necessidades do negdcio.

Resultados esperados:

GRH 1.

GRH 2.

GRH 3.

GRH 4.

GRH 5.

GRH 6.

GRH 7.
GRH 8.

GRH 9.

GRH 10.

GRH 11.

As necessidades estratégicas da organizacdo e das operagbes de
servicos sao revistas para identificar recursos, conhecimentos e
habilidades requeridos e, de acordo com a necessidade, planejar
como desenvolvé-los ou contraté-los;

Individuos com as habilidades e competéncias requeridas sao
identificados e recrutados;

As necessidades de treinamento que sao responsabilidade da
organizacao sao identificadas;

Uma estratégia de treinamento é definida, com o objetivo de atender
as necessidades de treinamento das operacdes de servicos e da
organizagao;

Um plano tatico de treinamento é definido, com o objetivo de
implementar a estratégia de treinamento;

Os treinamentos identificados como sendo responsabilidade da
organizacao sao conduzidos e registrados;

A efetividade do treinamento é avaliada;

Critérios objetivos para avaliacdo do desempenho de grupos e
individuos séo definidos e monitorados para prover informacdes sobre
este desempenho e melhora-lo;

Uma estratégia apropriada de geréncia de conhecimento é planejada,
estabelecida e mantida para compartilhar informagdes na
organizacao;

Uma rede de especialistas na organizacdo é estabelecida e um
mecanismo de apoio a troca de informacfes entre 0s especialistas e
as operacdes de servicos é implementado;

O conhecimento é disponibilizado e compartilhado na organizacéo.
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9.4 Nivel D — Largamente Definido

O nivel de maturidade D é composto pelos processos dos niveis de maturidade
anteriores (G ao E), acrescidos dos processos Desenvolvimento do Sistema de
Servicos’ e Orcamento e Contabilizac&o para Servicos. Neste nivel a implementacéo
dos processos deve satisfazer os atributos de processo AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP
3.1e AP 3.2.

9.4.1 Processo: Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS

Nivel MR-MPS-SV: D — Largamente Definido

Propésito:

O proposito do processo Desenvolvimento do Sistema de Servicos € analisar,
projetar, desenvolver, integrar, verificar e validar o sistema de servicos, incluindo os
componentes, para satisfazer acordos existentes ou previstos.

Resultados esperados:

DSS 1. As necessidades, expectativas e restricoes das partes interessadas no
servico sao identificadas;

DSS 2.  Um conjunto definido de requisitos € especificado e priorizado a partir
das necessidades, expectativas e restricoes identificadas;

DSS 3. Os requisitos sao validados;
DSS 4. Um conjunto de requisitos é definido a partir dos requisitos aprovados;

DSS 5. Alternativas de solugéo e critérios de sele¢édo sdo desenvolvidos para
atender aos requisitos definidos;

DSS 6. Solugdes séo selecionadas para o sistema de servigos;

DSS 7. A infraestrutura e 0s componentes necessarios para operar 0 Servico
sao especificados;

DSS 8. O sistema de servicos e seus componentes sao projetados e
documentados;

DSS 9. As interfaces internas e externas entre os componentes do sistema de
servigcos sdo gerenciadas para garantir a compatibilidade;

DSS 10. O sistema de servicos é implementado de acordo com o que foi
projetado;

" O processo Desenvolvimento do Sistema de Servicos é uma juncdo das praticas dos processos
Desenvolvimento de Requisitos (DRE), Integracdo do Produto (ITP), Projeto e Constru¢cdo do Produto
(PCP), Validacgédo (VAL) e Verificagcao (VER) do MR-MPS-SW [SOFTEX, 2012a] e tem como propdsito
atender as préticas para desenvolvimento de um novo servi¢o ou alteragdo de um servigo existente.
Este processo aplica-se somente para as organiza¢des que precisem desenvolver novos servigos ou
modificar servigos existentes. Este processo € tratado na ISO/IEC 20000 [ISO/IEC, 2011] no grupo de
processos Projeto e Transicdo de Servicos Novos ou Moadificados, que incluem o0s processos:
Requisitos de Servigos; Projeto de Servicos; Planejamento e Monitoramento de Servicos e Transicao
de Servicos. Este processo é opcional no CMMI-SVC [SEI, 2010b] e também junta as préticas de
engenharia do CMMI-DEV [SEI, 2010a], que atende o proposito de desenvolver novos servicos.
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DSS 11.

DSS 12.

DSS 13.

DSS 14.

DSS 15.

DSS 16.

DSS 17.

DSS 18.

DSS 19.

DSS 20.

DSS 21.

DSS 22.

DSS 23.

Uma estratégia de integracdo dos componentes do servico €
desenvolvida,

Os componentes do sistema de servicos sdo integrados, de acordo
com a estratégia determinada e seguindo os procedimentos e critérios
para integracao;

Uma estratégia e um ambiente para verificacdo sdo desenvolvidos e
implementados, estabelecendo cronograma, revisores envolvidos,
métodos para verificacdo e qualquer material a ser utilizado na
verificacao;

Atividades de verificacdo, incluindo revisbes por pares, sao
executadas em componentes selecionados do servi¢o, defeitos séo
identificados e registrados e o0s resultados da verificacdo séo
analisados e disponibilizados para as partes interessadas;

Uma estratégia e um ambiente para validagdo sdo desenvolvidos e
implementados, estabelecendo cronograma, participantes envolvidos,
métodos para validacdo e qualquer material a ser utlizado na
validacao;

Atividades de validacado sao executadas, para garantir que o sistema
de servicos € adequado para uso no ambiente pretendido e atende as
expectativas das partes envolvidas;

Os requisitos para a transicdo do servigo para 0 ambiente operacional
sdo identificados e acordados, incluindo os Acordos de Nivel de
Servico (ANS);

As atividades de transicdo a serem realizadas pelo provedor do
servico ou pelo cliente séo identificadas e acordadas;

Alteracbes nos planos de disponibilidade, continuidade do servico,
capacidade e seguranca da informacdo s&o identificadas e
implementadas, conforme pertinente;

Recursos para liberacéo do servico sao identificados e fornecidos;

O servico novo ou modificado é implantado e testado conforme a
especificacdo do servico;

O servigo novo ou modificado é aceito conforme os critérios de aceite
de servico;

As informacbes sobre os produtos de trabalho da transi¢cdo do servico
novo ou modificado para ambiente de producdo sdo comunicadas as
partes interessadas.
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9.4.2 Processo: Orgcamento e Contabilizagc&o de Servigcos — OCS

Nivel MR-MPS-SV: D - Largamente Definido

Propésito:

O proposito do processo Orcamento e Contabilizagcdo de Servicos € controlar o
orcamento e a contabilizacdo dos servigos fornecidos.

Resultados esperados:

OCS 1. Custos do fornecimento do servi¢co séo estimados;

OCS 2. Orgamentos sao produzidos utilizando as estimativas de custos;
OCS 3. Desvios do orcamento e dos custos séo controlados;

OCS 4. Desvios do orcamento e dos custos sao resolvidos;

OCS 5. Desvios do orcamento e dos custos sdo comunicados as partes
interessadas.
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9.5 Nivel C — Definido

O nivel de maturidade C é composto pelos processos dos niveis de maturidade
anteriores (G ao D), acrescidos dos processos Geréncia de Capacidade, Geréncia
da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos, Geréncia de Decisdes, Geréncia de
Liberacédo, Geréncia da Seguranca da Informacéo, Geréncia de Riscos e Relato de
Servicos. Neste nivel a implementacdo dos processos deve satisfazer os atributos
de processo AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2.

9.5.1 Processo: Geréncia da Capacidade — GCA

Nivel MR-MPS-SV: C — Definido

Propésito:

O propésito do processo Geréncia da Capacidade® é assegurar que o provedor de
servigos tenha capacidade para atender os requisitos atuais e futuros acordados.

Resultados esperados:

GCA1l. Os requisitos de capacidade e desempenho® (atuais e futuros) sdo
identificados e acordados;

GCA 2. Um plano de capacidade € desenvolvido baseado nos requisitos de
capacidade e desempenho;

GCA 3. Os recursos sao disponibilizados de forma a atender aos requisitos de
capacidade e desempenho atuais;

GCA 4. A utilizacdo da capacidade é monitorada, analisada e o desempenho é
ajustado;

GCA 5. A capacidade é preparada para atender as necessidades futuras de
capacidade e desempenho;

GCA 6. Alteragcbes de capacidade e desempenho séo refletidas no plano de
capacidade;

GCA 7. Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas
na gestdo da capacidade.

8 Capacidade, neste contexto, significa disponibilidade de recursos para garantir a entrega presente e
futura do servico.

° Desempenho, neste contexto, significa, por exemplo, tempo de resposta, tempo de atendimento etc.
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9.5.2 Processo: Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos — GCD

Nivel MR-MPS-SV: C — Definido

Propésito:

O proposito do processo Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos é
assegurar que acordos de niveis de servicos sejam cumpridos em circunstancias

previsiveis.

Resultados esperados:

GCD 1.
GCD 2.

GCD 3.

GCD 4.

GCD 5.

GCD 6.
GCD 7.

GCD 8.

GCD 9.

GCD 10.

GCD 11.

Os requisitos de continuidade e disponibilidade sao identificados;

Um plano de continuidade é desenvolvido utilizando os requisitos de
continuidade do servico;

Um plano de disponibilidade é desenvolvido utilizando os requisitos de
disponibilidade do servico;

A continuidade do servico € avaliada em relacdo aos requisitos de
continuidade para validar o plano;

A disponibilidade do servico é avaliada em relacdo aos requisitos de
disponibilidade para validar o plano;

A disponibilidade do servico € monitorada;

Causas raiz de indisponibilidade ndo planejada de servico sé&o
identificadas e analisadas;

Acles corretivas sdo executadas para tratar as causas raiz
identificadas;

Alteracbes nos requisitos de continuidade do servigo séo refletidas no
plano de continuidade do servico;

Alteracbes nos requisitos de disponibilidade do servigo séo refletidas
no plano de disponibilidade do servico;

Medidas e técnicas analiticas sdo selecionadas para serem utilizadas
na gestao da disponibilidade.
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9.5.3 Processo: Geréncia de Decisbes — GDE

Nivel MR-MPS-SV: C - Definido

Propésito:

O propoésito do processo Geréncia de Decisdes é analisar possiveis decisdes criticas
usando um processo formal, com critérios estabelecidos, para avaliagdo das
alternativas identificadas.

Resultados esperados:

GDE 1.

GDE 2.

GDE 3.

GDE 4.

GDE 5.

GDE 6.

GDE 7.

Guias organizacionais para a geréncia de decisdes sao estabelecidos
e mantidos;

O problema ou questéo a ser objeto de um processo formal de tomada
de deciséo é definido;

Critérios para avaliagdo das alternativas de solucéo sdo estabelecidos
e mantidos em ordem de importancia, de forma que os critérios mais
importantes exercam mais influéncia na avaliagao;

Alternativas de solucédo aceitaveis para o problema ou questdo séo
identificadas;

Os meétodos de avaliacdo das alternativas de solucdo sao
selecionados de acordo com sua viabilidade de aplicacéo;

Solucbes alternativas sdo avaliadas usando os critérios e métodos
estabelecidos;

Decisbes sao tomadas com base na avaliacdo das alternativas
utilizando os critérios de avaliacdo estabelecidos.
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9.5.4 Processo: Gerénciade Liberagdo — GLI

Nivel MR-MPS-SV: C — Definido

Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Liberagéo é implantar liberagdes de servigos e
componentes de servicos em um ambiente de producéo de uma forma controlada.

Resultados esperados:

GLI 1.

GLI 2.
GLI 3.

GLI 4.
GLI'5.

GLI 6.

GLI'7.

Requisitos para liberacbes de servicos e componentes Ssao
estabelecidos e acordados com as partes interessadas;

LiberacOes de servigos e componentes de servicos sédo planejadas;

As liberagcdes de servicos e componentes sao avaliadas antes da
implantacéo;

As liberacbes de servigos e componentes aprovadas séo implantadas;

A integridade de hardware, software e outros componentes do servico
é garantida durante a implantagéo da liberacao;

Liberacbes de servicos e componentes que nao tiveram sucesso na
implantac&o séo revertidas ou remediadas, quando pertinente;

Informacdes da liberacdo sdo comunicadas as partes interessadas.
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9.5.5 Processo: Geréncia de Riscos — GRI

Nivel MR-MPS-SV: C - Definido

Propésito:

O proposito do processo Geréncia de Riscos é identificar, analisar, tratar, monitorar
e reduzir continuamente os riscos em nivel organizacional e da operacgao do servico.

Resultados esperados:

GRI 1.

GRI 2.

GRI 3.

GRI 4.

GRI 5.

GRI 6
GRI 7

GRI 8.

GRI 9.

O escopo da geréncia de riscos é determinado;

As origens e as categorias de riscos sdo determinadas e o0s
parametros usados para analisar riscos, categoriza-los e controlar o
esforco da geréncia de riscos sao definidos;

As estratégias apropriadas para a geréncia de riscos sao definidas e
implementadas;

Os riscos da operacédo do servico sao identificados e documentados,
incluindo seu contexto, condi¢cdes e possiveis consequéncias para a
operacao do servico e as partes interessadas;

Os riscos sao priorizados, estimados e classificados de acordo com as
categorias e os parametros definidos;

Planos para a mitigag&o de riscos sao desenvolvidos;

Os riscos séo analisados e a prioridade de aplicagdo dos recursos
para 0 monitoramento desses riscos é determinada;

Os riscos sao avaliados e monitorados para determinar mudancas em
sua situacdo e no progresso das atividades para seu tratamento;

Acdes apropriadas sdo executadas para corrigir ou evitar o impacto do
risco, baseadas na sua prioridade, probabilidade, consequéncia ou
outros parametros definidos.
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9.5.6 Processo: Geréncia da Seguranca da Informacéo — GSI

Nivel MR-MPS-SV: C - Definido

Propésito:

O proposito do processo Geréncia da Seguranca da Informacdo € gerenciar a
seguranca da informacédo durante toda a operacéo do servico, no nivel de seguranca
previamente acordado.

Resultados esperados:

GSI 1.

GSlI 2.

GSI 3.
GSl 4.
GSI 5.

GSI 6.
GSI 7.

GSI 8.

Os requisitos de seguranca da informacdo s&o identificados e
acordados;

Critérios para avaliacdo dos riscos de seguranca da informacéo e os
niveis aceitaveis desses riscos séo identificados;

Riscos de seguranca da informagéo séo identificados;
Riscos de seguranca da informacéo sdo avaliados;

Medidas e controles para os riscos de seguranca da informagédo sao
definidos e implementados;

Incidentes de seguranca sao quantificados, qualificados e registrados;

Questdes relacionadas a seguranca da informagdo sdo comunicados
as partes interessadas;

O impacto das mudancas na seguranca da informacao é analisado e
relatado, quando pertinente.
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9.5.7 Processo: Relatos de Servigos — RLS

Nivel MR-MPS-SV: C - Definido

Propésito:

O propésito do processo Relato de Servigos € produzir e disponibilizar informacdes
periddicas sobre os resultados alcancados pelas préticas relacionadas as operacdes
dos servicos, que envolve desde a entrega do servigo, mudancas, cumprimento dos
acordos de nivel de servico, incidentes, problemas, capacidade, disponibilidade,
bem como informagdes sobre a contabilizacdo dos servigcos e a implementacdo de
novos servigos, de forma a apoiar a comunicagao e a tomada de deciséo.

Resultados esperados:

RLS 1. As necessidades de relatorios de servicos sao identificadas visando
suprir informacodes para as partes interessadas;

RLS 2. O contetdo dos relatorios é definido considerando as necessidades e
requisitos identificados;

RLS 3. Relatorios séo produzidos de acordo com os requisitos identificados e o
conteudo estabelecido;

RLS 4. Os relatérios de servicos sdo comunicados as partes interessadas.
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9.6 Nivel B — Gerenciado Quantitativamente

Este nivel de maturidade é composto pelos processos dos niveis de maturidade
anteriores (G ao C). Neste nivel o processo de Geréncia da Operacdo do Servico
sofre sua segunda evolugéao, sendo acrescentados novos resultados para atender
aos objetivos de gerenciamento quantitativo. Neste nivel a implementacao dos
processos deve satisfazer os atributos de processo AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 ¢
AP 3.2 e alguns resultados do AP 4.1 (vide notas no AP 4.1 no capitulo 8.3 na
pagina 20). A implementacdo dos processos selecionados para andlise de
desempenho deve satisfazer integralmente os atributos de processo AP 4.1 e AP
4.2.

Este nivel ndo possui processos especificos.
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9.7 Nivel A - Em Otimizacéao

Este nivel de maturidade é composto pelos processos dos niveis de maturidade
anteriores (G ao B). Neste nivel a implementacdo dos processos deve satisfazer os
atributos de processo AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1, AP 3.2 e alguns resultados do
AP 4.1 (vide notas no 4.1, pagina 20). A implementacéo dos processos selecionados
para analise de desempenho deve satisfazer integralmente os atributos de processo
AP 4.1 e AP 4.2. Os atributos de processo AP 5.1 e AP 5.2 devem ser integralmente
satisfeitos pela implementacdo de pelo menos um dos processos selecionados para
andlise de desempenho.

Este nivel ndo possui processos especificos.

10 Instituicdes Implementadoras (ll)

O credenciamento de Instituicdes Implementadoras (Il) esta definido no Modelo de
Negoécios MN-MPS, publicado no site da SOFTEX.
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