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Resumo

O objetivo do trabalho é apresentar e analisampadctos positivos de uma integragcéo entre a
ISO 20000 e a ISO 9001 em Gestao de Servicos d&3TI). Busca-se uma contribuicao
para empresas que pretendem gerenciar melhor eeigos de Tl através das duas normas e
que precisam da certificacdo ISO 20000 como ditgabércompetitivo. Através de uma
pesquisa-acdo e de um estudo de caso é demonstaup esta integracdo funciona, os
resultados obtidos bem como as licbes aprendidasobjetivo é evitar a duplicacdo de
esfor¢cos na implantacdo das duas normas, como tarfdudlitar a obtencéo da certificacédo
ISO 20000. O sistema de gestdo, por exemplo, agieesaracteristicas bem préximas, o que
possibilita uma alta sinergia nesta integracao.

Palavras Chaves ISO/IEC 20000, NBR I1SO 9001:2000, Certificaco@gstao de Servicos
de TI, Qualidade

1. Introducgéo

Empresas de informatica estdo cada vez mais istetas na implantacdo da norma ISO
20000, principalmente aquelas com foco em prestdeaservicos de Tl. Estes provedores
buscam flexibilidade para que possam respondedaapmnte as alteracbes competitivas e do
mercado. Também buscam entregar valor acima dasrs@is. Neste contexto, a ISO/IEC
20000 surge como uma alternativa de diferenciagamercado de Gestao de Servicos de Tl
— GSTI oulT Services Management ITSM, como é mais conhecido internacionalmente.
Esta norma possui varios aspectos relacionadosaci®® 9001, que podem ser trabalhados
de uma forma eficiente pelas empresas, com a dadd de reducdo de prazo, custo e
aumento da qualidade na sua obtencdo e manutercdigura 1 mostra a relacdo das trés
normas mais utilizadas para Gestao dos Servigcdd:d&0O 9001, ISO 20000 E ISO 27001
(Seguranca da Informacéo).

ISO/IEC ISO/IEC
20000-1 27001

ISO
9001:2000

1/16



SUARY E

ANAIS

Figura 1 — Relacionamento ISO 9001 com a
ISO 20000 e ISO 27001, Fonte: BSI (2008)

Percebeu-se, através de uma pesquisa-acdo e deispesde campo, que ainda existem
alguns problemas de entendimento nesta integraggioe pode trazer problemas em projetos
deste tipo. Além disto, no estudo de caso foranmiteldos alguns problemas que levaram a
implantacéo da ISO 20000, complementando a ISO g0edistente, conforme pode ser visto
na figura 2. Segundo Santos (2006), a utilizacafodea combinada das melhores praticas
das certificacbes pelas empresas passa por umos@aqorocesso de transformacao de
mentalidade. Tendo como objetivo final desta comdio o cliente, o foco se concentra no
resultado do trabalho das préaticas implantadasyvemde atividades isoladas (SANTOS,
2006).

A justificativa do trabalho baseia-se na relevamgaum estudo de caso da implantagéo de
uma das principais normas mundiais em tecnologimfdamacéo, que é a ISO 20000 e sua
bem-sucedida integragdo com a ISO 9001, no an®@@. Pela importancia da certificacao,
varias empresas no Brasil e no mundo ja consegusaenselo de qualidade e outras estdo em
processo de implantagdo. Segundo Santos (2008066 existiam 339 Organiza¢gbes com a
ISO 20000, lideradas pelo Japdo com 48, seguidndi@ com 40 e China com 34 empresas
certificadas. Por ser um tema recente, faltam itn¢des académicas na area, que possam
contribuir com a visao desta integracao e seudtag®as finais.
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Figura 2 — MotivacBes para o Projeto de Integrac@ertificacdo, Fonte: autores, 2008
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2. Metodologia de Pesquisa

A pesquisa-acao teve como base a participacaorahteg geréncia do projeto da ISO/IEC
20000 e sua integracédo com a NBR ISO 9001 em um NOéntro de Operacdes de Rede
(Servico de gerenciamento remoto de redes e seeadi® empresas ) de um grande provedor
nacional de TI, com operacdes na America LatinaAEBuropa e Asia, 14 centros de
desenvolvimentofull it service provider 200 clientes, 85 centros de atendimentos tésnico
atuacdo emApplication Outsorcing, IT Services ERP Solutions Fabrica de Software,
Consultoria e Revenda de Equipamentos de TI. @epiar pesquisado possuia na época da
pesquisa 5.400, sendo 50 diretamente relacionadoseavicos escopo do projeto.

| *  Pesqui sa-Agéo
Teorico I

Gegt80 Senvigos Tl ¢ Integragdo 1SO 9001 e 1SO 20000

NERISO 9001 *  Projeto e Certificagao 1SO 20000
IS0/ IEC20000 Resultados

Gonclusao

Figura 3 — Outlinedo trabalho - Fonte: autores

Conforme demonstrado na figura 3, esta pesquis&isé com um objetivo, na seqiiéncia é
apresentada uma metodologia baseada em uma peagéicsaLogo apos, um referencial
tedrico com os temas relevantes para o desenvaitinta pesquisa é explorado. O estudo de
caso é descrito através do desenvolvimento dotprdgeimplantagéo e certificacdo da norma
ISO 20000 e sua integracdo com a ISO 9001. Finaéreio apresentados os resultados e as
consideragdes finais.

3. Referencial Tebrico

O referencial tedrico apresenta uma revisao daalitea buscando as definicbes que serviram
de base pra o desenvolvimento deste trabalho. @sfentos sdo voltados ao estudo de caso
especifico. Discute-se 0s principais assuntos queiam os fundamentos para o entedimento
e aplicacao da norma ISO 20000 e Integracdo cd@3@®a®D01, quais sejam:

a. Gestao de Servigos de TI
b. NBR ISO 9001:2000
c. ISO/IEC 20000-1:2005

2.1. Gestao de Servicos de TI

Conforme o livroService Strateggo ITIL V3 (2007) o Gerenciamento de Servicos de-Ti
GSTI define os processos necessarios para a emtraggorte dos servigcos de Tecnologia da
Informacdo. Incluem processos como Gerenciamentolndelentes, Gerenciamento de
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Mudancas, Niveis de Servicos, Seguranca da Inf@magCapacidade de Servigcos de TI. A
rapida evolucéo e importancia da GSTI deveu-satmodas empresas estarem cada vez mais
dependentes da TI para atingir seus objetivos catigos e atender suas necessidades de
negocio. Essa crescente dependéncia leva a umanderpar alta qualidade nos servigos de
TI, condizente com essas necessidades. A Gest8erdeos de Tl traz para as empresas a
economia, a confiabilidade, a flexibilidade e asist&éncia dos processos. Muitas provedores
de TI tém sido criticados de se concentrar nosnassuécnicos ou de aspecto puramente
interno. Numa época com demandas de negéciospaedisa mudar o seu foco e trabalhar de
forma mais orientada ao cliente. Isso significa goeprovedor de Tl deve prover o que foi
acordado com os seus clientes e desenvolver carugla relacdo profissional e comercial.
Conforme o ITIL v3 (2007), na qualidade de servigesTl, o valor percebido pelo cliente é
um resultado da utilidade e da garantia de seu as®eja:Valor Servico = Utilidade +
Garantia, sendo que:
» Utilidade — aumento de performance, eliminagao de restrighestos e riscos para o
cliente (adequacgdo ao uso). Refere-se a umaliigatggio entre a utilizacdo do servigo
e os efeitos positivos da sua performance.
» Garantia — eliminagéo de possiveis perdas devido a faltguadidade (adequacdo ao
propésito). Pode ser definido em termos de displfdlole, capacidade, continuidade
e segurancga dos servicos.

Um dos principais problemas na entrega de sendeoBl € que, freqiientemente, os clientes

nao sabem de quais recursos de TI eles necess®amisto, os provedores de Tl devem

buscar traduzir as necessidades do negdcio emdssluClientes ndo compram produtos de

TI; eles compram servicos ou solucdes. Os cliegtesem que os servicos de Tl sejam

gerenciados de forma a prover as seguintes respoeta a solucao entregue:

a) Quando véao recebé-la e ficariam satisfeitos sepet@nchesse suas necessidades de
negocio;

b) Eles querem algo consistente e saber que estaudobtalor pelo seu dinheiro. Em outras
palavras, o preco que eles pagam deveriam serto peo produto ou servico que
recebem;

c) Os clientes querem que lhes seja dito o que elés escebendo, além de quando, como e
0 que fazer em caso de problemas;

d) Trabalhando em parceria com os clientes, os progsdide Tl deveriam ser capazes de
justificar seus custos e, consequentemente, sgastimentos para a melhoria continua
dos servicos que fornecem;

e) Os provedores e departamentos de Tl devem selswsimo uma peca de valor para a
cadeia do negdcio e ndo como um recurso caro eamdiavel.

Neste contexto, padrdoes de gerenciamento de sem&d! como ITIL e ISO 20000 surgiram
como instrumentos para a entrega de valor exigmies clientes em Gerenciamento de
Servigos de TI..

2.2. ISO/IEC 20000-1:2005

Conforme a ISO (2005), A ISO/IEC 20000 é o primepadrdo internacional formal,
desenhado especialmente para o Gerenciamento vledSatte TI. A norma foi publicada em
15 de dezembro de 2005. E baseada no ITllpfrastructure Library conjunto de melhores
praticas para Servicos de Tl e sucedeu a normantmét BS 15000. A ISO/IEC 20000 se
divide em duas partes: a ISO 20000-1, que tratasgacificacdo para a geréncia de servicos
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de Tl e a ISO/IEC 20000-2 que trata do codigo deiga para a geréncia dos servicos de TI.
A certificac@o é baseada nos requisitos da prinpeiree da norma.

Na figura 4, podemos observar que a norma dividerseluas macro-areas: a) sistema de
gestdo; b) processos de gerenciamento. A primai@ fertemente alinhada com a 1SO
9001:2000 e constitui a base para a implantaca@aessos de gerenciamento. A segunda
esta relacionada ao ITIL, biblioteca de melhore#tigas de GSTI, dividindo-se em quatro
macro-processos: Entrega, Resolucao, Controlerdghe e Relacionamento (BSI, 2008).

Sistema de Gestado Requisitos para um Sistema de Gestao
Planejamento&Implementacéo PDCA

Servicos Novos ou Modificados | Planejamento e implementacdo servicos ngvos
ou modificados.

Processos de Entrega de Servicos

Gestédo de Capacidade Gestao de Niveis de Gestéo de Seguranca da

Servigos Informacéao
Gestdo de Continuidade e Gestdo de Reporte dos Orcamento e
Disponibilidade de Servigos Servigos Contabilidade de TI

Processo de Controle
Gestéo de Configuractes J

Gestéo de Mudancas

Processo de Processos de Processos de
Liberacéo Resolucéo Relacionamento

Gestdo de Incidentes Gestao de Relacionamento
Gestdo de Liberagéo com o Negdcio

Gestdo de Problemas | Gestdo de Fornecedores

Figura 4 — Estrutura da Norma ISO/IEC 20000- Fonte: Adaptda ISO/IEC 20000-1

Os macro-processos estao divididos em processosnapéo de gerenciamento de incidentes
ou problemas. Estas areas de conhecimento esttandante relacionadas com a biblioteca
de melhores praticas ITIL. A ISO 20000 traballaliém com um ciclo PDCA, conforme
figurab.

5/16



ANAIS

" Gerenclamento de Servigos

Requisitos do Resultados
Negdcio " ) noNegécio
Responsabilidades da Direcdo

Requisitos do
Cliente

Satisfacdodo
PLANEJAR Cliente

Gerenciamento de
Plano de Servigos
Servicos Novos/

FAZER Alterados

Implementar
Plano de Servigos

Solicitagdes Novos/
Mudancas
Servigos

Qutros Processos
(Negécios, Clientes,
Fornecedores ...)

AGIR
Melhoria
Continua

Outros Processos
(Negodcios, Clientes,

Service Fornecedores ...)

Desk

VERIFICAR
Monitoramento,
Outros Times Métricas e Revisdes Satisfacdoda
(Operagdes TI, Equipe
Seguranga...)

Figura 5 — Ciclo PDCA da Norma ISO/IEC 20000- Fonte: Fois® (2005)

A ISO/IEC 20000 utiliza as préaticas de documentagdd\BR ISO 9001:2000 (politicas,
planos, processos, procedimentos, instrucdes str@g)i. Uma diferengca muito importante no
sistema de gestdo destas duas normas € que naD®O & PDCA é um item da norma e
POSSuUi seus proprios requisitos especificos.

2.3. 1S0O 9001:2000

Conforme Junior et al. (2003), esta norma foi @igédra especificar os requisitos de um

sistema de gestdo da qualidade onde a organizeghodmo objetivo aumentar a satisfacao
dos clientes através de uma aplicacdo efetivastensa, incluindo processos para melhoria
continua do negécio, e demonstrar a sua habilidsdeprover produtos e servigcos que

cumpre. A versdo 2000 do ISO 9001 tem como priacigsegurar a gestdo da qualidade e
validar a forma como sdo conduzidos os processas @aencdo dos resultados de cada
servico prestado. Monitora desde a etapa de prodpeaté a satisfacdo do cliente com a
entrega do produto final. Divide-se nos seguintesponentes:

* NBR ISO 9000:2000 — Sistemas de Gestao da Qualid&dedamentos e Voacabulario;
« NBR ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualid&bzuisitos;
* NBR ISO 9004:2000 — Sistemas de Gestao da Qualid@deetrizes para Melhoria

A norma contempla oito principios de gestdo daidadé: foco no cliente; lideranca,
envolvimento de pessoas, abordagem de processmgagbm sistémica da gestdo, melhoria
continua, abordagem factual para a tomada de deeisglacionamento mutuamente benéfico
com fornecedores.

A norma ISO 9001, a exemplo da ISO 20000 seguelo BDCA para entregar ao cliente o
que foi requisitado e obter a sua satisfacao, corda figura 6. Segundo Bauer et al. (2007),
o ciclo PDCA é um método gerencial para a promagémelhoria continua e reflete, em suas
quatro fases, a base da filosofia da melhoriaicoat Divide-se em quatro faseBtan
(planejamento)Do (execucao)Check(verificacdo)Act (agir corretivamente).
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Um conceito importante por tras de um Sistema dali@ade como a ISO 9001 € o
Planejamento da Qualidade. De acordo com Baudl6j2@rata-se de um processo para
desenvolvimento de plano mestre alinhado com atégia, metas e objetivos pertinentes a
qualidade dos produtos e servigos entregues argedi

— | Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade | [ ]

Medida
Analise
Melhoria

Realizagdo J
Do Produto

I Modelo de Abordagem de Processo | L |

Recursos

Saida

Iwoq-—-m—-cﬂmxl

VWM =-E2Z2m=rnMnN
|O>lnlb'ﬂw——l:bm|
Lwm-—A2Z2m=-=rnMNn

Entrada

Figura 6 — 1ISO 9001:2000, fonte: ISO (2000

Segundo Christensen et al. (2007), iniciativas usdidade como a ISO 9001 e a ISO 20000
devem ser entendidas através das suas relacdesosoplanos estratégico, tatico e
operacionais da organizacao.

2.4. Integracéo ISO 9001 e ISO 20000

Na tabela 1 identificamos as principais oportungade integracdo entre as duas normas,
com base em pesquisa-acao realizada. O objetiVfoirgggotar o assunto, no entanto, servira
de base para andlise e inicio de trabalhos defaseaede sinergia entre estas duas normas.

Tabela 1 — Integracdo ISO 9001 x ISO 20000, faaéores, 2009
Id | Processo ISO 20000 Processo ISO 9001 | Oportunidades de Integracao
para a ISO 20000

01 | 3.. Requisitos para um 4. Sistema de Gestdo da Desenvolver o Manual da ISO 20000
Sistema de Gestéo Qualidade baseado no Manual de Gestéo da ISO
9001, aproveitando a estrutura e
diretrizes.

Utilizar o padrao do item 5.3. — Politica
da Qualidade para Politica de
Gerenciamento dos Servicos

02 | 3.1. Responsabilidade da 5. Responsabilidade da | Planejar e realizar a Reunido de Analige
Direcao Administracao Critica (RAC) da mesma maneira da I1SO
9001, observando as particularidades ¢la
pauta devido ao foco da ISO 20000 sef
em Gestao de Servicos de TI.

03 | 3.2. Requisitos de 4.2. Requisitos de Utilizar @smos documentos
obrigatorios da 1SO 9001: Controle de
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Documentagao

Documentagao

Documentos, Lista Mestra, Controle d€
Registros etc.

Manter o mesmo padréo de
versionamento e formatacdo da
documentacao da ISSO 9001. Estudar
possibilidade de realizar o versioname
de forma automatizada com controles
logspara aprovacgao.

hto
e

a

a

a

J

04 | 3.3. Competéncia, 6.2. Recursos Humanos | Manter o mesmo padrédo de andlise de
Conscientizacao e competéncias e plano de treinamento
Treinamento ISO 9001.

Desenvolver treinamentos especificos
Gestéo de Servigos de Tl, mapeados
através dogapsidentificados nas
competéncias.

05 | 4. Planejamento e 7.1 Planejamento da Executar os servicos conforme foi

Implementacdo da Gestjo  Realizacao do Produtp planejado. Atentar que a ISO 20000
de Servigos - PDCA possui requisitos especificos para o
PDCA (trata-se um item da norma).
06 | 4.4. Melhoria Continua (Act) 8.5. Melhorias Manter o conceito de Grupo de Melhor,
3 _ recomendado pela 1SO 9001, focando
8.5.3. AgOes Preventivas | ijlizar o sistema de controle de acdes
corretivas, preventivas e oportunidades
de melhorias da 1SO 9001.
07 | 5. Planejamento de Servi¢qs7.3. Projeto e Tratar, da mesma forma da 1SO 9001,
Novos ou Modificados | Desenvolvimento gue toda nova entrada ou modificacao
servigos devera ser um projeto. Utilizar
recomendactes e adequar 0s
procedimentos da ISO 9001 para a no
realidade.

08 | 7.2. Relacionamento com o | 7.2. Processos Manter os mesmos controles da 1SO
Negocio Relacionados ao Cliente | 9001, focando no desenvolvimento de

_ 3 um banco de dados de reclamacdes e
8-_2-1- Satisfagéo do alocando um responsavel pela satisfag
Cliente do cliente, conforme exige a 1ISO 2000

09 | 7.3. Gerenciamento de 7.4. Aquisicao Utilizar os controles de fornecedore
Fornecedores incluindo contratos e inspecao.

10 | 4.3. Monitorar, Medir e 8.2.2. Auditorias Internas Utilizar os mesmos padrée auditoria

Analisar Criticamente
(Check)

da ISO 9001 para a 1SO 20000, incluin
procedimentos de Plano de Auditoria,
Formacéao de Auditores Internos, Pré-
Auditoria e Auditoria. As duas normas
séo baseadas na ISO/IEC 19001 para
auditoria de sistemas de gestéo.
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6. Manual de Gestdo de Servicos de Tl (MGS)

O Manual de Gestao de Servicos de Tl (MGS) é cip@h elemento de integracdo das duas

normas. Ele pode fazer parte do Manual de GestaQuididade (MGQ), porém nado é

recomendavel, ja que existem particularidades gikecenciam, como por exemplo: Politica

de Gerenciamento de Servigos, Indicadores de Acongpaento dos Servigcos, Processos d

Gerenciamento e o proprio escopo. Com uma visaotegracdo, o MGS deve ter sua

origem no MGQ e referencia-los sempre quando nadesPeve também conter os itens

abaixo relacionados:

» Escopo

» Politica e Objetivos de Gestéo de Servi¢os

* Indicadores de Gestdo e Alinhamento com a Esteat&gipresarial

* Descricao do Sistema da Qualidade com os processtisando o0s procedimentos
necessarios e sua localizacéo.

A principal diferenca entre um MGQ e um MGS est& poocessos, uma vez que a ISO
20000 é bem mais prescritiva do que a ISO 900kefa descreve 0s requisitos especificos
de cada processo, os quais devem constar no MGSacamlicacdo da documentacdo

necessaria para sua implementacao.

Como contribuicdo prescritiva, recomenda-se doctamemo MGS o0s objetivos de cada

processo, citando os principais documentos e lanaile estdo armazenados. ServirA como
diretriz para a condugao da auditoria interna eregt Assim como a ISO 9001, no manual
deve constar nome e assinatura da pessoa respomsdvesistema de gestdo na alta

administracdo e também do representante da direcao.

Objetivos do Negocio

Remda Financeiro Cliente Processo Pessoas
Politica Intemo

Objetivos dos

Servigos da
AreaEscopo

da Area Escopo da
I“a( )/IEC “()UOU

I
Metas dos servigos l \ ‘

Meta Indicador Objetivo Objetivo Area Objetive da
Hegécio Escopo Medigao

| | | 1 l e

Figura 7 — Manual de Gestédo de Servicos e IndiesgloFonte autores (2008)

Conforme a figura 6, os indicadores no Manual dst&ede Servigcos (MGS) podem ser
baseados em uma visdo 8alanced Scorecarccomo também na Politica de Servigos
definida pela empresa.
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7. Estudo de Caso

As principais fases da implantacdo da ISO/IEC 23980a integracdo com a NBR ISO 9001,
obedeceram a sequéncia descrita na figura 7.

com a ISO 20000

|

Documentar a avaliar as diferencgad analysis w

Definir e aprovar T Elaborar e aprova Avaliar as praticas

Comparar as pratica
escopo plano do projeto —> atuais 7

'

Elaborar plano d Treinar equipes e Definir e Implantar
aco > IS0 9001, ITIL e IS > | Sistema de Gesta
20000
Realizar Pré-

Auditoria Externa

!

Realizar Auditoria
Final Externa

<— Interna Sistema Gestéo ISO 20000

Realizar AuditoriT Treinar Processoj Implantar ProcessTs

Obter a
Recomendacéo

—— > Obter a Certificagdo ISO ZOOOOJ

Figura 7 — Processo de implantacéo da ISO/IEC 20000 — Féateres (2008)

O processo de implantagdo da ISO/IEC 20000 foizadd em sete meses, com investimento
de R$ 400.000,00 e consistiu em:

a. Definir e aprovar o escopo:um escopo foi definido inicialmente e submetido a
aprovacao prévia do 6rgao certificador;

b. Elaborar e aprovar o Project charter, declaracdo deescopo e plano de projetoo
project chart declagcdo de escopo, assim como um plano de @rigetdesenvolvido,
conforme as melhores praticas de gerenciamentoraetqs. Estes documentos foram
apresentados aponsor(patrocinador) e comité de projeto para aprovacao;

c. Avaliar as praticas atuais: as praticas utilizadas pelo centro de operac6esmfor
mapeadas e documentadas. Também foi avaliada tattzcianentacdo da ISO 9001
existente para o devido aproveitamento;

d. Comparar as praticas com a ISO/IEC 20000com base nas préaticas mapeadas da area,
uma comparacao foi realizada com cada requisitmdaa. Exemplo:

* Norma ISO 20000PIlanos de disponibilidade e de continuidade deigerstevem ser
desenvolvidos e revisados, pelo menos anualmeari® agsegurar que 0s requisitos
sejam satisfeitos conforme acordados em todasrasngtancias, de normal a uma
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grande perda de servico. Estes planos devem sdidoarpara assegurar que eles
reflitam mudancas acordadas e necessarias paragarozacao.

» Pratica existente no Centro de OperacO@&io existe Plano de Continuidade como
também revisdo. O Plano de Disponibilidade é real&apenas para os ativos de
rede.

Documentar e avaliar as diferencas gap analysis No exemplo anterior, uma

necessidade de melhoria foi identificada como semdplantar Plano de Continuidade,

abrangendo testes periodicos e revisdo anual. @ evera abranger todos os itens de
configuracdo do centro de operacdes. Ampliar o plde disponibilidade para todos os
itens.

Elaborar plano de acao: Foi elaborado um plano de acdo, contemplando acdes

corretivas, melhorias, automatizacéo, treinameatelaboracéo de documentacao.

. Treinar no mercado as equipes em ISO 9001, ITIL, IS 20000:foram realizados trés

treinamentos em ITIL v2 e dois treinamentos em [V8, totalizando 70 colaboradores.

Para a ISO/IEC 20000 e NBR ISO 9001 o treinameaotdetnplou 20 profissionais entre

consultoria e auditoria. O total de horas de &miento foi de 2.000 h..

Definir e implantar sistema de gestdo da ISO 20000nicialmente foram criados o0s

padroes de documentacédo conforme as determinagd@stéma de gestdo da 1SO 9001.

Esta fase contemplou a metodologia para elabordgdmanual de gestdo, politicas,

planos, procedimentos, instrucdes de trabalho etreg. Toda a documentacdo foi

armazenada em portal de gestdo. Também envolvewrogesso automatizado de
aprovacao e controle de versao dos documentosgem@ncias de auditoridofs). Um
sistema para registro das nao-conformidades e wpdades de melhorias foi
desenvolvido, utilizado e auditado.

Implantar processos da ISO 20000: ®processos da norma foram implantados com base

no plano de acdo. Ustatus reporsemanal era produzido e enviado ao comité dotproje

Treinar as equipes nos processos e no sistema detge: uma vez capacitados nos

padrées das normas e na biblioteca ITIL, os cotmes foram treinados nos processos

novos ou modificados.

Realizar auditoria interna: antes da primeira pré-auditoria, uma auditoriariaefoi

realizada com auditores internos certificados masnas 1SO 9001 e ISO 20000. Um

plano de auditoria, relatorio final a plano de agi&wa as n&o-conformidades foram
produzidos como evidéncias para a auditoria exté&ista etapa envolveu trés dias.

Realizar pré-auditoria: uma vez com todos os processos implantados, sistergastao

montado e as nao-conformidades da auditoria intbrcaadas, foi realizada uma pré-

auditoria externa com o oOrgao certificador. Estapa&t envolveu dois dias. Foram
identificadas cinco n&do-conformidades menores. fatode ter ocorrido uma quantidade
excessiva de ndo-conformidade recomendou-se aeala segunda pre-auditoria.

. Realizar auditoria externa final: apés o fechamento das nédo-conformidades da 22. pré-

auditoria, o auditor recomendou passar para afiiagledo processo, sem nenhuma néo-

conformidade.

. Obter a recomendacao para a certificacdoA auditoria final ndo detectou nenhuma

nao-conformidade — se ocorresse alguma néo cordadej a recomendacdo somente

teria sido realizada apds o fechamento desta. rRerde, a area e o escopo foram
recomendados para receber a certificagao.

. Obter a certificacdo na norma ISO/IEC 20000:ap0s trinta dias da recomendacéo, o

certificado foi recebido e a empresa foi formalneesieclarada como certificada ISO/IEC

20000. A partir deste momento foi divulgado patianprensa, clientes e fornecedores a

conquista e os beneficios decorrentes.
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7.1. Integracdo da Auditoria 1SO 20000 e ISO 9001

Qualidade é estar conforme com os requisitos amteli(CHRISTENSEN et al, 2007). A
clareza nos requisitos do cliente, o cumpriments diveis de servicos e a garantia da
satisfacdo do cliente foram itens fundamentais reagdes na auditoria. A auditoria interna
pode ser definida como uma avaliacéo independatébalecida internamente para avaliar e
examinar as suas atividades como um servico pargamnizacdo (SANTOS, 2006). Desta
forma foi colocado como requisito da auditoria exaea realizacédo de ugap analysisnicial

e uma auditoria interna, na sequéncia uma préaialie a auditoria final, esta ultima
realizada em dois estagios. Todas as diretrizesodaa ISO/IEC 19011 foram seguidas,
conforme padrdo ja estabelecido para auditoriaSfa 9001 (ISO, 2002). Para que nao
ocorressem problemas na implantagcdo dos requise#osiorma ISO/IEC 20000-1 foi
armazenada em um portakiki com hiperlinks para os diversos documentos em
desenvolvimento que iriam atender as exigénciabelscidas por cada item da norma. Esta
atitude inovadora facilitou a colaboracao e a é@wage novos documentos por toda a equipe.
Para as nao conformidades (maiores e menores), doeno para as oportunidades de
melhorias, foi elaborado um plano de acdo com bas&rramenta de qualidade 5W2H -
onde “o que” referia-se a ndo conformidade e orfwba todos as atividades necessarias para
eliminar osgapsidentificados.

7.1.1. Aimportancia do relacionamento com as areas envatlas e ja certificadas na
NBR ISO 9001

A tabela 2 mostra os processos da norma ISO/IE@Q®@0sua relagdo com as areas da
empresa envolvida. Estas areas ja possuiam a NBR081. O envolvimento e prontiddo de
areas como RH, Seguranca da Informacdo e Supteteanforam fatores criticos de sucesso
para a implantagdo da norma e conquista da cag#w

Tabela 2— Integracéio das Areas para Implantacdo da ISQZIBOO, fonte autores (2008)
Geréncia do Projeto ISO/IEC 20000

RH Seguranca | Suporte NOC Qualidade & Gestéo Diretoria
da Interno TI (escopo) Conhecimento | Projetos
Informaca
o
3.3. Competén- | 6.6. Gestdo | 6.3. Gestédo 4.1. Plan (PDCA) 3.2. Requisitos de| 5- 3.1. Respon-
cia, Conscien- | de Seguranga Disponibi- 4.2. Do (PDCA) Documen-tagdo | !mplemen- | sapilidade da
tizagdo e Treina-| da Informa- | lidade e 4.4. Act (PDCA) 4.3. — Check tacdo de Direcéo
mento céo Continuidade | 6.1. Gestdo de SLM (PDCA) SErvicos
7.3. Gestdo | 6.2. Gestdo de Reportes novos e
de Fornece- | 6.4. Gestdo Financeira modifi-
dores 6.5. Gestao Capacidade cados

7.2. Gestao de
Relacionamento
8.2. Gestao de Incidentes

<€ 2 8.3. Gestdo de Problemas < >
9.1. Gestao de
Configuragdes

9.2. Gestao de Mudancas
10.1. Gestéo de Liberacaa
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8. Analise dos Resultados

Esta secdo apresenta os resultados do estudo @eeedigado na pesquisa. Sdo exploradas
também também as licdes aprendidas e algumas aptaties de melhorias.

Cassidy (2002) define que uma evolugcdo de procgssesa necessariamente pela apuracao
completa das métricas, antes e depois, além desofétores como documentacdo de
procedimentos e automacao das atividades. A cdmagdés certificacdo ISO/IEC 20000 e a
consolidagdo da NBR ISO 9001 pela empresa estutimld@oi o0 Unico resultado visivel do
projeto. Melhorias dos processos, tecnologias eerbl das pessoas foram observadas. Os
processos implantados também serviram de refer@ace outros centros de operacdes da
empresa como também para outros contratos dentrcligletes. A capacitacdo dos
profissionais em ISO 9001, ITIL e ISO 20000 prownamma melhoria na capacidade e
também melhoria na competitividade dos profissermara desempenhar atividades mais
desafiadoras em outras areas da empresa, com édadeea de clientes globaiglabal
clientg. Todas as ferramentas também foram adequadasatgrder a norma. Ocorreram
beneficios claros por conta desta melhoria comepemplo a implantacdo dos processos de
gestdo de servicos de Tl de forma mais completdicplarmente incidentes, problemas,
mudancas e configura¢cdes, conforme mostrado nk&atabe

Tabela 3— Andlise do Resultado da Implantacdo da Norma28@O0, fonte: autores (2008)

Qual a Viséo ? Tornar o centro de operacdo de vadecentro de exceléncia na
gestdo de servigos de Tl dentro e fora da emprmasane prazo de
sete meses.

Onde Estava ? Processos inadequados, tecnologiaslequadas e pessoas

desmotivadas e com problemas de capacitacdo. Foredidos oS

seguintes indicadores:

a. Possibilidade da conquista de clientes com a a@usida
certificacao

b. Aumento dos valores dos servicos prestados apésquista da|

norma.

Satisfacdo do cliente

Disponibilidade do Itens de Configuracdes dos tdien

Produtividade

Custo do centro de operacdes

Itens de Configuracdes cobertos por Planos de @huhe

Pesquisa de clima interno

Qual o resultado almejado ? Consolidar a CertificalSO 9001 e obter a Certificacdo na nofma

ISO/IEC 20000 em um prazo de sete meses, com antagho dos

processos, sistema de gestdo, adequacdo da tdanaodorte

capacitacdo e conscientizacdo dos profissionaisam@ e das

interfaces externas.

O que foi feito para chegar até|d&onsolidacdo da NBR ISO 9001 e execucdo do projg

S@meao0

resultado ? implantacdo da norma ISO/IEC 20000
Como a empresa ficou sabendo queomparacdo dos indicadores abaixo com o0s medidoss ata
atingiu o resultado ? implanta¢céo da norma:
i. Possibilidade da conquista de clientes com a afgsida
certificacao
j-  Aumento dos valores dos servigos prestados ap6squista da
norma.

k. Satisfacdo do cliente
I. Disponibilidade do Itens de Configuracdes dos tdign
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Produtividade

Custo do centro de operacdes

Itens de Configuracdes cobertos por Planos de @huhe
Pesquisa de clima interno

© o053

9. Licbes Aprendidas

Conforme Heldman (2005), as licbes aprendidas s&o indormacdes coletadas e

documentadas ao longo do projeto que podem se&adids para beneficiar o projeto atual,

projetos futuros ou outros projetos que estejandsarxecutados pela organizacdo. Essas

licobes podem ser positivas ou negativas. Duramte puojeto, conhecimento deve ser

transferido, integrado, criado e explorado pararcriovo valor organizacional (REICH,

2008). Desta forma, na consolidacdo da NBR ISO @00btencao da certificacdo ISO/IEC

20000 coletas de informacdes e reunides das lggiieshdidas foram realizadas durante todo

as fases do projeto. As licoes tiveram trés firzalas:

a. Oportunidades de melhorias visando a continuidadeadiditorias anuais da certificacédo
da ISO 9001 integrada com a ISO 20000.

b. Expansdo da certificacdo para demais unidades ddC,N{dcluindo unidades
internacionais.

c. Utilizacdo das licbes aprendidas em projetos gaeniiniciar em 2009 como o0 e-SCM
(certificacéo voltada para o ciclo de gestadodisourcing e a ISO/IEC 27001 (seguranca
da informagao).

A tabela 4 mostra algumas licGes aprendidas ideadids durante o projeto. A classificagéo
foi feita em licbes positivas e negativas, areaadfe como também se estdo relacionadas a
software, diagndstico, treinamento, processo oit@ial Foi classificado também o grau de
importancia (prioridade).

Tabela 4. Exemplo de Li¢cbes Aprendidas — ISO/IEC 20000ntépautores (2008)

Tipo Influéncia Prioridade Area Afetada  Descricéo licdo Aprendida

Software Negativa Média Aplicacdes Alta quantiddde Testar a aplicacdo nos
bugsna base de requisitos da 1SO 20000
conhecimento e no antes da la. Pré-

médulo de gestdo de  auditoria do projeto
mudancas na

ferramenta
Diagnostico Negativa  Alta NOC Gap Analysis inicial Incluir no gap anaysis
ndo levou em contauma avaliacdo

aspectos importantes dedetalhada da qualidade
evidéncias para ada informacdo gerada

auditoria (ex. qualidade como evidéncia,

do registro de aproveitando

incidentes) experiéncia da ISO
9001.

Processos Positiva Alta RH, Relacionamento com asA integracdo e o0
Seguranga, areas que faziamenvolvimento das
Qualidade, interface dos requisitosdemais  areas com
Facilities, da norma com o GOC einterface com 0 escopo
Suporte qgue possuiam ISO 9001foi de fundamental
Interno implantada. importdncia para a

conquista da

certificacao.
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10.Consideracoes finais

Este trabalho demonstrou a importancia da ISO 9601 projetos de implantacdo e
certificacdo na 1ISO 20000. O objetivo foi servir ideréncia para empresas brasileiras e
internacionais que estéo planejando buscar aicago ISO 20000 com menor custo, menor
esforco e com alta qualidade. Trata-se de um diéeke competitivo para as empresas
provedoras de TI, exigido constantemente em prapdstnicas e também na operacao dos
servicos, de forma direta (contagem de pontoshdiieta (demonstracdo de metodologia de
gestao de servigcos de Tl). Também foi observadcacasocdo de metodologias de gestao da
qualidade, gestédo de servicos de TI, projetos &aes internos devem fazer parte da busca
desta certificagéo.

No caso da empresa estudada, buscou-se 0 uso glaspescao, por conta da participacéo
direta dos autores no projeto e de estudos académacurso de doutorado sobre o tema. O
objetivo da pesquisa-acao foi solucionar um problencontribuir com a area académica com
a pesquisa. A principal relevancia deste trab&thaestabelecer um modelo de referéncia
para implantagao e certificagdo na norma ISO/IEGORQ0 de forma integrada com a ISO
9001. A referéncia aqui apresentada tem uma caisttta prescritiva, podendo ser utilizada
por qualquer provedor que deseja iniciar um projéste porte. Procurou-se também
apresentar de forma clara os resultados e as lgg@iesdidas, servindo de base para estudos
futuros sobre o assunto.
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