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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins, que a empresa INTELIT PROCESSOS
INTELIGENTES LTDA, inscrita no CNPJ sob o n.° 10.682.187/0001-04, sediada no SCRS
— Quadra 514, Bloco C, Entrada 49 - SOBRELOJA, Asa Sul, Brasilia — DF, CEP: 70.380-
535, telefone (61) 3327-3777, fax (61) 3327-3777, e-mail: , prestou
servigos de suporte técnico aos Processos de Gerenciamento de Servigos de TI, contemplando
a avaliagdo do nivel de maturidade no gerenciamento de servigos de TI e vem prestando
servicos de modelagem de processos de gerenciamento de servigos de TI, tudo em
conformidade com as boas praticas do COBIT (Control Objectives for Information and
related Technology) e ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library), em
atendimento as demandas do FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA
EDUCACAO - FNDE, inscrito no CNPJ sob o n.° 00.378.257/0001-81, sediado no SBS,
Quadra 2, Bloco F, Edificio Aurea - CEP 70.070-929, telefone (61) 2022-4001, Brasilia-DF.

Descricio Detalhada dos Servicos

1 - Avaliacio da Maturidade dos Processos de Gerenciamento de Servigos de TI

Existentes no Orgﬁo:

- Os servigos consistiram na realizag@o da avaliag@o da maturidade dos processos de
Gerenciamento de Servigos de TI, baseados na ITIL v3 e no Cobit 4.1, para todos os

prc  s0s constantes na tabela do subitem II.1.1 e mais a fungdo de Service Desk.

- Avaliagdo de maturidade foi baseada na ITIL® Process Maturity Framework (PMF),
descrito no Apéndice J do livro Planning to Implement Service Management (PISM),
publicado pelo The Stationary Office (TSO), Office of Government Commerce
(OGC).
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- As atividades executadas na avalia¢do de maturidade contemplaram um Plano de

Trabalho com as seguintes fases:

- Iniciagdo:
(a) Reunido de inicio dos trabalhos e alinhamento de expectativas;
(b) Planejamento de atividades;
(c) Apresentagdo da metodologia;

(d) Apresentagdo de cronograma de trabalho;

- Levantamento de dados:
(a) Visitas on-site no Orgio;
(b) Observagdo de campos;
(¢) Reunides executivas e gerenciais com responsaveis técnicos da
Administragédo de TI;
(d) Entrevistas com responsaveis técnicos da Administra¢do de TI;
(e) Coleta de dados por meio de questionarios, formularios e planilhas;

(f) Coleta de documentos (evidéncias);

- Analise dos dados levantados:
(a) Tabulagdo dos dados;
{(b) Consolidagéo e valida¢do dos dados levantados;
(c) Determinagdo do modelo de maturidade;
(d) Documentagdo dos macroprocessos atuais;
(e) Mapa de processos atuais x processos ITIL;
(f) Analise do indice de conformidade e maturidade das praticas atuais em
relagdo ao ITIL;
(g) Analise de ferramentas e GAPS;
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(h) Pontos Fortes, Pontos Fracos, Ameagas e Oportunidades (Matriz SWOT).

- Os Planos de Agao contendo:
(a) Premissas gerais da estratégia de adequagdo a ITIL;
(b) Objetivos de suporte ao negocio do Orgdo;
(c) Prioridades;
(d) Etapas de adequag@o, com objetivos e resultados esperados em cada etapa;
(e) Planejamento da adequagdo, com cronogramas e fases recomendadas pelo
livro de implantagio da ITIL (Planning to Implement Service Management);

(f) Matriz de responsabilidades.

- Produtos Entregues:
(a) Da fase de Iniciago: Plano de trabalho, metodologia, cronograma;
(b) Da fase de Levantamento de dados: planilhas formatadas de pesquisa
para levantamento de processos e sua maturidade;
(c) Da fase de Anélise de dados: modelo de maturidade, macroprocessos atuais,
mapa de processos atuais x processos ITIL, mapa de conformidade e
maturidade em relagdo a ITIL, analise de ferramentas e GAPs;
(d) Da fase de Elaboragdo do diagnéstico: Relatério de Diagnostico do
Nivel de Maturidade dos processos, Relatério de GAPS tecnolégicos, Planos
de Agéo;
(e) Da fase de Apresentagéo: consubstanciado de revisdo e ajustes;
(f) Da fase de Encerramento: Relatorio de Diagnostico do Nivel de Maturidade
dos processos — revisado, Relatorio de GAPS tecnolégicos — revisado, Planos

de Acdo - revisado, Aceite;

- Atividades de Apoio:
(a) PLANO DE TRABALHO com o detalhamento do escopo da metodologia
e cronograma de execugio;

(b) RELATORIOS DE ACOMPANHAMENTO do plano de trabalho;
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() APRESENTACAO INICIAL das agdes a serem aplicadas pela INTELIT
para a equipe do FNDE;

I1.1.1. Os processos contemplados na avaliagdo de maturidade foram:

Processo para

TI.

Gerenciamento Processo Processo do
Beneficio esperado .
de Servicos de TI da ITIL V3 Cobit 4.1
do FNDE
Compreender e influenciar a demanda dos
Gerenciamento da . i . . Demand PO1 Define a
clientes por servi¢os e a provisdo da capacidade .
Demanda Management strategic plan
para atender essas demandas.
Garantir que a capacidade do servigo de Tl e da
. . . i DS 3 Manage
Gerenciamento de | infraestrutura de T! consiga atender em nivel Capacity
. . . Performance and
Capacidade de servico acordado em tempo e¢ de maneira Management .
. . Capacity
economicamente viavel.
Garantir que a infraestrutura de TI, processos,
. . . DS 3 Manage
Gerenciamento de | ferramentas, dentre outros, est3o apropriados Availability
. s . - . Performance and
Disponibilidade | para atender a disponibilidade conforme niveis Management c i
apaci
de servigos acordados. pactty
Garantir que o provedor de servigos de Tl deve
Gerenciamento de | prover os niveis de servigos acordados pela ) L DS 4 Ensure
Lo . . . . Service Continuity .
Continuidade do | redug3o do risco a niveis aceitiveis e pelo Continuous
. . . Management .
Negoécio planejamento de recuperagdo dos servigos de Service

Gerenciamento de

Negociar niveis de servigos e garantir que os

Service Level

DS1 Define and

manage service

Catélogo de

Servigos

(Catdlogo de Servigos) e garantir que esteja

disponivel para quem desejar acessa-lo.

Management

Nivel de Servigo | mesmos sejam atingidos. Management
levels
. Prover uma 1unica fonte consistente de
Gerenciamento de | | . )
informag¢3o de todos os servigos acordados |Service Catalogue| POl Define a

strategic plan
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Gerenciamento de

Mudangas

Garantir que métodos padronizados e

procedimentos  sejam utilizados para a

implementagdo de todas as mudangas de forma
eficiente e na hora certa, minimizando o
impacto de problemas relacionados a mudangas

na entrega dos servigos em TL

Change

Management

Al6 Manage
Change

Prover modelo légico da infraestrutura e )
. . o Service Asset and
Gerenciamento de | servigos de TI, identificando, controlando, . DS9 Manage the
. Configuration )
Configuragdes mantendo e verificando as versdes dos ltens de configuration
Management
Configuragdo (ICs).
Atuar sobre uma visdo ampla das mudangas
Gerenciamento de | autorizadas para os servigos e sistemas de TI, Release and Al7 Install and
Liberagdes e assegurando que todos os aspectos técnicos € Deployment |accredit solutions
Implementagdo ndo técnicos de uma liberagdo sejam Management and changes
considerados.
) ) ) . DS8 Manage
Gerenciamento de | Responsdvel por gerenciar ciclo de vida de Event .
service desk and
Eventos eventos da operagdo de TIL Management Lo
incidents
Restaurar a operagdo normal do servico no
. menor tempo possivel e minimizar o impacto . DS8 Manage
Gerenciamento de . . Incident .
. adverso nas operagdes do negécio, garantindo service desk and
Incidentes . . ) Management L
que os melhores niveis possiveis de qualidade incidents
e disponibilidade sejam mantidos.
. ) . . ) DS8 Manage
Cumprimento de | Responsavel por gerenciar ciclo de vida de Request .
. L ) service desk and
Requisigdo requisi¢des de servigos. Fulfilment

incidents
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Cumprimento de

Problemas

Minimizar o impacto de incidentes e problemas
nas operagdes de negbcio causados por erros na
infraestrutura de TI. O gerenciamento de
problemas ¢ o processo que lida com as
atividades de identificagdo, diagnéstico e
resolugdo da causa raiz dos incidentes e com a
prevencdo de falhas repetitivas nos servigos

supridos.

Problem

Management

DS10 Manage

Problems

2 - Modelagem de Processos de Gerenciamento de Servicos de TI:

-_Andlise, desenho e redesenho de processos:

- Os servigos especificados consistem na analise, desenho e redesenho de processos

visando aplicar boas praticas de Governanga de TI. de acordo com o nivel de

maturidade a ser atingido e em conformidade com a ITIL V3 e o Cobit 4.1.

- O FNDE indicou na “Ordem de Servigos” o processo contemplado no servigo de

andlise e redesenho, dentre os processos constantes na tabela do subitem I1.2.1 e

também incluindo a fungo de Service Desk.

- A analise e redesenho dos processos foi resultado de uma revisfo das praticas de

trabalho vigentes, obedecendo aos seguintes requisitos:

(a) Baseada em modelo de referéncia ja utilizado pela INTELIT e com

eficécia provada em implementagdes anteriores;

(b) O modelo de referéncia citado acima € baseado no modelo da ITIL V3 e

COBIT 4.1;

(c) O produto final € obtido através de adaptagdo do modelo de referéncia

acima citado as necessidades e caracteristicas especificas do FNDE;
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(d) O desenho e ou modelagem dos processos ¢ efetuado pela INTELIT
utilizando ferramenta de software do tipo Modelador de Processos (BizAgi) € o
formato de gravagdo e ou exportacdo de todos os mapas e fluxos sendo
necessariamente compativel com o modelador de processos de propriedade do

FNDE, o ARIS Easy Design v7 do fabricante IDS Sheer;

(e) Todos os mapas e fluxos sdo entregues ao FNDE na forma digital para ser
importado no modelador de processos de sua propriedade, o ARIS Easy Design
v7 do fabricante IDS Sheer;

- Para cada processo foi elaborado e fornecido documento de PROJETO LOGICO-
FISICO, contendo:

(a) Objetivo — Apresentou o objetivo do processo implementado. Este

objetivo foi adequado na fase de execugdo aos objetivos do FNDE.

(b) Beneficios esperados — Foi apresentado um conjunto de beneficios
esperados para o cliente final dos servigos da drea de Tl e para a organizagéo
de TI do FNDE.

(¢) Politicas do Processo — As politicas foram definidas como direcionadores
para que os procedimentos e atividades sejam considerados uteis, prudentes
e valorosos para o processo ¢ influenciaram e determinaram as ag¢des, decisdes

e outros aspectos durante a construgio e execugio do processo.
(i) As politicas contem no minimo: descri¢do, razdo, abrangéncia,

beneficios, modelos relacionados, data de publicagdo. Foram

apresentados um minimo de 10 politicas para cada processo.
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foram criados levando-se em considera¢do os objetivos do processo e foi a

base para a consolida¢do dessas informagdes em relatdrios gerenciais.

(1) Foi apresentado um conjunto amplo, consistente e abrangente
de indicadores de desempenho propostos para medig¢ao do processo. Os
indicadores deverdo apresentar seu racional de calculo.

(ii) Foi apresentado um minimo de 10 indicadores de desempenho para

cada processo.

(i) Instrugdes de Trabalho - Indicagdo dos procedimentos necessarios
para a execucdo de cada uma das atividades definidas nos processos que sdo
escopo deste projeto. As instrugdes de trabalho serdo utilizadas como um guia

do usudrio para a execugdo de cada uma das atividades.

(i) Atividade a ser realizada;

(i1) Objetivo da atividade;

(ii1) Quem ira realizar a atividade;

(iv) Data em que a atividade foi ser realizada;

(v)Manutengédo Proativa ou Reativa (Guia de Restauragdo do Servigo);
(vi) Tecnologias Envolvidas;

(vii) Itens de Configuragdo envolvidos com a atividade;

(viii) Riscos associados a execugdo da atividade;

(ix) Beneficios que serdo obtidos;

(x) Expectativa de esforgo para execugdo da atividade;

(xi) Responsavel pela atividade.

(3) Documentos especificos para cada processo — Durante a fase de
planejamento do projeto foram identificados documentos especificos de cada
processo que foram criados de forma que complementaram as informagdes

essenciais ja4 definidas para os processos. Exemplos: para o processo de

d

10



MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCACAO
_ DIRETORIA DE TECNOLOGIA — DITEC |
COORDENACAO-GERAL DE INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA - CGINF

gerenciamento de mudangas, foi criado um formulédrio de requisicdo de
mudanga; para o processo de gerenciamento de nivel de servigo, foi criado um
modelo de acordo de nivel de servigo. Esses produtos adicionais foram

definidos em reunido de projeto.

(k) Defini¢do de atributos, estados, codigos de fechamento, indicadores,
categorias, niveis de impacto, prioridades, servigos afetados, item de

configuragdo, seus relacionamentos, auditorias necessarias, por processo;

() indice de Maturidade dos Processos - De forma a assegurar a
qualidade e mensuragdo esperada dos servigos oferecidos no conjunto deste
projeto, a INTELIT conduziu uma abordagem que possibilitou atingir um nivel
de maturidade indicado pelo FNDE dos processos que fazem parte do
escopo deste termo de referéncia. Os niveis de maturidade por processo

indicado sio:

(i) Inicial (Nivel 1): Ndo ha atividades de gestdo do processo. O
processo ndo ¢ considerado importante e ndo recebe recursos da
organizagao

(ii) Repetivel (Nivel 2). O processo recebe algum nivel de
importancia e recursos; Atividades relacionadas ao processo sdo
irregulares e sem coordenagdo, com foco apenas na efetividade;

(iii) Definido (Nivel 3): O processo esta documentado, mas ndo existe
aceitagdo ou reconhecimento do seu papel dentro da area de TI como
um todo. O processo tem um dono, objetivos € metas formais e recursos
alocados. O foco € em eficiéncia e efetividade;

(iv) Gerenciado (Nivel 4): O processo ¢ reconhecido e aceito pela
area de TI. O processo ¢ totalmente definido e gerenciado, com

interfaces e dependéncias documentadas em relagdo ao outros

11
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processos de TI. O processo tem foco no servigo e¢ tém objetivos e
metas baseados nos objetivos e metas do negdcio

(v) Otimizado (Nivel 5): O processo tem objetivos € metas
estratégicas alinhadas com as metas estratégicas de negocio e de TI.
As metas do processo foram internalizadas como parte das atividades
de todos os envolvidos com o processo. Um processo autossuficiente de

melhoria continua é estabelecido como parte do processo.

- Sob os aspectos de implementagdo do processo e de capacitagdo de Colaboradores,

para cada processo foi elaborado e fornecido:

(a) Plano de Implementagdo do processo: documento que descreve as
etapas, atividades e procedimentos que foram necessdrios durante a fase

de implementagdo do processo.

(b) Plano de Comunicagdo do processo: abordou aspectos necessdrios a
divulgagio e comunicag@o do processo, contendo elementos de sensibilizagéo e

motivacionais para adogdo do processo;

(c) Material de apoio que auxiliou o FNDE na realizagdo de
campanha de conscientizagdo interna que motivou os funcionarios a

utilizagdo do processo definido e que conteve:

(1) Visdo Geral do processo;
(i) Objetivo do processo;

(iii) Beneficios esperados;

(iv) Principais Termos;

(v) Indicadores de desempenho;

(vi) Glossario com os termos principais de cada processo; |
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(d) Workshop do processo modelado:

(i) Para cada processo modelado, foi realizado 01 (um) workshop
para passar o conhecimento da importancia ¢ da implementagio do
processo para equipe do FNDE;

(ii) O workshop foi realizado nas instalagdes do FNDE;

(iii) O workshop conteve no minimo 02 (duas) sessdes de treinamento
de pelo menos 04 (quatro) horas para até 20 (vinte) servidores
indicados pelo FNDE;

1. As sessdes foram realizadas conforme programagdo de horarios
e atividades do FNDE;

- Produtos Entregues:
(a) Mapas e fluxos em meio eletrdnico do processo;
(b) Documento com Projeto Logico-Fisico do processo;
(¢) Plano de Comunicagéo do processo;
(d) Plano de Implementagdo do processo;

(e) Material de apoio para campanha de conscientizagéo interna;

- Atividades de Apoio:
(@) PLANO DE TRABALHO com o detalhamento do escopo da
metodologia e cronograma de execugéo;
(b) RELATORIOS DE ACOMPANHAMENTO do plano de trabalho;
(c) APRESENTACAO INICIAL das agdes aplicadas pela INTELIT para a
equipe do FNDE;
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- Foi criado o Catalogo de Servigos do FNDE com a descrigdo dos servigos de TI

que sdo prestados para seus usuarios.

- Os ICs foram controlados e gerenciados pelo Gerenciamento de Configuragio.

- O documento do CATALOGO DE SERVICOS elaborado contém as seguintes

informagdes:

(m) Descrigdo do servigo;
(n) Disponibilidade;

(0) Suporte;

(p) Capacidade;

(qQ) Mudangas;

(r) Usudrios;

(s) Seguranga;

(t) Continuidade do Servigo.

- Produtos Entregues:

(u) Catalogo de Servigos;

- Atividades de Apoio:
(v) PLANO DE TRABALHO com o detalhamento do escopo da

metodologia e cronograma de execugéo;

(w) RELATORIOS DE ACOMPANHAMENTO do plano de trabalho;
(x) APRESENTAGCAO INICIAL das agdes aplicadas pela INTELIT para a
equipe do FNDE;
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- Os trabalhos desenvolvidos nesta fase foram acompanhados pelo profissional

Consultor Master em ITIL®, com participagdo efetiva na validagdo dos produtos da

fase, em especial quanto ao redesenho dos processos;

- Os profissionais (Especialistas e Consultor) em ITIL® foram os responsaveis

pela especificagdo dos processos;

- Durante esta fase, para os processos tratados neste Termo de Referéncia, a

INTELIT implementou melhorias nestes, através dos profissionais (Especialistas e

Consultor) em

ITIL®, que se responsabilizaram pela inclusio de melhores

praticas visando elevar a maturidade de cada um dos processos trabathados.

I1.2.1. Os processos contemplados na modelagem de processos sdo:

Processo para Processo
Gerenciamento . Processo Processo do Modelado ou
. Beneficio esperado
de Servicos de TI da ITIL V3 Cobit 4.1 Processo a ser
do FNDE Executado
Compreender e influenciar a
. demanda dos clientes por .
Gerenciamento da . . Demand PO1 Define a | Processo a ser
servicos e a provisdio da .
Demanda ) Management strategic plan Executado
capacidade para atender essas
demandas.
Garantir que a capacidade do
servico de Tl e da infraestrutura
. . . DS 3 Manage
Gerenciamento de | de TI consiga atender em nivel Capacity Perf Processo a ser
. ) erformance
Capacidade de servigo acordado em tempo Management . Executado
. . and Capacity
e de maneira economicamente
viavel.
17
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Prover modelo légico da

infraestrutura e servigos de TI,

-

. L Service Asset and| DS9 Manage
Gerenciamento de | identificando, controlando, . Processo a ser
. Configuration the
Configuragdes mantendo e verificando as . Executado
Management configuration
versoes dos Itens de
Configuragdo (ICs).
Atuar sobre uma vis3o ampla
das mudangas autorizadas para
. . . Al7 Install and
Gerenciamento de | os servigos e sistemas de TI, Release and .
. accredit Processo
Liberagdes e assegurando que todos os Deployment i
. ) solutions and Modelado
Implementagdo aspectos técnicos e ndo técnicos Management
. . changes
de uma liberagdo  sejam
considerados.
. Responsavel por gerenciar ciclo DS8 Manage
Gerenciamento de . Event . Processo
de vida de eventos da operagdo service desk
Eventos Management L Modelado
de TL and incidents
Restaurar a opera¢do normal do
servico no menor tempo
possivel e minimizar o impacto
. . DS8 Manage
Gerenciamento de | adverso nas operagdes do Incident . Processo
. . . service desk
Incidentes negocio, garantindo que os Management L Modelado
. . and incidents
melhores niveis possiveis de
qualidade e disponibilidade
sejam mantidos.
. Responsdvel por gerenciar ciclo DS8 Manage
Cumprimento de . . Request ) Processo
. de vida de requisi¢des de service desk
Requisi¢do ) Fulfiiment Lo Modelado
Servigos. and incidents
19












