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Abstract. Effective measurement processes help organizations to understand their
capabilities to develop workable plans to execute and deliver agreed services.
Many organizations consider measures and indicators selection a difficult task.
This work proposes a method to select IT services indicators, supporting IT ser-
vices measurement initiatives, in service maturity models context inclusive. It will
be based on GOM+Strategies approach, COBIT framework, RSMO ontology,
processes and relationships evaluation and goals and indicators reuse.

Resumo. Um processo de medicdo eficaz ajuda a compreensdo da habilidade de
uma organiza¢do desenvolver planos vidveis para executar e entregar servigos
acordados. Muitas organizagoes consideram a seleg¢do de medidas e indicadores
uma tarefa dificil. Esta dissertagdo apresenta um método para selecionar indica-
dores de servicos de TI nas organizagoes, apoiando iniciativas de medig¢do de
servicos de TI, inclusive em modelos de maturidade de servicos. O método sera
baseado no GOM+Strategies, no framework COBIT, na ontologia ORMS, em
avaliagao de processos e relacionamentos e reuso de objetivos e indicadores.

1. Introducao e Caracterizacao do Problema

Prestadores de servigos de TI estdo continuamente a procura de métodos mais eficientes
para melhorar o desempenho dos processos de suporte ao cliente e reduzir os custos de
suporte € manutencdo. Ser capaz de fazer previsdes em relagdo aos servigos que entrega ¢
um fator de sucesso para uma organizacdo. Um processo de medicao eficaz ajuda a organi-
zagdo a compreender suas capacidades para que possa desenvolver planos viaveis para
executar e entregar os servigos acordados com seus clientes. Medi¢gdes também ajudam a
detectar tendéncias e antecipar problemas, proporcionando, assim, um melhor controle de
custos, reducdo de riscos, melhoria da qualidade e garantia de alcance dos objetivos de
negdcio [FLORAC e CARLETON, 1997]. Uma dificuldade que as organizagdes prestado-
ras de servigos de TI apresentam ¢ fazer a selecao de indicadores alinhados aos objetivos
de servigcos de TI. A falta de uma abordagem estruturada para sele¢do de indicadores de
servicos de TI e exemplos praticos sao dois fatores que causam tal dificuldade, além de as
ferramentas em uso pelas equipes geralmente ndo incluirem a medi¢do [JANTTI et al.,
2010] [CATER-STEEL e LEPMETS, 2014].

Considerando o provimento de servigos como uma cadeia de processos relaciona-
dos, mais do que selecionar os processos a serem medidos e entregar apenas indicadores
isolados de cada processo, também ¢é preciso conhecer e controlar esses relacionamentos.
Para isso ¢ necessario conhecer os processos € seus relacionamentos com outros processos,

27



Xl Workshop de Teses e Disserta¢fes em Qualidade de Software

além de avaliar o impacto de um servigo em outro [TRINKENREICH e SANTOS, 2015].

Em [TRINKENREICH e SANTOS, 2014], o processo de medicdo de uma organi-
zagao foi avaliado sob a luz dos resultados esperados do processo Medi¢ao (MED) do MR-
MPS-SV [SOFTEX, 2012a] e a qualidade de informacdo de dois indicadores em uso e o
alinhamento deles com os objetivos da organizagao. Observou-se a dificuldade que a orga-
nizacdo apresenta em selecionar os indicadores de desempenho mais adequados para aten-
der o negdcio e dificuldade do processo atual em atender aos indicadores existentes. Foi
observado um resultado positivo de apoio mituo entre integrantes de uma equipe e entre
diferentes equipes quando sdo usados indicadores cruzados de diferentes servigos. Perce-
beu-se que um método de sele¢do de indicadores e um catdlogo de indicadores serdo uteis
na sele¢do anual que a organizagao realiza de indicadores de desempenho de servicos.

Em [TRINKENREICH et al., 2015a] foi apresentado um mapeamento sistematico
para encontrar medidas que podem ser usadas em iniciativas de modelos de maturidade de
servicos de TI. Este trabalho resultou em uma lista de medidas, que por meio do entendi-
mento do significado de cada uma, foram classificadas por processo do modelo de maturi-
dade de servicos e foram encontradas medidas relacionadas a mais de um processo. Em
[TRINKENREICH e SANTOS, 2015], estes resultados foram usados para: (i) validar o uso
das medidas encontradas em uma empresa real, (ii) incluir novas medidas que ndo foram
encontradas na literatura, (iii) avaliar o relacionamento entre as medidas e (iv) apresentar o
uso de testes estatisticos de correlacdo para apoiar andlise de causa-efeito entre servigos
que possuem relacionamento entre si. Observou-se a dificuldade de selecionar indicadores
adequados que tragam visibilidade sobre o alcance dos objetivos da organizacao.

Contar com um catalogo de medidas a partir do qual seja possivel escolher aquelas
que sejam adequadas para a organizacao ou inspirar a criagdo de novas medidas pode redu-
zir o esforco e acelerar a selegdo de indicadores [KANEKO et al., 2011] [JANTTI et al.,
2010] [KILPL 2001]. Entretanto, isso ndo ¢ suficiente. E preciso definir medidas que pos-
sam ser usadas como indicadores, ou seja, medidas relacionadas a objetivos e que apoiam o
monitoramento do seu alcance [BARCELLOS, 2009]. Desta forma, ¢ necessario alinhar
medidas com objetivos para definir os indicadores de servicos de TI [PARMENTER,
2013]. Para fazer este alinhamento € preciso compreender as necessidades de informacgdes
das partes interessadas, a forma como os processos de servicos de TI foram projetados e
sdo executados na organizacao e, entdo, detectar quais sao 0s processos criticos e as estra-
tégias a serem seguidas para alcangar as metas estabelecidas.

O objetivo deste trabalho ¢ criar um método para apoiar a sele¢ao de indicadores de
servigos de TI através da derivagdo dos objetivos da organizacdo em objetivos de servigos
de TI, estratégias e indicadores. O método serd baseado em componentes do
GQM-+Strategies [BASILI et al., 2007], considerara os conceitos da Ontologia de Referén-
cia para Medicdo de Software (ORMS) [BARCELLOS, 2009] e contara com atividades de
modelagem de processos criticos. Além disso, serd fornecido um catdlogo de indicadores
criado a partir do COBIT Goal Cascade [ISACA, 2012] e da lista de medidas para servigos
de TI [TRINKENREICH et al., 2015a]. O catdlogo de indicadores sera considerado como
entrada para algumas atividades do método. O método apoiard iniciativas de medigao de
servigos de TI, relacionadas ou ndo e também o Processo de Medi¢do dos modelos de ma-
turidade de servigos de TI.

Este artigo contém uma revisdo da literatura na se¢do 2, trabalhos relacionados de
outros autores na secao 3, a metodologia a ser seguida, o planejamento e o estado atual do
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trabalho na sec¢do 4, e os resultados esperados na secao 5.

2. Medic¢ao de Servicos de TI

Em geral, as defini¢cdes de servico refletem, em certo nivel, o ponto de vista das disciplinas
académicas ou dos sectores econdmicos onde foi definido. Servigo ¢ "uma representagao
logica de uma atividade repetitiva que tem um resultado especificado. Ele ¢ autossuficiente
e ¢ uma "caixa preta" aos seus consumidores" [ISACA, 2012] [CASES et al., 2010]. Servi-
cos de TI sdo definidos para apoiar a realizagao dos negécios [CASES et al., 2010] e sao
meios importantes para estabelecer o alinhamento entre a TI e o negdcio [ABDI et al.,
2010]. Ha varias abordagens dedicadas aos servicos de TI, tais como COBIT [ISACA,
2012], CMMI-SVC [FORRESTER et al., 2010], MR-MPS-SV [SOFTEX, 2012] e ITIL
[TSO, 2011], que enderecam os processos relacionados a servigos de TI (por exemplo,
Geréncia de Incidentes, Problemas, Mudangas etc.) e fornecem orientagdes a suas imple-
mentacoes.

A fim de avaliar e melhorar a qualidade dos servigos, a qualidade dos processos
executados para oferecer os servicos precisa ser avaliada [FORRESTER et al., 2010]. A
medicao desempenha papel fundamental em iniciativas de melhoria da qualidade de pro-
cessos. Em geral, medi¢des eficazes de servicos sdo planejadas com base em alguns indi-
cadores vitais e significativos (ou seja, medidas usadas para verificar quantitativamente o
alcance das metas [ECKERSON, 2009]) para apoiar os resultados desejados. Assim, ¢ im-
portante definir os indicadores apropriados para apoiar os objetivos de qualidade de servi-
¢os e satisfacdo do cliente [ISACA, 2012]. Além disso, ¢ necessario concentrar a atengao
em indicadores relacionados a processos criticos e alinhados aos objetivos organizacionais,
mas esta ndo € uma tarefa facil.

Existem algumas propostas que lidam com esta questio. COBIT Gols Cascade
[ISACA, 2012] fornece um catdlogo com 17 objetivos organizacionais e relacionados a T1,
e mais de 100 indicadores que podem ser reutilizados. Balanced Scorecard (BSC) [KA-
PLAN e NORTON,1996] ¢ uma abordagem na qual a medi¢ao ¢ aplicada para verificar se
as atividades da organizacdo conseguem atingir suas metas de visdo e estratégia. A aborda-
gem GQOM+Strategies [BASILI et al., 2007] ¢ uma extensdo do GQM [SOLINGEN e
BERGHOUT, 1999] e tem estratégias e medidas como entrada para um modelo desde o
nivel mais alto de negocio até o mais baixo operacional, e vice-versa. GOM+Strategies
ajuda a identificar metas, estratégias e indicadores alinhados com objetivos de negocio e
fornece um mecanismo para monitorar o sucesso € o fracasso de metas e estratégias atraveés
de medigdo. Os principais componentes do GOM+Strategies sao [BASILI et al., 2007]:
Objetivos da Organizacao (o que a organizagao deseja alcangar), Estratégias (como atingir
as metas), Fatores de Contexto (ambientes externos e internos), Premissas (estimativas
desconhecidas), graficos GQM [SOLINGEN e BERGHOUT, 1999] (como medir se um
objetivo foi alcangado e uma estratégia foi bem sucedida ou ndo) e Modelos de Interpreta-
¢do (como interpretar os indicadores de medi¢do para verificar o atendimento aos objetivos
e atender as necessidades de informagdo) [SOLINGEN e BERGHOUT, 1999].

3. Trabalhos Relacionados

Na literatura existem algumas propostas que ajudam as organizagdes a definir indicadores
de servigos de TI. O COBIT Gols Cascade [ISACA, 2012] recomenda que a empresa cons-
trua seus proprios objetivos ¢ medidas em cascata, compare-os com COBIT e refine-os.
Embora o COBIT forne¢a um conjunto de objetivos ¢ medidas a serem reutilizados, nao
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existe um procedimento a ser seguido para fazer a selecao. O BSC [KAPLAN e NOR-
TON,1996] nao fornece explicitamente uma forma de como definir metas, estratégias e
indicadores relacionados a diferentes niveis organizacionais, sendo mais aplicavel em ni-
veis mais altos.

Um framework de medidas para servicos de TI foi apresentado em [CATER-
STEEL e LEPMETS, 2014], mas apenas um catalogo ¢ fornecido, sem um método para
selecionar e alinhar medidas aos objetivos de negocio. Os autores afirmam que o alinha-
mento entre os objetivos de negocios e de servigos de TI na industria precisa ser estudado e
poderia fornecer suporte adicional para seu framework. Em [JANTTI et al., 2010], os auto-
res apresentam um sistema de apoio a medi¢do de servigos de TI. Segundo os autores, além
de uma ferramenta de medi¢cdo bem concebida e facil de usar, existe a necessidade de um
processo sistematico de medi¢do e que as medidas precisam ser baseadas em objetivos de
negocios. Para responder a essa necessidade, os autores sugerem uma estrutura resumida
de processo baseada na ITIL [TSO, 2011], mas enfatizam que o estudo se concentrou na
implementagao do sistema de medicao e o a estrutura nao foi validada em casos reais.

Existem algumas propostas que, embora ndo dedicadas a servigos de TI, podem ser
utilizadas neste contexto. O GOM+Strategies [BASILI et al., 2007] nao detalha como
identificar processos criticos a serem considerados nas estratégias ou como definir estraté-
gias e medidas adequadas. Em [BASILI et al., 2013] e [KANEKO et al., 2011] as ligdes
aprendidas, resultados e experiéncias da aplicacdo da abordagem GQOM+Strategies sao
apresentadas, mas nenhum dos dois sugere um método a ser usado em associagdo ao
GQM+Strategies para outros casos.

O método a ser criado reutiliza o conhecimento fornecido por outras propostas
(principalmente COBIT e GQM-+Strategies) e aborda algumas das lacunas citadas. Ele
define um conjunto de atividades, orienta sobre o que deve ser feito a fim de selecionar
indicadores relevantes para o monitoramento dos objetivos, sugere modelos e reutiliza me-
tas e medidas registradas na literatura.

4. Metodologia e Estado Atual do Trabalho

A metodologia a ser empregada no desenvolvimento da pesquisa esta levando em conside-
racao estudos de caso na industria e envolve métodos de analise qualitativa e quantitativa,
tendo sido dividido em trés fases: concepg¢ao, construgdo, avaliacdo e melhorias. Na fase de
concepgao sdo coletadas as informagdes através de investigacdes da literatura, na fase de
constru¢do o método com modelo conceitual e os processos serdo definidos. Na fase de
avaliacdo e melhorias, os estudos de caso serdo realizados, 0 método e 0s processos serao
refinados de acordo com os resultados obtidos na industria. As atividades correspondentes
a esta metodologia sdo apresentadas a seguir, de acordo com suas fases.

#] Atividade | Publicagio | Objetivo

Fase de Concepgio

Estudo de Caso na industria para avaliagdo do processo|WAMPS  (Campi-|Entender como funciona a medi-
de medicao de servigos em uma empresa ¢ avaliagdo de|nas) — Premio des-¢do de servicos de TI em uma
1 |dois indicadores utilizados taque [TRINKEN-|organizacao real

REICH e SANTOS,
2014]

Mapeamento sistematico sobre medidas sugeridas na|ICEIS (Barcelona) Entender quais sdo os indicadores
literatura para melhoria de processos de servicos de T e a][TRINKENREICH |de servicos de TI propostos na
quais processos do MR-MPS-SV e do CMMI-SVC elas|ef al, 2015a] literatura e agrupa-los por proces-
estdo relacionadas so para facilitar retiso
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#] Atividade | Publicagio Objetivo

Estudo de Caso na industria para entendimento dos rela-|ICEIS  (Barcelona)|Validar o resultado do mapeamen-

cionamentos entre os processos em medidas derivadas em|[TRINKENREICH (|to e entender relacionamentos
3 |mais de um processo, encontradas pelo mapeamentole SANTOS, 2015] |entre os processos de servigos

sistematico e aumento da lista de medidas obtidas no

passo anterior

Extensdo do item 1, incluindo a avaliagdo de mais um|Submetido a revista| Aumentar o entendimento sobre
4 indicador sobre o processo MR-MPS-SV de Orcamento e|iSys (pré-aprovado|como funciona a medicdo de

Contabiliza¢do de Servicos devido ao destaque|servicos de TI em uma organiza-

do WAMPS) cdo real

Estudo de Caso na industria usando mineracéo de proces-|SEKE  (Pittsburg)|Entender funcionamento do pro-
5 |s0s sobre log de incidentes para utilizagdo de descobertas|[TRINKENREICH |cesso de incidentes e como apoiar

sobre o processo para apoiar a selegdo de medidas de|et al, 2015b] a selecdo de indicadores

servigos de TI

Estudo de Caso na industria para avaliagdo do processo|SBQS (Manaus) Aumentar o entendimento sobre o

de incidentes, mapeamento dos relacionamentos com processo de incidentes € como o
6 |outros processos e uso destes relacionamentos para supor- conhecimento do relacionamento

tar a selegdo de medidas multiprocessos entre processos pode apoiar a

selegdo de indicadores
Fase de Construgdo

Investigag@o na literatura técnica sobre GQM-+Strategies, |- Obter conhecimento sobre as
7 COBIT, RSMO, trabalhos cientificos e relatos de experi- bases para criagdo do método

éncia sobre métodos para selegdo de medidas de servigos,

ou de software que possam ser adaptados para servigos

Desenvolvimento do método para sele¢@o de indicadores|Submetido e aguar-|Criacdo do método proposto para
8 |de servigos de TI dando resposta selegdo de indicadores de servigos

de TI

Cria¢do do catalogo de indicadores de desempenho de|Em elaboragdo. Sem|Criagdo do catalogo de indicado-
9 |servigos de TI baseado na ontologia de medigdo [Barcel-|publicacdo associa-|res para retiso

los, 2009] da ainda

Fase de Avaliagdo

Estudo de viabilidade com area de Seguranga da Informa- [Em elaboragdo no|Avaliagdo do método proposto
10 ¢do para avaliar a aceitagdo de acordo com o Modelo de|momento.

Aceitagdo de Tecnologia — TAM (Laitenberger e Dreyer,

1998)

Estudos de caso da aplicagdo do método em uma empresa |- Avaliagdo do método proposto
11 publica para avaliar a aceitagdo de acordo com o Modelo

de Aceitacdo de Tecnologia — TAM (Laitenberger e

Dreyer, 1998)
12 Melhorias no método e nos processos propostos de acor-|- Melhorias ao método proposto

do com as ligdes aprendidas nos estudos

5. Resultados Esperados

Os resultados e beneficios esperados com esta dissertacdo de mestrado sdo: (i) um método
para selecionar indicadores de desempenho e apoiar o processo de medicao dos modelos de
maturidade de servigos de TI, (ii) um catidlogo de indicadores de desempenho de servigos
de TI, (ii1) estudos de caso a fim de avaliar a aplicabilidade do método proposto, fornecen-
do exemplos reais de utilizagdo e evidéncias de tempo e eficacia, relevantes para adogao
industrial. Espera-se que os resultados apoiem as organizagdes na selecdo de indicadores
de desempenho em iniciativas de melhorias de processos de servigos de TL.
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