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APRESENTACAO
0l4, querido(a) amigo(a)! E um prazer revé-lo(a).

Medalhas de ouro ndo sao realmente feitas de ouro. Elas séo feitas de suor, determinagdo e uma liga
dificil de encontrar chamada coragem (Dan Gable).

Acredite nos seus sonhos! E lute com toda a garra e dedicagao para conquista-los!

Continue firme nessa caminhada e 6timos estudos nesta aula sobre ITIL 4, a nova edicao
da ITIL que expande a versao anterior e fornece uma base flexivel para apoiar as organizagoes
em sua jornada para o novo mundo da transformagao digital.

Forte abraco,

A

PROFESSORA

 Pabricia (Quintio

COACH, INFORMATICA E TI

@) @coachpatriciaguintac D /profapatriciaguintac
W @plquintac © t.mefcoachpatriciaguintac
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ITIL4 - PARTE I (TEORIA)

INTRODUCAO

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é a abordagem mundialmente mais
difundida e adotada para o Gerenciamento de Servigos de TI. Trata-se de uma biblioteca
que compila melhores praticas usadas para o gerenciamento de servigos de tecnologia da
informacao.

Obs.: | Em outras palavras, constitui-se de uma descrigao coerente e integrada de boas prati-

cas de Gerenciamento de Servigos de Tl de livre utilizagao.

Tais praticas ja foram amplamente testadas e comprovadas, pois resultam de anos de ob-
servacéo e estudos, NAO sendo necessario requerer autorizagao para seu uso.

Foi desenvolvida, inicialmente, pela CCTA (Central Computing and Telecommunications
Agency), que é a atual OGC (Office of Government Commerce) — trata-se de um 6rgédo do go-
verno britanico que tem como objetivo desenvolver metodologias e criar padrdes dentro dos
departamentos do governo britanico, buscando otimizar e melhorar os processos internos.

A ITIL em sua 32 versado, chamada ITIL V3, foi langada em maio de 2007, e representa uma
grande evolucdo em relacdo a versdo anterior (2.0), uma vez que organiza os processos de
gerenciamento de servicos em uma estrutura de ciclo de vida de servigo.

A ITIL V3 tem um eixo (ntcleo) de conducao das atividades, o livro de Estratégia de Servi-
¢o, que norteia os demais livros (e os respectivos processos dentro dos livros), que sdo Dese-
nho de Servigo, Transi¢ao de Servigo e Operagao de Servigo.

me
.-""7 r .

Senvice Design

Estratégia de Desenho de Transicao de Operacao de Melhoria de
Servico Servico Servico Servico Servico
Continuada

Figura. Cinco livros da ITIL V3.
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Circundando todos os processos estd o livro de Melhoria Continua de Servigo (ou Melhoria

de Servigo Continuada). Todos sdo tidos como fases (estagios) do ciclo de vida dos servigos,
sendo a Estratégia a fase inicial do mesmo.

Ciclo de vida do servigo na ITIL v3

Sistema de valor de servigo
(SVS)naITIL 4

Principios
orientadores

Governanca

Cadaia do valor

da servico

Priticas

Malhoria continua

Figura. Sistema de Valor de Servigo na ITIL 4. Fonte: Tl.Exames (20179).

ITIL 4 é a mais recente versao do framework de gerenciamento de servigos, langada em
fevereiro de 2019. Trata-se da primeira grande atualizagao no framework ITIL desde 2007, cuja
motivagao foram as recentes tendéncias nas areas de software e operacgoes de TI.

A ITIL 4 remodelou grande parte das praticas estabelecidas de Gerenciamento de Servigo
de TI (GSTI) no contexto mais amplo da experiéncia do cliente, fluxos de valor e transforma-
¢ao digital. Também reflete tendéncias recentes no desenvolvimento de software e operagdes
de Tl e inclui recomendacdes sobre como aplicar filosofias como Agile, DevOps e Lean no do-
minio do gerenciamento de servigos (MUNDOITIL, 2019).

Foi desenhada para garantir um sistema flexivel, coordenado e integrado para governanga
e gerenciamento efetivos de servigos habilitados por TI (MUNDOITIL, 2019).
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Historia da

ITIL

Itil & Criada pela CCTA
(central computer and
telecommunications

agency) e livros da primeira
versao sdo lancados.

1996

Langcamento
dalTILV2

Patricia Quintao

Atualizacao
dalTIL V3

2011 2019

Langcamento ITIL 4

dalTIL V3

Figura. Histdria da ITIL. Fonte: HOFRIMANN (2020).

ITIL 4 faz questdo de ser “uma estrutura para gerenciamento de servicos” (em oposigao

ao “gerenciamento de servigos de TI"), refletindo a tendéncia crescente de aplicar as melho-

res praticas de gerenciamento de servicos no dominio de servicos empresariais e de negécios

(MUNDOITIL, 2019).

A nova versao baseia-se agora em um fluxo de valor flexivel, conhecido como Service

Value System (Sistema de Valor de Servigo).

Este modelo é mais robusto e nao se concentra apenas em processos, mas também em

outro componentes de vital importancia para o gerenciamento de servigos e a entrega de valor,

como a governanga e principios orientadores.

ITIL - 0 Que E?

Nasceu inicialmente como acronimo de Information Technology
Infrastructure Library, ou Biblioteca de Infraestrutura de TI,
mas hoje é referenciada apenas como uma marca.

ITIL - O que é? ITIL 4 é uma referéncia mundial nas melhores praticas de
gerenciamento de servicos.
As praticas podem ser adotadas e adaptadas para todos os
tipos de organizacao e servigos.

ITIL ndo é metodologia, mas sim melhor pratical
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Metodologia Melhor
Pratica

( Implementacdo ( Flexiveis a ponto |
mais rigida, com | de vocé adotar e
regras bem adaptar aos seus
definidas ) _ processos

ITIL possibilita:

Abordagem pratica e flexivel para apoiar varias organizagdes em sua jornada para o
novo mundo da transformacao digital.

- Abordagens cascata (waterfall) e 4geis.

Modelo operacional digital de ponta a ponta para a entrega e operagao de produtos e
servigos habilitados por TI.

Equipes de Tl desempenhando um papel importante em uma estratégia de negocios
mais ampla.

Abordagem holistica de ponta a ponta que integra frameworks como Lean, Agile e De-
vOps.

OBJeTivos DA ITIL 4

Fornece uma abordagem pratica e flexivel para apoiar varias organizagées em sua jornada

para o novo mundo da transformacao digital.

Tem como foco ajudar negdcios a navegar através da era das novas tecnologias e servi-

cos digitais.

Permite que as equipes de Tl continuem desempenhando um papel importante em uma

estratégia de negdcios mais ampla.

Fornece uma abordagem holistica de ponta a ponta que integra frameworks como Lean,

Agile e DevOps.
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ITIL FounpaTion

E a primeira publicagéo da ITIL 4, a mais recente evolugéo da orientagdo mais amplamente
adotada para o ITSM.

Seu publico-alvo varia de estudantes de Tl e de negdcios a profissionais experientes fami-
liarizados com versoes anteriores do ITIL e outras fontes de melhores praticas do setor.

ITIL®
Foundation
ITIL 4 Edition

Q) AXELOS

LOMAL LD PACRCE

Figura. ITIL Foundation.

Principals ConcelTos bo GERENCIAMENTO DE SERVICOS

A ITIL destaca uma série de conceitos que devem ser entendidos, pois sao citados diversas
vezes ao longo do framework.
Vamos aos principais:

GEeReNCIAMENTO DE ServICO (Service MANAGEMENT)

+ Alguns autores citam gerenciamento de servigo como um conjunto de recursos organi-
zacionais especializados para habilitar o valor para clientes na forma de servigos

« O termo designa “um conjunto de CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS especializadas
que permitem entregar VALOR aos clientes na forma de SERVIGO (AXELOS, 2019)".

+ 0O desenvolvimento das CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS exige conhecimento e com-
preensao de:

- natureza do VALOR;
- natureza e escopo das PARTES INTERESSADAS (stakeholders);
- como a criagao de VALOR é habilitada por meio de servigos.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
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VaLor e Cocriacio e VALOR (VALue Co-CRreaTion)
+ O propésito de uma organizagao € criar valor para as partes interessadas.

Obs.: | Para a ITIL 4, valor (Value) sdo os beneficios percebidos, a utilidade e a importancia
de algo (AXELOS, 2019).
« ANTES: a geragao de valor estava apenas nas maos dos provedores de servigo, uma via
de mao unica, do provedor para o cliente.
+ HOJE: reconhecimento de que o valor deve ser uma criagao conjunta (co-creation), fruto
da colaboragao entre provedores, consumidores, e outras organizagées relevantes nas

relagdes de servigo.

VALOR: é a percepgao de beneficios, utilidade e importancia de algo. }

.
ANTES Hoje Partes Interessadas
e e 4 : ) 4 R
Reconhecimento de gue o |
VALOR devaser ums Devem contribuir, ac longoe
Ageraciio de VALOR estava CRIACAOCONJUNTA k o B
da cadeia de servigo, no
apenasnas méos dos |co-creation), D feias s A atalet bl
provedores de servigo, uma fruto da COLABORACAO entre ¢ it
0 R i desenho das solugdes, e ate
via de m3o tnica, do provedores, consumidores, & P, i
R AR T+ —— na criagio e provisio do
provedor para o cliente, outras organizagdes e i Saien
relevantes nas relag®es de prep ge-
servigo. | |
W A b S - _d

Obs.: | Cada vez mais, as organizagdes reconhecem que o valor é cocriado por meio de uma
colaboragao ativa entre provedores e consumidores, bem como outras organizagoes
que fazem parte das relagdes de servigo relevantes.

+ Os provedores procuram ativamente estabelecer relacionamentos e mutua-
mente benéficos com seus consumidores, capacitando-os a serem colaboradores cria-

tivos na cadeia de valor de servico.
+ 0 conceito de valor esta sujeito a percepgao das partes interessadas, e, portanto, pode

ser subjetivo.

ORrGANIzacOES, ProveDORES DE ServICOS, CONSUMIDORES DE SERVICOS E
OuTrAS PARTES INTERESSADAS

No gerenciamento de servigos, diversos tipos de interessados podem existir, e cada um
deles deve ser compreendido no contexto da criagao de valor. Veja mais:
+ Organizagao: pessoa ou grupo de pessoas que possui suas proprias fungées com res-
ponsabilidades, autoridades e relacionamentos para atingir seus objetivos.

- Podem variar em tamanho e complexidade, e nas suas relagdes com outras entida-
des, desde uma unica pessoa ou equipe até uma complexa rede de entidades legais
unidas por objetivos, relagées e autoridades comuns.

- Cada organizacao depende das demais para suas operacdes e desenvolvimento, e
podem desempenhar papeis diferentes no contexto do gerenciamento de servigos.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
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+ Provedores de servicos: organizagao que assume o papel de provedora de servigos. Pode ser
externa a organizagao do consumidor, ou ambos podem ser parte da mesma organizagao.

+ Consumidores de servicos (Service Consumer): clientes, usuarios ou patrocinadores.

- Usuario: é quem usa o servigo.
- Cliente: pessoa que define os requisitos de um servico e assume a responsabilidade
pelos resultados provenientes do consumo do servigo.
- Patrocinador (sponsor): é quem autoriza o orgamento para o consumo do servigo.

@GRAN CURSOS
ONLINE

Patrocinador
(Sponsor)

Cliente Usuario
(Client) (User)
4 N a 3

Pessoa que define os
requisitos para um servico

cassumea
responsabilidade pelos
resultados provenientes

Pessoa que usa o servigo.

Pessoa que autorizao
orgcamento para o
consumo do servigo.

do consumo do servico.

\_ / b v, s

Figura. Consumidores de Servigos (Service Consumers). Fonte: Quintdo (2022).

Exemplificando, temos:

- Area de RH contrata cursos de inglés e espanhol para seus funcionarios — Papel de Cliente;

+ Diretor Financeiro revisa e aprova o custo envolvido — Papel de Patrocinador;

« Empregado frequenta as aulas e presta os exames — Papel de Usuario.

+ Outras partes interessadas (stakeholders): podem ser os empregados da organizagao
provedora, parceiros, fornecedores, investidores, 6rgaos reguladores, grupos sociais etc.

Partes
interessadas

Exemplo de VALOR para as partes interessadas

Consumidores - . .
Beneficios alcancados, custos e riscos otimizados.

de servico
Provedorde  Financiamento através do consumidor; desenvolvimento de negdcios;
servico melhoria de imagem.

Funciondrios

Incentivos financeiros e nao financeiros, desenvolvimento profissional e de
do provedor de

carreira, senso de proposito.

servico
Sociedade e  Emprego, impostos, contribuicdo das organizacdes para o desenvolvimento
comunidade  social e comunitario.

Organizacgoes

. . Contribuicoes financeiras e ndo financeiras de outras organizacoes.
filantrépicas

Acionistas Beneficios financeiros,comodividendos; senso de seguranca e estabilidade.

Fonte: publicagdo AXELOS - ITIL 4 Foundation, Tabela 2.1.
O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
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0 componente central do gerenciamento de servigo é, obviamente, o servigo.
A natureza dos servigos sera agora considerada e um esbog¢o da relagao entre um servigo

e um produto sera fornecido.

* Produto (Product): uma configuragao dos recursos de uma organizagao projetados para
oferecer valor para um consumidor.
- Servigos (Services): meios de habilitar a cocriagéo (criagdo conjunta) de valor, facilitan-
do os resultados que os clientes querem alcancgar, sem que o cliente tenha que gerenciar
custos e riscos especificos.

OrerTAS DE SerVICO (Service OFFERINGS)

“Uma descri¢ao formal de um ou mais servigos, desenvolvida para atender as necessida-
des de um grupo de consumidores-alvo.”
Os provedores de servigos os apresentam aos consumidores na forma de ofertas de servi-
¢os, que descrevem um ou mais servicos baseados em um ou mais produtos.
Uma oferta de servi¢o pode incluir bens/produtos, acesso a recursos e agoes de servico.

corporems | omeoin | o

Bens/produtos
(Goods)

Acesso a recursos
(Access to resources)

Acoes de servico
(Service actions)

Fornecidos ao consumidor.
propriedade ¢ transferida ao
consumidor.

O  consumidor assume a
responsabilidade pelo uso futuro.

A propriedade nao ¢é transferida
para o consumidor.

O acesso € CONCEDIDO ou
LICENCIADO ao consumidor,
de acordo com TERMOS e
CONDICOES ACORDADOS.

O consumidor s6 pode acessar
0s recursos durante o periodo de
consumo acordado e de acordo
com outros termos de servico
ajustados.

Acoes ou atividades executadas
para atender as necessidades de
um consumidor.

Realizado de acordo com um
contrato celebrado entre as
partes.

Notebook
Telefone Celular
Servidor fisico

Acesso a rede movel
OU ao armazenamento
em rede.

Suporte ao usuario.
Substituicdo de um
equipamento.
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RELACIONAMENTOS DE SERVIQO
+ Os relacionamentos de servigo sdo estabelecidos entre duas ou mais organizagoes
para cocriar valor.
- Para criar valor, uma organizagao deve fazer mais do que simplesmente fornecer um
servigo.

- Ela deve também cooperar com os consumidores nos relacionamentos de servigo.

Organizagdes podem assumir os papeis de provedores ou de consumidores do servico.

- Tais papeis nao sao mutuamente exclusivos, e as organizagdées podem prover e con-
sumir um determinado numero de servigos a qualquer momento.

+ Quando os servigos sao entregues pelo provedor, criam-se novos recursos para os con-
sumidores de servigos ou modificam-se os existentes. Exemplo: um servigo de treina-
mento melhora as habilidades dos funcionarios do consumidor.

0 consumidor de servigo pode usar seus recursos novos ou modificados com o objetivo
de criar seus proprios produtos para atender as necessidades de outro grupo de consu-
midores-alvos, tornando-se assim um provedor de servico.

GERENCIAMENTO DE RELACIONAMENTO DE SERVICO

Os relacionamentos de servigo devem ser gerenciados, observando os seguintes aspectos:
+ provisao (fornecimento) de servigo;

+ consumo de servicgo; e

+ gerenciamento de relacionamento de servico.

Consumo de servic¢o Fornecimento
(service consumption) de servico

Atividades realizadas por (service provision)
um cliente com o Atividades realizadas por
objetivo de consumir . uma organizacdo para
SErvigos. entregar servigos.

Sernvigos

Gerenciamento de relacionamento de servico

]
]
1
1
1
1
]
]
i
;. 1
Cliente Provedor de I
]
]
1
1
=
- - 2 [}
service relationship management 1
( P g ) |

Atividades conjuntas realizadas por um provedor e um consumidor de
servigos para garantir a cocriagdo de valor continuo com base em
ofertas de servigos acordadas e disponiveis.

Figura. TIExames (2019).
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Esses relacionamentos e intera¢des de servigos sdo representadas por meio do Modelo de
Relacionamento de Servigo (Service Relationships):

Relagio Relacio Relagao
= de Servigo e de Servigo R o= de Servigo g s

r

Organizagéo B

&

&

Figura. Modelo de Relacionamento de Servigos. Fonte: Publicagdo AXELOS - ITIL 4 Foundationm.

VaLoRr: ResuLtapos, CusTos E Riscos

+ Para alcancar resultados desejados, sdo necessdrios recursos (o que implica em cus-
tos) e frequentemente esta associado a riscos.

+ Provedores de servigos auxiliam seus consumidores a alcancgar resultados, logo, assu-
mem determinados custos e riscos.

+ Ainda, relacionamentos de servigcos podem introduzir novos custos e riscos, e, em al-
guns casos, podem afetar negativamente alguns dos resultados pretendidos, enquanto
apoiam outros resultados.

RESULTADOS
DESEJADOS requer
recursos, implicando em

Criacao de Valor

Alcangar os ‘
através de

CUSTOS, e um certo Servigcos

Obtencao de RESULTADOS
RESULTADOS SUPORTADOS

RISCOS
! RISCOS
Introduzidos ‘ Removidos

%

Figura. Criagdo de Valor através de Servigos. Fonte: ViaVirtual (2019).

Agindo como provedora de servigo, uma organizagao produz saidas que ajudam seus con-
sumidores a alcangar certos resultados.
+ Saida (output): um produto tangivel ou intangivel de uma atividade.
+ Resultado (outcome): um resultado para uma parte interessada habilitado por uma ou
mais saidas.
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Vamos a diferenca entre Custos e Riscos.
+ Custo: montante de dinheiro gasto em determinada atividade ou recurso.

Uma parte da proposta de

valor.
Custos ( Pode incluir custos de pessoal,
REMOVIDOS tecnologia e outros recursos que o
" consumidor ndo precisa
fornecer.
Custos do consumo do
Do ponto de servico.
vista do .
Inclui o prego cobrado pelo
CONSUHIDOR provedor de servico (se
de servigo

aplicavel), além de outros custos,

Custo como treinar_n_ente de equipe,
\_ Custos IMPOSTOS custos de utilizaco da rede,
\_ aquisicdo de itens, etc.

Alguns consumidores
descrevem isso como o que devem
\_ “investir” para consumir o servigo.

Do ponto de Conhecimento e compreensao do custo total envolvido no
vista do servigo, para garantir que os servigos sejam entregues
PROVEDOR dentro das restricdes orgcamentdrias e atendam as

de servigo expectativas financeiras da organizagéo.

Figura. Custos. Fonte: Quintdo (2022).

+ Risco: um possivel evento que pode causar danos ou perdas, ou dificultar o alcance dos
objetivos. O risco também pode ser definido como incerteza de um resultado e pode ser

usado no contexto de medir a probabilidade de resultados positivos, bem como resul-

tados negativos.

Do ponto de vista do consumidor de servigo:

* Riscos removidos ou reduzidos (removed or reduced risks), como parte da proposta de
valor que pode incluir falha de hardware e falta de disponibilidade da equipe.

* Riscos impostos (imposed risks) pelo consumo do servigo, por exemplo, o provedor de

servigos deixar de operar ou sofrer uma violagao de seguranga.
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Parte da proposta de

Riscos

REMOVIDOS ou valor.

REDUZIDOS ( Pode incluir falha de hardware &

\_ falta de disponibilidade da equipe.

Do ponto de
vista do RISC? de consumo do
CONSUMIDOR servico.
de servigo Riscos IMPOSTOS ( Um exemplo seria um provedor de

servicos parar de operar ou sofrer
L uma violagdo de seguranca.

E dever do PROVEDOR gerenciar o
m nivel detalhado de risco em nome do
consumidor.

Participagao ativa na defini¢do dos
requisitos do servigo e na clarificagao
de seus resultados exigidos;

Comunicacgao clara dos fatores
criticos de sucesso e das restrigoes
que se aplicam ao servico;

O consumidor
contribui para
a REDUCAO

do risco Garantia de que o provedor tenha

atraves de: acesso aos recursos necessarios do
consumidor em toda a relacao de
servigo.

Figura. Riscos. Fonte: Quintdo (2022).

UTiLipbADE € GARANTIA
+ Como o objetivo de avaliar se um servigo ou oferta de servigo facilitara os resultados
desejados pelos consumidores e, portanto, criara valor para eles, a utilidade e a garantia

devem ser avaliadas.

Valor

Garantia criado
(Warranty) (cretead value)

Figura. Utilidade + Garantia (TIEXames, 2019).

Utilidade ___ carantia

Funcionalidade Oferecida (O QUE o
servico faz).

COMO o servico é entregue.

Apto para o proposito. Apto para o uso.

Requisitos funcionais Requisitos nao funcionais
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UTILIDADE
?
Desempenho suportado? VIF
Restrigdes removidas? Apto para o
proposito?
Valor
criado
lisponibilidade suficiente? Apto para VIF
Capacidade suficiente? 0 uso?
Continuidade suficiente? VIF V: Verdadeiro

F: Falso
Seguro o suficiente?

GARANTIA

Figura. Utilidade + Garantia (TIEXames, 2019).

EsTRUTURADAITIL 4
*+ Os principais componentes do framework ITIL 4 s3o:
- o Sistema de Valores de Servigo (SVS); e

- o0 modelo de Quatro Dimensoes.
O Sistema De VALOR DE Servico (SVS) pa ITIL

Obs.: | AITIL 4 tem como estrutura principal o Sistema de Valor de Servigo (SVS), que tem
como principal caracteristica possibilitar a criacdo e a cocriagao de valor, a partir

das oportunidades identificadas ou demandas efetuadas pelas areas de negdcio da
organizagao.

O Sistema de Valores de Servigo (SVS) representa como os varios componentes e ativi-

dades da organizacao trabalham em conjunto, para facilitar a criagao de valor, por meio de
servigos habilitados por TI.
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a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.
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0 SVS descreve ENTRADAS, SAIDAS e mais 5 elementos.

Principios
orientadores

Governanga

Oportunidade Wl Cadeia de valor
[ demanda de servigo

Praticas

1
i
i
'
1
1l
1
'
I

Entradas Melhoria continua Saidas

Figura. O Sistema de Valores de Servigo (SVS).
Fonte: TIExames (2019).

* Os elementos (componentes chave) do SVS s3o:

Cadeia de valor de servigo (CVS);

Praticas;

Principios orientadores;

Governanga;

Melhoria continua.

Assim, conforme visto,

+ o lado esquerdo da figura mostra a oportunidade e a demanda alimentando o SVS de
fontes internas e externas.

+ o lado direito da mesma figura mostra o valor criado para a organizagao, seus clientes e
outras partes interessadas.

« VALOR: beneficios percebidos, utilidade e importancia de alguma coisa.

Obs.: | O SVS da ITIL pode permitir a criagao de muitos tipos diferentes de valor para um

amplo grupo de partes interessadas.
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Vamos a descrigao desses principais elementos (componentes chave) do SVS da ITIL4:

+ acadeia de valor de servigo da ITIL: o conjunto de atividades interconectadas que uma
organizacao executa para entregar um produto ou servigo para 0s seus consumidores,
e facilitar a realizagao de valor;

Planejar

Desenhar e
transicionar

Demanda B
> Obter/ Produtos

Entregar e o W
construir suportar ¢

Figura. A Cadeia de valor de Servigo da ITIL. Fonte: TIExames (2019).

Como mostrado na figura, a cadeia de valor de servigo da ITIL inclui seis atividades de ca-
deia de valor que levam a criagdo de produtos e servigcos e, por sua vez, valor.

As seis atividades da cadeia de valor séo:

+ Planejar;

* Melhorar;

* Engajar;

- Desenho e transigao;

* Obter/construir;

+ Entregar e suportar.
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Atividade

Assegurar um entendimento compartilhado da visao, status
Planejar atual, e direcao de melhoria para todas as 4 dimensoes e todos 0s
produtos e servicos pela organizacao.

Assegurar melhoria continua dos produtos, servicos e praticas
Melhorar em todas as atividades da cadeia de valor e todas as 4 dimensoes
do gerenciamento de servico.

Prover um bom entendimento das necessidades dos
Engajar interessados, transparéncia e engajamento continuo e um bom
relacionamento com todos os interessados.

Assegurar que produtos e servicos continuamente atinjam as
Desenho e transicdo  expectativas dos interessados em termos de qualidade, custos e
timing de mercado.

Assegurar que os componentes do servico estao disponiveis
Obter/construir guando e onde forem necessarios, e estejam de acordo com as
especificacoes.

Assegurar que servicos sao entregues e suportados de acordo

Entregar e suportar . n . )
8 P com as especificacoes e expectativas dos interessados.

Essas atividades representam as etapas que uma organizagao adota na criagao de valor.
Cada atividade contribui para a cadeia de valor, transformando entradas especificas em saidas.

Esses insumos podem ser de fora da cadeia de valor ou podem ser saidas de outras
atividades.

Desta forma, elas estdo conectadas e interagem umas com as outras, com cada uma rece-

bendo e fornecendo gatilhos para agdes adicionais a serem tomadas.

* Os principios orientadores da ITIL: recomendagdes que podem orientar uma organiza-
¢ao em todas as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos,
estratégias, tipo de trabalho ou estrutura de gerenciamento. ITIL 4 apresenta sete (07)
principios orientadores. Esses principios nao sao novos, e visam ajudar os profissio-
nais de Tl a adotar e adaptar as orientagoes da ITIL as suas proprias necessidades e
circunstancias especificas.

+ As praticas da ITIL (que sd@o os antigos processos): conjuntos de recursos organizacio-
nais, projetados para executar o trabalho ou atingir um objetivo. Cada pratica da suporte
a multiplas atividades da cadeia de valor de servigo, e inclui recursos baseados nas
quatro dimensdes do gerenciamento de servigo. As 34 praticas sdao agrupadas em trés
categorias:

- Préticas gerais de gerenciamento (ou praticas de gerenciamento geral);
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+ Praticas de gerenciamento de servigos;
+ Praticas de gerenciamento técnico.

Praticas da ITIL4

34 praticas

Gerenciamento geral: 14

Gerenciamento de servicos: 17

Gerenciamento técnico; 3

+ Governanca: forma os meios pelos quais uma organizagao é dirigida e controlada.

Todos os tamanhos e tipos de organizagoes executam atividades de governanga.

Realizada por meio das atividades:

+ avaliar;

« direcionar;

* monitorar.

+ Melhoria continua: representa a atividade organizacional recorrente, realizada em
todos os niveis, para garantir que o desempenho de uma organizagao atenda conti-
nuamente as expectativas das partes interessadas.

- Para maximizar a eficacia dos servigos, cada pessoa que contribui para a provi-
sdo de um servigo deve manter a melhoria continua em mente e sempre procurar
oportunidades para evoluir.

- 0 modelo de melhoria continua é aplicado ao SVS em sua TOTALIDADE, bem
como a todos os produtos, servigos, componentes de servigo e relacionamentos
da organizagao.

- 0 uso do modelo aumenta a probabilidade de que as iniciativas de GSTI sejam
bem-sucedidas, coloca um forte foco no valor do cliente e garante que os esfor-
¢os de melhoria possam ser vinculados a visao da organizagao.

- 0 modelo suporta uma abordagem iterativa para melhoria, dividindo o trabalho
em partes gerenciaveis com objetivos separados que podem ser obtidos de forma
incremental.
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=| DireTo Do CONCURSO

001. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define o Service Value System (SVS), que descreve como todos os componentes e
atividades da organizagao trabalham juntos como um sistema, de forma a criar valor.

=

Perfeito! O Sistema de Valor de Servigo (SVS) da ITIL representa como os varios componen-
tes e atividades da organizagao trabalham juntos para facilitar a criagao de valor através de
servigos de TI.
Eles podem ser combinados de uma forma flexivel (ao invés de uma estrutura engessada de
ciclo), o que requer integragdo e coordenagao para manter a organizagao consistente.
Os componentes chave da SVS sao:

+ acadeia de valor de servigo da ITIL;

- as praticas da ITIL (que sdo os antigos processos);

+ 0s principios orientadores da ITIL;

governanga; e

+ melhoria continua.

Certo.

002. (INEDITA/2022) A atividade da Cadeia de Valor de Servico Obter/Construir comunica o
status atual de todas as quatro dimensdes do gerenciamento de servigos?

=

A questao retrata o proposito da atividade Planejar da cadeia de valor que tem como foco ga-
rantir uma compreensao compartilhada da visao, do status atual e da diregcdo da melhoria para
todas as quatro dimensdes e todos os produtos e servigcos em toda a organizagao.
Obter/Construir vias garantir que os componentes de servigo estejam disponiveis quando e
onde forem necessarios e atendam as especificagdes acordadas.

Errado.

Os Princirios OrieENTADORES (ou NorTeADORES) DA ITIL

Séao as recomendagdes que orientam uma organizagao em todas as circunstancias, inde-
pendentemente de mudangas em seus objetivos, estratégias, tipo de trabalho ou estrutura de
gerenciamento. Um principio orientador € universal e duradouro.
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ITIL 4 destaca 7 principios orientadores, que s3o:

® ® ©

Progrida
iterativamente
com o feedback

O ® ® @

Colabore e
promova
visibilidade

Foque no valor Comece por
onde voce esta

Simplifique e

: : Otimize e
seja pratico

automatize

Pense e trabalhe
holisticamente

Figura. Principios Orientadores da ITIL 4. T| Exames (2019).

Vamos as descrigoes de cada um deles:

Principio
Orientador

Descrigdo

Tudo o que a organizacdo faz precisa mapear (direta ou
Foque no Valor indiretamente) o valor para as partes interessadas.
(Focus on Value) Ofoconovalorenglobavarias perspectivas, incluindo aexperiéncia
de clientes e usuarios.

Este principio se concentra em considerar o que ja esta
disponivel em vez de comecar do zero (reutilizacio).
Em outras palavras, ndo comece algo do zero SEM considerar o
que ja esta disponivel para ser alavancado.

Comece por Onde  Provavelmente os servicos atuais, processos, programas, projetos

Vocé Esta e pessoas podem ser usados para criar o resultado desejado.

Analisar o estado existente é fundamental para identificar o que
pode ser Util na criacdo do novo valor.
Haverd momentos em que nada do estado atual poderd ser
reutilizado!
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Principio

Orientador Descrigdo

Nao tente fazer tudo de uma so6 vez. Mesmo grandes iniciativas
devem serrealizadas iterativamente.

Dividir o trabalho em componentes menores e gerenciaveis é
essencial para realizar a iniciativa de maneira iterativa.

Use feedback antes, durante e depois de cada iteracdo pode
assegurar que as acoes sao focadas e apropriadas, mesmo que as
circunstancias mudem.

Progrida ar e y _
Iterativamente com iteracao podem ser:
o Feedback * Sequencial ou simultanea, dependendo dos recursos dispo-
niveis;

+ Gerenciavel (Convém que cada iteragdo se concentre em
criar mais melhorias e entregue resultados tangiveis no tem-
po determinado);

+ Organizada (Organizar as iteragdes de forma que elas nao
percam o foco no valor durante o progresso).

Trabalhar juntos produz resultados com maior adesdo, maior
relevancia para os objetivos e maior probabilidade de sucesso a
Colabore e Promova longoprazo.Alcancarresultadosrequerinformacao,entendimento
Visibilidade e conflanca. O trabalho e as consequéncias devem ser visiveis,
agendas secretas evitadas, e informacao compartilhada no mais

alto nivel possivel.

Nenhum servico ou elemento usado para prover um servico
sobrevive sozinho. Os resultados alcancados pelo provedor e
pelo consumidor do servico sofrerdo, a menos que a organizacao
trabalhe no servico como um todo, ndo somente em partes.

Os resultados sao entregues a clientes internos e externos por
meio do gerenciamento eficaz e eficiente e da integracdo dindmica
da informacdo, tecnologia, organizacdo, pessoas, praticas,
parceiros e acordo, e todos devem ser coordenados para prover
um determinado valor.

Pense e Trabalhe
Holisticamente

Se um processo, acao ou métrica falha em prover valor
ou produzir um resultado util, elimine. Em um processo ou
procedimento, use o nimero minimo de etapas necessarias para
alcancar o(s) objetivo(s). Sempre use o pensamento baseado em

Simplifique e Seja
Pratico (ou Manter
as Coisas Simples e

Praticas) . ) "
resultados para produzir solucoes praticas que geram resultados.
Recursos de todos os tipos, em especial os de RH, devem ser
Otimize e utilizados da melhor forma possivel. Elimine qualquer desperdicio
Automatize e use a tecnologia para alcancar o que for capaz. Intervencao

humana somente deve ocorrer quando ela realmente agrega valor.
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=| DireTo Do CONCURSO

003. (PMG ACADEMY/2020) Qual das opgdes a seguir descreve a natureza dos principios
orientadores?

a) Os principios orientadores podem orientar uma organizagdo em todas as circunstancias.
b) Cada principio orientador exige acdes e decisdes especificas.

c) Uma organizacgao deve selecionar e adotar apenas um dos sete principios orientadores.

d) Os principios orientadores descrevem os processos que todas as organizagdes devem adotar.

=

Os principios orientadores sao as recomendacdes que orientam uma organizagcao em todas
as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos, estratégias, tipo de
trabalho ou estrutura de gerenciamento. Um principio orientador € universal e duradouro.
Veja a seguir os sete (7) principios orientadores da prépria ITIL 4:

1) Foco no Valor: entregar valor para as partes interessadas, abrange varias perspectivas, in-
cluindo a experiéncia dos clientes, colaboradores, parceiros, acionistas etc.

2) Comegcar de onde vocé esta: ndo comece do zero. Construa algo considerando o que ja esta
disponivel para ser aproveitado.

3) Progredir iterativamente com feedback: nao tente fazer tudo de uma vez. Organize o traba-
Iho em partes menores e gerenciaveis. O uso de feedback antes, durante e ap6s cada iteracao
garantira que as agoes sejam focadas e apropriadas.

4) Colaborar e promover visibilidade: trabalhar de forma colaborativa com times multidiscipli-
nares produz melhores resultados.

5) Pensar e trabalhar holisticamente: os resultados sdo entregues aos clientes internos e ex-
ternos através de uma gestao eficaz e eficiente com a integragao dinamica de informagdes,
tecnologia, pessoas, praticas, etc.

6) Manter de forma simples e pratica: produzir solugdes simples e praticas para entregar os
resultados desejados. Elimine tudo aquilo que ndo gere valor.

7) Otimizar e Automatizar: a intervencao humana sé deve acontecer quando realmente contri-
buir com a geragéo de valor. Procure automatizar atividades simples e rotineiras.

Letra a.

As QuaTro DiMeNSOES Do GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Para garantir uma abordagem holistica ao gerenciamento de servigo, a ITIL 4 também des-
creve quatro dimensoes do gerenciamento de servigo, a partir das quais cada componente do
SVS deve ser considerado.
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Organizacdes e pessoas Informagdo e tecnologia Parceiros e fornecedores Fluxos de valor e
(organizations and (information and (partners and suppliers) processos (value streams
people) technology) and processes)

v

: Wiy

Figura. As Quatro Dimensées. Fonte: PMG Instituto (2019).

As quatro dimensodes sio restringidas ou influenciadas por varios FATORES EXTERNOS
que frequentemente estao além do controle do SVS.

DEIXAR DE ABORDAR ADEQUADAMENTE TODAS AS QUATRO DIMENSOES pode resultar
na impossibilidade de entrega dos servicos ou em nao atendimento as expectativas de quali-
dade ou eficiéncia.

As quatro dimensdes nao tém limites nitidos e podem se sobrepor.

Fatores
Politicos

Fatores
econémicos

Organizagdes Informagao e
e pessoas tecnologia
Produtos e i
i servigos i
Fatores i Fatores
ambientais sociais
_ Parceiros e Fluxos de valor
fornecedores e processos g
Fatores Fatores
Legais _~"tecnolégicos
.~ | Fatores '

| Cada dimensioé afetada por
.71 multiplosfatores

Figura. As Quatro Dimensées e as Relagbes entre elas. Fonte: TIExames (2019).

A figura seguinte ilustra a aplicacdo das 4 dimensdes em todos os servicos. E fundamental
que as 4 dimensdes sejam consideradas para cada servigo que esta sendo gerenciado.
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Figura. Aplicagdo das Quatro Dimensdes em Todos os Servigos. Fonte: TIExames (2019).

As quatro dimensoes sao:

Fatores
econdémicos

Informagédo e
tecnologia

Servico A

Fatores
sociais

Servico B

Fluxos de valor
e processos e

/J.,«

4 Fatores

Servico C

tecnolégicos

1) Organizacgoes
e pessoas

2) Informacao e
tecnologia

3) Parceiros e
fornecedores

4) Fluxos e
processos de
valor
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A complexidade das organizacoes estd aumentando e é
importante garantir que a maneira como uma organizacao
seja estruturada e gerenciada, bem como suas funcoes,
responsabilidades e sistemas de autoridade e comunicacao,
seja bem definida e apoie sua estratégia e modelo operacional
gerais.

Inclui as informagdes e conhecimentos necessarios para
0 gerenciamento de servicos, bem como as tecnologias
necessarias. Ele também incorpora os relacionamentos entre
diferentes componentes do SVS, como entradas e saidas de
atividades e praticas.

Abrange os relacionamentos de uma organizacao com
outras organizacoes envolvidas no design, desenvolvimento,
implantacao, entrega, suporte e/ou melhoria continua dos
servicos. Também incorpora contratos e outros acordos entre a
organizacao e seus parceiros ou fornecedores.

Concentra-se em QUAIS atividades a organizacao realiza
e COMO elas sao organizadas, e também em COMO a
organizacao garante que esta permitindo a criacao de valor
para todas as partes interessadas de maneira eficiente e
eficaz.

As atividades de uma organizacdo podem ser estruturadas
em forma de:

Fluxos de Valor (value streams);

Processos (processes).
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- E fundamental que as 4 dimensdes sejam consideradas para cada servigo que esta

sendo gerenciado.

+ O impacto de fatores externos nas quatro dimensdes também deve ser considerado.

+ Todas as quatro dimensdes e os fatores externos que as afetam devem ser abordados a
medida que evoluem, considerando tendéncias e oportunidades emergentes.

- E essencial que o SVS de uma organizagio seja considerado a partir de todas as quatro
dimensoes, pois a falha em abordar ou contabilizar adequadamente uma dimensao ou
um fator externo pode levar a produtos e servigos abaixo do nivel ideal.

+ Essas dimensodes sao aplicaveis ao sistema de valor de servigo em geral e a servicos
especificos.

004. (INEDITA/2022) O propdsito das quatro dimensdes do gerenciamento de servicos é ga-
rantir que a organizagdo cocrie continuamente valor com todas as partes interessadas por

meio do uso e gerenciamento de produtos e servicgos.

=

O objetivo do Sistema de Valor de Servigo (SVS) é garantir que a organizagao cocrie continua-
mente valor com todas as partes interessadas por meio do uso e gerenciamento de produtos
e servigos.

Errado.

VisAo GeRAL DAS PRrATICAs DE GERENCIAMENTO DA I TIL

Na ITIL, uma pratica de gerenciamento é um conjunto de recursos organizacionais proje-
tados para realizar um trabalho ou alcangar um objetivo.:

AITIL 4 inclui 34 praticas de gerenciamento, agrupadas em trés categorias:

+ praticas gerais de gerenciamento (14);

+ préticas de gerenciamento de servigos (17);

+ praticas de gerenciamento técnico (03).

Para cada pratica, ITIL 4 fornece varios tipos de orientagao, como termos e conceitos-cha-
ve, fatores de sucesso, atividades-chave, objetos de informagao etc.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
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Adotadas e adaptadas da
gestao de negocios.

praticas gerais
de
gerenciamento

Adotadas do
gerenciamento

: técnicocom o
Desenvolvidas i
proposito de

gargng?dustna 1 7 3 expandir ou mudar
e - praticas de slelile=1R S o foco de solucdes

gerenciar_nento CEIENMEINENICN tecnoldgicas para
de servigos técnico servicos de TI.

O SVS da
ITIL inclui

Figura. Praticas. Fonte: TIEXAMES (2019).

A tabela seguinte destaca as praticas de gerenciamento da ITIL 4:

Praticas Gerais de | Praticas de Gerenciamento Praticas de
Gerenciamento de Servicos Gerenciamento Téchico

1) Gerenciamento da 1) Gerenciamentoda
arquitetura disponibilidade

2) Melhoria continua 2) Analise de negdcios

3) Gerenciamento  da 3) Gerenciamento do desem-

seguranca da infor- penho e capacidade

macgao 4) Controle de mudancas 1) Gerenciamento
4) Gerenciamento do 5) Gerenciamento de incidentes de implantacao

conhecimento 6) Gerenciamento de ativosde Tl 2) Gerenciamento
5) Medicdo e relaté- 7) Gerenciamentode de infraestrutu-

rios catalogo de servicos ra e plataforma
6) Gerenciamento da 8) Desenho (Design) de servico 3) Desenvolvimento

mudanca organiza- 9) Gerenciamento de ni- e gerenciamen-

cional vel de servico to de software
7) Gerenciamento de 10) Gerenciamento de con-

portfélio tinuidade de servico

8) Ger.enciamento de  11) Monitoramento e gerencia-
projetos mento de eventos
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Praticas Gerais de Praticas de Gerenciamento Praticas de

Gerenciamento de Servicos Gerenciamento Técnico
9) Gerenciamento de re- 12) Central de servigo 1) Gerenciamento

lacionamento 13) Gerenciamento de requisi- de implantagao
10) Gerenciamento de ¢oes de servigo 2) Gerenciamento

riscos 14) Gerenciamento de problemas de infraestrutu-
11) Gerenciamento finan- 15) Gerenciamento de Liberagao ra e plataforma

ceiro de servigos 16) Validagao e teste de servigo 3) Desenvolvimento
12) Gerenciamento da es- 17) Gerenciamento de configu- e gerenciamen-

tratégia racao de servigo to de software
13) Gerenciamento  de

fornecedor

14) Gerenciamento  de
forca de trabalho e
talento

PrATICAS GERAIS DE GERENCIAMENTO (14)

Gerenciamento de arquitetura Gerenciamento de projeto

Melhoria continua Gerenciamento de relacionamento
Gerenciamento de seguranca da Gerenciamento de risco

informacao Gerenciamento financeiro de servigo
Gerenciamento de conhecimento Gerenciamento da estratégia
Medigao e relatorios Gerenciamento de fornecedor
Gerenciamento de mudanca organizacional Gerenciamento de forga de trabalho e
Gerenciamento de portfolio talento

As praticas gerais de gerenciamento na ITIL 4 incluem:

| prética | Propesio

O proposito da pratica de gerenciamento de arquitetura é fornecer uma
compreensao de todos os diferentes elementos que compéem uma
organizacao e como esses elementos se inter-relacionam, permitindo
gue a organizacao atinja efetivamente seus objetivos atuais e futuros.
Fornece os principios, padroes e ferramentas que permitem que uma
organizacao gerencie mudancas complexas de maneira estruturada e agil.
Uma pratica completa de gerenciamento de arquitetura deve abordar
todos os dominios da arquitetura: negoécios, servico, informacao,
tecnologia ¢ ambiente.

Gerenciamento de
arquitetura
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Melhoria continua

Gerenciamento
de seguranca da
informacao

Gerenciamento de
conhecimento

Medicao e
relatérios

Gerenciamento
de mudanca
organizacional

Gerenciamento de
portfélio

Gerenciamento de
projeto

Gerenciamento de
relacionamento

Gerenciamento de
risco

Gerenciamento
financeiro de
servico

Tem como propodsito alinhar as praticas e servicos da organizacao as
necessidades de negdcios em constante mudanca, por meio damelhoria
continua de produtos, servicos e praticas, ou de qualquer elemento
envolvido no gerenciamento de produtos e servicos.

Proteger as informacdes necessdrias organizacdo para conduzir
seus negocios. Isso inclui compreender e gerenciar os riscos para a
confidencialidade, integridade e disponibilidade de informacdes, bem
como outros aspectos da seguranca da informacdo, como autenticacao
(garantir que alguém é quem afirma ser) e ndo repudio (garantir que
alguém ndo possa negar que realizou uma acao).

Manter e melhorar o uso eficaz, eficiente e conveniente da informacao
e do conhecimento em toda a organizacdo.

Apoiar a boa tomada de decisoes e a melhoria continua, diminuindo os
niveis de incerteza. Isso € obtido por meio da coleta de dados relevantes
sobre varios objetos gerenciados e da avaliacao valida desses dados em
um contexto apropriado. Objetos gerenciados incluem, mas ndo se limitam
a produtos e servicos, praticas e atividades da cadeia de valor, equipes e
individuos, fornecedores e parceiros e a organizacao como um todo.

Garantir que as mudancas em uma organizacao sejam implementadas
de forma suave e bem-sucedida e que os beneficios duradouros sejam
alcancados gerenciando os aspectos humanos das mudancas.

Garantir que a organizacdo tenha a combinacao certa de programas,
projetos, produtos e servicos para executar a estratégia da organizacao
dentro de suas restricoes de recursos e recursos.

Garantir que todos os projetos da organizacdo sejam entregues com
sucesso. |sso é obtido planejando, delegando, monitorando e mantendo o
controle de todos os aspectos de um projeto e mantendo a motivacao das
pessoas envolvidas.

Estabelecer e nutrir os vinculos entre a organizacao e suas partes
interessadas em niveis estratégicos e taticos. Incluiaidentificacdo, analise,
monitoramento e melhoria continua dos relacionamentos com e entre as
partes interessadas.

Garantir que a organizacdo compreenda e possa efetivamente lidar
com os riscos. Essencial para garantir a sustentabilidade continua de uma
organizacao e criar valor para seus clientes. O gerenciamento de riscos é
uma parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto,
central para o SVS da organizacao.

Apoiar as estratégias e os planos da organizacao para o gerenciamento
de servicos, garantindo que os recursos e investimentos financeiros da
organizacao estejam sendo usados de maneira eficaz.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
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| Prtica | Propesito

Formular os objetivos da organizacao e adotar os cursos de acdo e
alocacdoderecursosnecessariosparaalcancaressesobjetivos. Estabelece
a direcao da organizacao, concentra esforcos, define ou esclarece as
prioridades da organizacao e fornece consisténcia ou orientacdo em
resposta ao ambiente.

Gerenciamento de
estratégia

Garantir que os fornecedores da organizacao e seus desempenhos
sejam gerenciados de forma adequada para oferecer suporte ao
Gerenciamento de fornecimento continuo de produtos e servicos de qualidade. Isso inclui
fornecedor a criacao de relacionamentos mais estreitos e colaborativos com os
principais fornecedores para descobrir e perceber novos valores e reduzir

o risco de falhas.

Garantir que a organizacdo tenha as pessoas certas com as habilidades
e conhecimentos apropriados e nas funcoes corretas para apoiar
Gerenciamento de seus objetivos de negdcios. A pratica abrange um amplo conjunto de
forca de trabalho e  atividades com foco no envolvimento bem-sucedido com os funcionarios e
talento recursos humanos da organizacao, incluindo planejamento, recrutamento,
integracdo, aprendizado e desenvolvimento, medicdo de desempenho e

planejamento de sucessdo.

=| DireTo Do CoNCURSO

005. (PMG ACADEMY/2020) Qual é o propdsito da pratica de “gerenciamento de fornecedor”?
a) Garantir que os fornecedores de uma organizagao e seus niveis de desempenho sejam ge-
renciados adequadamente para oferecer suporte ao fornecimento continuo de produtos e ser-
vicos de qualidade

b) Alinhar as préticas e os servigos da organizagdo com as necessidades de negécio em cons-
tante mudanga, através da continua identificagao e melhoria dos servigos

c) Garantir que os fornecedores da organizacao e seus desempenhos sejam gerenciados ade-
guadamente em niveis estratégico e tatico, por meio de atividades coordenadas de marketing,
vendas e entrega

d) Garantir que informacdes precisas e confidveis sobre a configuragdo dos servigos dos for-
necedores estejam disponiveis quando e onde forem necessarias

=

O propésito da pratica de gerenciamento de fornecedor é garantir que os fornecedores da
organizagao e seu desempenho sejam gerenciados de forma adequada para suportar a pro-
visao de produtos e servigos sem intervengao e com qualidade. Isso pode incluir a criagao
de relacionamentos mais préximos e mais colaborativos com os principais fornecedores para
descobrir e perceber novos valores e reduzir o risco de falhas.

Letra a.
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PRrATICAS DE GERENCIAMENTO DE SERvIcos (17)

Gerenciamento de disponibilidade Gerenciamento de catalogo de servico

Analise de negocio

Gerenciamento de configuracao de

Gerenciamento de desempenho e capacidade  servigo

Habilitacdo de mudanca Gerenciamento de continuidade do
Gerenciamento de incidente servigo

Gerenciamentode ativo de Tl Desenho de servigo

Monitoragdo e gerenciamento de evento Central de servico

Gerenciamento de problema Gerenciamento de nivel de servigco
Gerenciamento de liberagdo Gerenciamento de requisigao de servigo

Validagao e teste de servigo

As praticas de gerenciamento de servigos no ITIL 4 incluem:

T

Garantir que os servicos entreguem niveis acordados de
disponibilidade para atender as necessidades de clientes e usuarios.

Analisar um negécio ou algum elemento dele, definir suas
necessidades associadas e recomendar solugdes para atender a
essas necessidades e / ou resolver um problema de negocios, que
deve facilitar a criacdo de valor para as partes interessadas. Permite
gue uma organizacao comunique suas necessidades de uma maneira
significativa, expresse a justificativa para a mudanca e projete e
descreva solucdes que permitem a criacao de valor em alinhamento
com os objetivos da organizacao.

Garantir que os servicos atinjam o desempenho acordado
e esperado, satisfazendo a demanda atual e futura de maneira
economica.

Maximizar o nimero de servicos e produtos de sucesso mudancas,
garantindo que os riscos tenham sido devidamente avaliados,
autorizando mudancas para prosseguir e gerenciando o cronograma
de mudanca.

Minimizar o impacto negativo dos incidentes restaurando a
operacao normal do servico o mais rapido possivel.
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s | e

Planejar e gerenciar todo o ciclo de vida de todos os ativos de TI,
para ajudar a organizacao:

* maximizar valor;

+ controlar custos;

* gerenciar riscos;

* apoiar atomadadedecisao sobrecompra, reutilizacéo, aposentadoria
e alienacao de ativos;

* atender aos requisitos regulatorios e contratuais.

Observar sistematicamente os componentes de servicos e servicos e
registrar e relatar mudancas selecionadas de estado identificadas
como eventos. Essa pratica identifica e prioriza a infraestrutura, os
Servicos, 0s processos de negocios e 0s eventos de seguranca das
informacoes e estabelece a resposta adequada a esses eventos,
incluindo a resposta a condicdes que podem levar a possiveis falhas
ou incidentes.

Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando solucoes
alternativas e erros conhecidos.

Disponibilizar servicos e recursos novos e alterados para uso.

Fornecer uma tnica fonte de informacoes consistentes sobre todos
os servicos e ofertas de servicos, e garantir que estejam disponiveis
para o publico relevante.

Garantir queinformacoes precisas e confidveis sobre a configuracao
de servicos e os ICs que as suportam estejam disponiveis quando
e onde forem necessarias. Isso inclui informacoes sobre como os ICs
sao configurados e os relacionamentos entre eles.

Garantir que adisponibilidade e o desempenho de um servico sejam
mantidos em niveis suficientes no caso de um desastre. A pratica
fornece uma estrutura para a criacao de resiliéncia organizacional
com a capacidade de produzir uma resposta eficaz que proteja os
interesses dos principais interessados e a reputacdo, a marca e a
criacdo de valor da organizacéao.
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e | e

(Design de Servico)

Projetar produtos e servicos que sejam adequados a finalidade,
adequados para uso e que possam ser fornecidos pela organizacao
e por seu ecossistema. Isso inclui planejar e organizar pessoas,
parceiros e fornecedores, informacdes, comunicacao, tecnologia e
praticas para produtos e servicos novos ou alterados e a interacao
entre a organizacao e seus clientes.

O proposito da pratica da central de servico é capturar a demanda
por requisicoes de servico e resolucao de incidentes. Também deve
ser o ponto de entrada e ponto Unico de contato para o provedor
de servicos com todos os seus usudrios.

Definir metas claras de negodcios para niveis de servico e garantir
que a entrega de servicos seja avaliada, monitorada e gerenciada
adequadamente em relacdo a essas metas.

Oferecer suporte a qualidade acordada de um servico, manipulando
todas as requisicoes de servico predefinidas e iniciadas pelo usuario
de maneira eficaz e amigavel.

Garantir que produtos e servicos novos ou alterados atendam aos
requisitos definidos. A definicdo de valor de servico é baseada na
entrada de clientes, objetivos de negdcios e requisitos regulatérios, e
¢ documentada como parte da atividade da cadeia de valor de design
e transicdo. Essas entradas sao usadas para estabelecer indicadores
mensuraveis de qualidade e desempenho que suportam a definicdo de
critérios de garantia e requisitos de teste.

=| DireTo Do CoNCURSO

006. (PMG ACADEMY/2020) Qual é o propésito da pratica de “central de servigo™?
a) Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes ao identificar suas causas reais e potenciais

b) Maximizar o nimero de mudangas bem-sucedidas de Tl ao garantir que os riscos sejam

avaliados adequadamente

c) Capturar a demanda de resolugéo de incidentes e requisi¢cdes de servigco

d) Definir metas claras e baseadas nos negécios para o desempenho dos servigos

=

O propésito da pratica da central de servico é capturar a demanda por requisi¢goes de servigo

e resolucao de incidentes. Também deve ser o ponto de entrada e ponto unico de contato para

o provedor de servigos com todos os seus usuarios.

Letra c.
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PrATICAS DE GERENCIAMENTO TEcNIco (03)

Gerenciamento de implantagao
Gerenciamento de infraestrutura e plataforma
Desenvolvimento e gerenciamento de software

As praticas de gerenciamento técnico da ITIL 4 incluem:

| prética | Propesit

Mover hardware, software, documentacdo, processos
ou qualquer outro componente novo ou alterado para
ambientes ativos. Também pode estar envolvida na
implantacdo de componentes para outros ambientes para
teste ou preparacao.

Gerenciamento de
implantacao

Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por

Gerenciamento de  uma organizacdo. Quando realizada adequadamente, essa

infraestrutura e pratica permite o monitoramento de solucdes tecnolégicas

plataforma disponiveis para a organizacao, incluindo a tecnologia de
provedores de servicos externos.

Garantir que os aplicativos atendam as necessidades das
partes interessadas internas e externas, em termos de
funcionalidade, confiabilidade, capacidade de manutencao,
conformidade e auditabilidade.

Gerenciamento e
desenvolvimento de
software
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RESUMO

Ciclo de vida do servigo da ITIL v3

Service value system (SVS)

Sistema de valor de servigo
(SVS) dalTIL 4

Principios
orientadores

Governanga
“ Melhoria continua
de servigo
Based on AXELOS ITIL® material.
Material is reproduced under licence Cadeia de valor
from AXELOS. Al rights reserved. Demanda i de servigo

Praticas

Melhoria continua

Copyright © AXELOS Limited 2019. Reproduced under
licence from AXELOS Limited, All rights reserved

Figura. Sistema de Valor de Servigo (SVS) da ITIL 4. Fonte: TIEXAMES (2019).

Metodologia Melhor
Pratica

( Implementacgao ) ( Flexiveis a ponto

mais rigida, com de vocé adotar e

regras bem adaptar aos seus
definidas ) _ processos
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VALOR: é a percepeao de beneficios, utilidade e importancia de algo.

ANTES

P

Ageracio de VALOR estava
apenashas mios dos
provedores de servigo, uma
wia de mdonica, do
provedor para o cliente.

.

Cliente
(Client)

-

b

\“

Pessoa que define os

requisitos para um servico

eassume a
responsabilidade pelos
resultados provenientes
do consumo do servico.

Hoje

Reconhacimento de que o
VALOR deveser uma
CRIACAD CONJUNTA

[co-creation),
fruto da COLABORAGAO entre
provedores, consumidores, e
outras organizagées
relevantes nas relagdes de

v

servico,

9 4

Usuario
(User)

Pessoa que usa o servigo.

Partes Interessadas

-

Devem contribuir, aolongo
da cadeia de servico, na
defini¢do de requisitos, no
desenho das solugbes, 2 ate
na criagdo e provisdo do
proprio servigo.

N

vy

Patrocinador
(Sponsor)

Pessoa que autoriza o
or¢amento para o
consuma do servigo.

Figura. Consumidores de Servigos (Service Consumers). Fonte: Quintéo (2022).
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Representa como os
varios componentes e
atividades da
organizacdo trabalham

juntos para facilitar a

criacdo de valor

atraves de servigos de

TI.
O Sistema A cadeia de valor de
de Valor de servigo da ITIL;

Servico - ,

(S\I,"TSI)Lda As praticas da ITIL
(que sao os antigos
processos);

"I’
;( Componentes-chave )— Os principios
\_ orientadores da ITIL;
\_ Governanca;
\_ Melhoria continua.
Figura. SVS da ITIL 4 (QUINTAOQ, 2022).
—( Foque no Valor )
—( Comece por Onde Vocé Esta )
r—< Progrida Iterativamente com o Feedback )
Principios
Orientadores —( Colabore e Promova Visibilidade )
da ITIL 4
—( Pense e Trabalhe Holisticamente )
_C simplifique e Seja Pratico )

—( Otimize e Automatize )
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Comegar de

onde voceé est3
(Stort wherevau are)

PRINCIPOS
ORENTADORES

[Keepit dmple and
practicol) S
-

x.ﬁ'“ﬁ-h_\__ﬂ-f’-.

Figura. Principios Orientadores da ITIL 4 (QUINTAO, 2022).

Valor

Garantia criado
(Warranty) (cretead value)

Figura. Utilidade + Garantia (TIEXames, 2019).

utilidade ____ carantia

Funcionalidade Oferecida

COMO o servico é entregue.

(O QUE o servico faz).
Apto para o proposito. Apto para o uso.
Requisitos funcionais Requisitos nao funcionais
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UTILIDADE
, =
Desempenho suportado? VIF
Restrigées removidas? Apto para o
proposito?
Valor
criado
lisponibilidade suficiente? Apto para VIF
Capacidade suficiente? 0 uso?
Continuidade suficiente? VIF V: Verdadeiro

F: Falso
Seguro o suficiente?

GARANTIA

Figura. Utilidade + Garantia (TIEXames, 2019).

Praticas Gerais de Gerenciamento (14)

Gerenciamento de arquitetura Gerenciamento de projeto

Melhoria continua Gerenciamento de relacionamento
Gerenciamento de seguranca da Gerenciamento de risco

informacao Gerenciamento financeiro de servigo
Gerenciamento de conhecimento Gerenciamente da estratégia
Medigao e relatdrios Gerenciamento de fornecedor
Gerenciamento de mudanga organizacional Gerenciamento de forga de trabalho e
Gerenciamento de portfalio talento

Praticas de Gerenciamento de Servicos (17)

Gerenciamento de disponibilidade Gerenciamento de catalogo de servigo
Analise de negacio Gerenciamento de configuracao de
Gerenciamento de desempenho e capacidade  servico

Habilitacédo de mudanca Gerenciamento de continuidade do
Gerenciamento de incidente servigo

Gerenciamento de ativo de Tl Desenho de servico

Monitoragdo e gerenciamento de evento Central de servico

Gerenciamanto de problema Gerenciamento de nivel de servico
Gerenciamento de liberacao Gerenciamento de requisi¢ao de servigo

Validagao e teste de servigo

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 40 de 43


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

TECNOLOGIA DA INFORMAQAO
ITIL 4 - Parte | (Teoria)

Patricia Quintao

@GRAN CURSOS
ONLINE

Praticas de Gerenciamento Técnico (03)

Gerenciamento de implantacao

Gerenciamento de infraestrutura e plataforma
Desenvolvimento e gerenciamento de software

Praticas Gerais de

Gerenciamento

Praticas de
Gerenciamento

Praticas de
Gerenciamento de

Servicos Técnico

1) Gerenciamento da 1) Gerenciamento da
arquitetura disponibilidade

2) Melhoria continua 2) Anilise de negdcios

3) Gerenciamento da 3) Gerenciamento

seguranca da informa-

do desempenho
e capacidade

cao
4) Gerenciamento do co- 4) Controle de mudancas
nhecimento 5) Gerenciamento

5) Medicao e relatérios
6) Gerenciamento da mu-
danca organizacional

deincidentes
6) Gerenciamento
deativosde Tl

7) Gerenciamento de 7) Gerenciamentode 1) Gerencia-
portfélio catalogo de servicos T anto de
8) Gerenciamento de 8) Desgnho ) implantacio
projetos {Design) de servico 2) Gerenciamen-
9) Gerenciamento de re- %) G’erenciamen.to de to de infra-
. nivel de servico
lacionamento 10) Gerenciamento de con- estruturae
10) Gerenciamento  de tinuidade de servico PIEIEIEITE
. . 3) Desenvol-
riscos 11) Monitoramento e geren- vimento e

11) Gerenciamento finan-
ceiro de servicos
12) Gerenciamento da es-

ciamento de eventos
12) Central de servigo
13) Gerenciamento de re-

gerenciamen-
to de software

tratégia quisi¢oes de servigo
13) Gerenciamento de 14) Gerenciamento de pro-
fornecedor blemas
14) Gerenciamento ~ de 15) Gerenciamento de Libe-
forca de trabalho e ragao
talento 16) Validagao e teste de
servigo

17) Gerenciamento de con-
figuragao de servigo
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