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area operacional, clientes e mercados

Planejam

[ Planos
Estratégicos

Informacées

» v-!:*?"i'bprietérifc‘;‘/s ” :

Lucros ou
Perdas

Influenciam

Satisfazem

* Produos/ .
_ Servigos

N
\&

Modelo de Relacionamento de Gestao entre proprietarios, gestores, \V

Orientam

~ Gestores

Gerenciam

b
Operacional

Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Planos estratégicos feitos pelos proprietarios, acionistas ou gestores sem levar em
consideragao a capacidade operacional e produtiva da empresa, exigindo resultados que
nao podem ser atendidos com qualidade dentro do prazo requerido e gerando custos
maiores que o esperado

Planejam Orientam

Informacgées

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Satisfazem Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Falhas ou omissoes na gestao da empresa. No caso de falhas ou omissdes intencionais,
estes podem ser denominados “fraudes” e podem beneficiar o gestor que falhou ou foi
omisso. No caso de falhas n3do intencionais, estas podem ser causadas por falta de

capacidade gerencial ou ma gestao por parte dos responsaveis.

Planos

\ Estratégnoos
Planejam Orientam
v
Informagdes e =
Proprietarios Gestores
=
Lucros ou
Perdas Gerenciam
4
o Influenciam | A
Mercado |« - Clientes -
= ——— ‘Operacional
- , =
Satisfazem e Produzem
[ Produtos/
Servigos

SO
SPIN

Educacéo Profissional



7@
@m
Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

 Falta de definigao clara de responsabilidade em casos de falhas ou omissdes
intencionais.

Planejam Orientam

Informacgées

Lucros ou

Perdas Gerenciam

Influenciam

| .
al

Satisfazem Produzem

-
-

¢
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

&mu

* Gestao de riscos fraca, possibilitando a liberdade para tomadas de decisdes que possam

impactar no negdcio da empresa.

1 > S
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Informacgées

Orientam

Lucros ou
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos ( |T||-

* Processos empresariais desalinhados com os objetivos estratégicos dos proprietarios,
acionistas ou gestores, gerando resultados diferentes do esperado pela alta direcao.

EXPECTATIVA

Planejam Orientam

Informagdes 2o
Proprietarios
=
Lucros ou
Perdas Gerenciam
v
Influenciam f
—
Satisfazem Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Processos e servicos gerados sem qualidade ou em desacordo com alguma lei ou
regulamentacao vigente, resultando em perdas financeiras para a empresa ou desgaste
da imagem da empresa no mercado

Planejam Orientam

Informagées

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

.

Satisfazem Produzem
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Problemas comuns da area de Tl < ITIL

* Os profissionais de T| nao conhecem a operacao de negocio da empresa e se comportam
como prestadores de servigo, em vez de agentes facilitadores do negdcio
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Problemas comuns da area de TI (\w ITIL

* As decisOes gerenciais nao levam em consideracao as tecnologias existentes na empresa
e sua capacidade de suporte criando demandas que nao podem ser atendidas pela area
deTI
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Problemas comuns da area de Ti (S ITiL

* A drea de Tl planeja suas atividades sem levar em considera¢ao os planos estratégicos
da alta dire¢ao, seja porque nao foram envolvidos ou porque nao estavam interessados
em participar do planejamento.
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ITIL

Evolugao Tecnoldgica

 Computadores em salas restritas (CPD — Centro de
Processamento de Dados)

* Somente operadores do CPD tinham acesso aos
computadores

* Processamento em lote (Batch)

* Cenario desuporte: Somente era responsabilidade do pessoal
de informatica o que estivesse dentro do CPD
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Evolugao Tecnoldgica

e Computadores ganham terminais de acesso sem capacidade de processamento
(“terminais burros”)

e Usuarios executavam tarefas sem a necessidade de pedidos aos operadores do CPD e
impressao dos resultados (Processamento de tempo compartilhado ou time-sharing)

» Usuarios passam a executar suas rotinas diretamente nos computadores

* Cenario de suporte: Ganham maior abrangéncia sendo responsaveis pelos terminais
fora dos CPDs
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Evolucao Tecnoldgica

* Surgimento dos computadores pessoais (PC)

e Com a evolucao de hardware, software e das linguagens de programacao, mais tarefas
da empresa foram automatizadas

* Era comum a equipe de suporte desconhecer os sistemas criticos da empresa e nao
estarem prontos para suporta-los

* A escolha/ criacdo dos sistemas muitas vezes era feito pelo departamento que iria
utiliza-lo, sem considerar compatibilidade de tecnologia ou com outros sistemas

existentes

 Desafio para o departamento de informadtica: Centralizar no CPD alguns sistemas
criticos da empresa, manter os sistemas conhecidos e entender as necessidades dos
departamentos para promover um suporte eficiente ao negdcio da empresa.
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Evolugao Tecnoldgica

Avanco das tecnologias de redes

Internet

Mais informacdes compartilhadas (e geradas) dentro e fora das fronteiras da empresa

e Acesso remoto
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Evolugao Tecnoldgica

STARRIN

* Proliferacdo dos servicos distribuidos através da Internet (Web Services)
* Web Services instalados dentro da empresa e/ou em Datacenters
 Computacao distribuida em nuvem (Cloud Computing)

e MUITO mais informacdes compartilhadas (e geradas) dentro e fora das fronteiras da
empresa

e Mudanga nos tipos, formas, geradores, e muito mais mudancas em dados em
aplicacoes.
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Grau de Maturidade e Alinhamento
com o Negodcio da Empresa
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Grau de Maturidade e Alinhamento com o Negdcio da Empresa

Tl Reativa

* Agem sob demanda

* As estratégias da empresa e as demandas do negdcio sao uma surpresa constante

* Chegam a inviabilizar estratégias de negdcios pois sabem que nao conseguirao atendé-las
* Clientes nao estao satisfeitos e ndo acreditam nos prazos dados pela TI

* Clientes sempre tentam buscar alternativas no mercado para nao utilizarem a Tl interna

 ATIé vista como custo para a empresa
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Grau de Maturidade e Alinhamento com o Negdcio da Empresa

i\

Tl Eficaz - >
e W Y /L
 Conseguem atender as demandas do negécio :\\ j /

* Buscam entender os processos de negocio

* Atendem as satisfacOes basicas dos clientes mas ainda possuem oportunidades de
melhorias

* Geralmente faltamrecursos pessoais e financeiros para atender as oportunidades de
melhorias

* Possuem dificuldade de aprovar o orcamento pois nao conseguem justificar os
investimentos em oportunidades de melhorias
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Grau de Maturidade e Alinhamento com o Negdcio da Empresa

Tl Eficiente e Proativa
* Nao so atende os processos empresariais como também a estratégia futura da empresa
* Participa ativamente do planejamento estratégicoda empresa

* Supera as expectativas de clientes e da alta direcao

* Geralmente esta area acaba acumulando outras geréncias pelo alto desempenho
operacional

* Orcamento bem aprovado explorando sempre as oportunidades de melhorias para o
negocio da empresa.
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Qual o grau de maturidade da Tl na empresa
em que voceé trabalha ?
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ITIL's Evolution

2007:ITIL v3 introduces a feedback loop for
improvement in the ITIL Service Lifecycle.

1989: ITIL introduced The ITIL guidelines now cover service strategy,
to standardize IT design, transition and operation with continual
service management. service improvement built in.

l

2001:ITIL v2 providesamore 2011:ITIL 2011 expands upon

uniform and usable structure for and clarifies processesinITIL

service support and delivery. v3, adding some processes
and focusing on strategy.

SPIN http://www.cursospin.com.br
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Estratégia de Desenho de Transigao de Operagao de Melhoria
Servigo Servigo Servigo Servigo Continua de
Servigo
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Exams by level Code
Foundation
ITIL® Foundation Certificate in IT Service Management ITILF
Intermediate
ITIL® Continual Service Improvement Certificate ITILCSI
ITIL® Managing Across the Lifecycle Certificate ITILMLC
ITIL® Operational Support and Analysis Certificate ITILOSA
ITIL® Planning, Protection and Optimization Certificate ITILPPO
ITIL® Release, Control and Validation Certificate ITILRCV
ITIL® Service Design Certificate ITILSD
ITIL® Service Operation Certificate ITILSO
ITIL® Service Offerings and Agreements Certificate ITILSOA
ITIL® Service Strategy Certificate ITILSS
ITIL® Service Transition Certificate ITILST
Executive
ITIL® Master Qualification ITILMA
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Reflexao... (‘é ITIL

Por que estamos acostumados a receber servigos de baixa qualidade ? Sera que
nao sabemos servigos com qualidade ? Serd que os fornecedores (e os solicitantes)
sabem que nao vao entregar servi¢os de qualidade ?
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Modelo de Decisdao de Atendimento de Servigo de Servigo (Make or Buy) ITIL

Novo Servi¢co

Os custos de
E um diferencial transagdo internos N Realizar Servico

Estratégico ? excedem os custos de Internamente
contratagao externa ?

S

N

A empresa possui IS
recursos e
competéncias ?

N

O valor da oportunidade
estratégica justifica o
custo de transacao
interno ?

N

Contratar Servico
Externo

OS custos para montar
estrutura interna
excedem os custos de
contratacao externa ?

SO
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As boas praticas da ITIL tem como objetivos:
e Servir de inspiracao para melhorar processos de Tl

* Sugerir onde é possivel chegar, pois outras empresas ja
conseguiram resultados positivos

» Sugerir para que servem 0s processos e praticas

» Sugerir por que adotar os processo e praticas

SO
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O que é servico ?

e Um servico é um meio de entregar valor aos clientes
e Facilita resultados que os clientes querem alcancar
e O cliente nao assum os custos e riscos inerentes ao servico

e Oresultado € um aumento de probabilidade do cliente obter os
objetivos esperados

SO
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O que é Gerenciamento de Servigos de Tl ?

e E um conjunto de habilidades da organiza¢do para fornecer VA lor ao cliente em

forma de servigos.
o Capacidade de tranformarrecursos em servigos com valoragregado éo
principal objetivo do gerenciamento de servigos.

» Praticas profissionais suportadas por um extensivo corpo de conhecimento,
experiéncias e habilidades.

« Toma a formadeum conjunto de fungoes e processos para gerenciar os servigos
durante o seu ciclo de vida.

SO
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ATIVO ESTRATEGICO

s

GERENCIAMENTO
DE SERVICO

GERAM
RESULTADOS
PARA O CLIENTE

ENTREGA DE
SERVICO

DE VALOR

UTILIDADE + GARANTIA l :\ GERACAO

O que o cliente quer... Como o cliente quer...

||

¢
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UTILIDADE

e Que oservigo faz?

e Requisitos funcionais

e Caracteristicas, entradas e saidas
e Apto para o propdsito

SO
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GARANTIA

Como o servico faz isso bem ?

Requisitos nao funcionais

Capacidade, desempenho, disponibilidade
Apto para o uso

http://www.cursospin.com.br
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Ativos de Servicos

e Incluem qualquer coisa que podem contribuir para a entrega de um servi¢o. Sao
classificados em dois tipos: HABILIDADES (capabilities) e RECURSOS (resources).

Exemplos:
Transforma

HABILIDADES RECURSOS

Gerenciamento Capital Financeiro
Organizacao Infraestrutura
Processos Aplicacoes
Conhecimento Informacodes
Pessoas Pessoas

SO
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Ativos de Servicos
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ITIL

e As habilidades representam a capacidade da organizacao em coordenar os recursos

para produzir valor.

Falta de
Recursos

Falta de
Recursos

Recursos
Suficientes

SO
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Falta de
Habilidades

Boas
Habilidades

Falta de
Habilidades

SERVICO POBRE

SERVICO POBRE

SERVICO POBRE
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Planejam Orientam

Informacgdes
Lucros ou
Perdas Gerenciam
Influenciam
Satisfazem Produzem

SO
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CENTRAL DE
SERVICOS

Tecnologia da Informacgao

SPIN
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OPERACOES

J

PROCESSOS

\_

SUPORTE A
HARDWARE

J

DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE
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Fungodes

e Um time ou um grupo de pessoas usadas para realizar um ou mais processos ou
atividades.

e Areas, departamentos, geréncias

SO
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Processos

Conjunto de atividades interrelacionadas com um OBJETIVO ESPECIFICO.

Possui ENTRADAS, INFORMACOES. TRATAMENTOS, PRODUTOS e SAIDAS.

Todo processo deve TER UM FIM ESPECIFICO.

Todo processo deve ser PREVISIVEL

ENTRADA . TRANSFORMACAO

SPIN http://www.cursospin.com.br
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Processos

e CadaPROCESSO tem que ter um PROPRIETARIO (DONO)

7o
I

ITIL
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Caracteristicas de um Processos

e PROPRIETARIO (DONO)

e POLITICAS (VISAO EXECUTIA)
e DOCUMENTACAO (FORMALIZACAO)

e FEEDBACK (MELHORIA CONTINUA DO PROCESSO)
e OBIJETIVO

e METRICAS

e INSTRUCOES DE TRABALHO

e PROCEDIMENTOS

L4 PAPE'S Macroprocesso

e RECURSOS E HABILIDADES -

Finangas / Subprocessos

\

Contas a

V Pagar

Orcamento

P’ Corporativo ' Faturamento :
k Contas a I

Receber

) / Controles

SO
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Caracteristicas de um Processos

Controle do Processo

Entrada Saida
do Processo Beneficio

Recursos & Habilidades

£ 7

SO
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Processos

e Podeser decomposto em uma série de TAREFAS.
e Casa TAREFA tera entrada e saida.

e A TAREFA é executada poruma fungao

e A TAREFA é controlada por REGRAS

e CadaPROCESSO tem que ter um PROPRIETARIO (DONO)

e.CS Vendas i Back office Vendas
Macroprocesso
Inicio
Finangas Subprocessos i
1. Solicita Histdrico 2. Envia Solicitagéo do : 3. Busca Histdrico de 4. Retorna resposta da
k de Faturamento do [—=]  Histérico de : do 8 do histérico
Cliente Faturamento do Clierte| Cliente de faturamento do Cliente

Contas a

V Pagar

Orcamento

- , 6.Recebe e atualiza | *
)/" Corporativo histérico i

5_Envia resposta ao
e-CS Vendas

g / Controles

faturamento do cliente |

V Faturamento
k Contas a |

Receber

7. Notifica que a
solictagéio ja foi
respondida

-

SO
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Papel

 Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas
em um processo e aplicadas a uma pessoa ou equipe.

UMA UNICA PESSOA PODE EXECUTAR VARIOS PAPEIS.

PAPEL NAO E CARGO !

Todo processo tem que ter um PROPRIETARIO e um GERENTE

http://www.cursospin.com.br



PROPRIETARIO DO PROCESSO
X
PROPRIETARIO DE SERVICO
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PROPRIETARIO DO PROCESSO

E responsavel por assegurar que o processo seja executado conforme acordado e
documentado, e que atinja os objetivos propostos.

* Define estratégias, politicas e padrdes, e garante que o processo segue e | que foi
doceumnetado.

e Assiste no desenho do processo

* Fazrevisoes periddicas para garantir que o processo atinja seus objetivos.

* Fornece 0s recursos

* Realiza os treinamentos

* Aperfeicoa o processo

SO
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GERENTE DO PROCESSO

« NAO é um cargo na hierarquia organizacional

e E RESPONSAVEL pelo PLANEJAMENTO, COORDENACAO, EXECUCAO,
MONITORAMENTO E CONTROLE do processo.

* Dependendo do tamanho da organizacao, pode haver mais de um gerente de
processos divididos em setores, regides ou por tipos de servicos.

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



\
\4

ITIL

"

PROPRIETARIO DO SERVICO

E responsavel pelo cliente para iniciacdo, transicdo, manuetn¢3do e suporte de um
servico determinado.

* Faz ocontato primario com o cliente

e Garante que a entrega e suporte atendem os requisitos
* |dentifica oportunidades de melhoria no servico

e Faz o contato com os proprietarios do processo

* Presta contasao Diretor de Tl

SO
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MATRIZ RACI

n Responsible — Person working on activity

Accountable — Person with decision authority

Inform — Needs to know of decision or action

Consult — Key stakeholder who should be included
in decision or work activity

SPIN http://www.cursospin.com.br
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MATRIZ RACI

Facilities Mgr  Plant Mgr HR Security Project Mgr

Identify a minimum of three asphalt c
contractors from Angie's List
Arrange for contractor visits and |
quotes

Review quotes and references,
make contractor selection

Review and finalize contract, lock in
plant shutdown week

Provide security gate access codes |
for asphalt crew by June 15
Communicate project to shutdown

maintenance crew, make sure all | | R | |
vehicles are removed from the lot

- - - R

x - - R

Provide security gate access codes
for asphalt crew by June 15

Oversee the project during the plant
shutdown week, ensure it is A | | - R
completed on time

| R = Responsible, A = Accountable, C = Consulted, | = Informed |

SO
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Caracteristicas de um Processos

Quantos % dos incidentes sao registrados ? Quantos
foram transformados em Tickets (Indicador de
ADERENCIA ), tempo médio de resolucio de incidentes
(Indicador de EFICIENCIA), Qual o % de incidentes que s3o

reabertos (Indicador de EFETIVIDADE), Qual as perdas
calculadas para a Empresa com a ocorréncia do incidente
(Indicador de VALOR)

SPIN http://www.cursospin.com.br
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ITIL® SERVICE LIFECYCLE

SOrvloe Strategy
Service Portfolio
Management

e Financial
Management

¢ Demand

‘ Service
Design » JTransition

~ —
)v«

Service
Operation

SPlN http://www.cursospin.com.br
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O caminho para a melhoria....

Para sabermos se atingimos nossos objetivos, precisamos definir métricas e explicar
evidéncias de entregaveis que nos permitam identificar como chegar |a.

Situacao Atual > Objetivos

GAP

00 http://www.cursospin.com.br
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MELHORIA

CONTINUA

* Execucdo do plano de
acdo

* Establecer os
planos de acdo

N
')

®2, -

* Checar o resultado
das acdes

* Acompanhar os
indicadores

* Agir
corretivamente no
insucesso

* Padronizar e treinar no
sucesso

' * Definir a

* Padronizar as acdes
. padronizacdo

necessarias

.

. PADRONIZACAO
DOS PROCESSOS

* Implnatar a
padronizagdo
dos processos
definidos

* Checar os
resultados das
acoes
padronizadas




Estes 2 modelos funcionam da seguinte maneira:

Criaremos um
plano de acao,
executaremose
verificaremos se
ele deu resultado.

\_

\

Nossa performance
esta no patamar
A...

P
——

5/
|

/0 novo modo de N
trabalho virara um

padrao.
Executaremoso

\padrao até que... Y,

Mas queremos
atingir o nivel B

A

©m

.. Precisamos >
alcangaro nivel C
e pensar em nova

melhoria /
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De modo geral:

Al toe 7al )
A nivel
K/ deseJado&/
/ \ c
Nivel Al S Mantem
\desejado& y \X@\QO

O

Nivel
atual
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Um provedor de servigos deve conhecer que seus clientes nao
compram produtos, e sim atendimento de suas necessidades.

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Estratégia de Servico responde questdes como:

e Quais servicos devemos oferecer, e para quem?

e Como nos diferenciamos dos nossos concorrentes?

e Como realmente criamos valor para nossos clientes?

e Como capturamos valor para nossos stakeholders (interessados no servico)?

e Como elaboramos business case (plano de negdcio) para investimentos estratégicos?
e Como o Gerenciamento Financeiro pode proporcionar visibilidade e controle sobre a
criacao de valor?

e Como devemos definir a qualidade de servico?

e Como escolher entre caminhos diferentes para melhorar a qualidade do servico?

e Como alocar recursos de forma eficiente em um portfolio de servicos?

e Como resolver conflitos de demanda em recursos compartilhados?

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Estratégia, derivadodo “Strategos” (grego)

Strate = Exército

Agos = Lideranca
Henry Mintzberg, defende que a estratégia de uma organizacdo pode ser divida em 4 P’s:

Perpectiva
Posigéo
Plano
Padrses

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



ESTRATEGIA DE SERVICO

Perspectiva

ITIL

\
7

E a visdo da organizacdo
Define seus valores e convic¢des

Vai dar a direcao na qual o provedor de servico
vai alcancar seus objetivos

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Perspectiva Posicao

* Define qual a imagem que a organizacao vai ter para os
clientes

* Trata da definicdo dos servicos que serdao oferecidos para um
mercado especifico

e Ex: Organizacao capaz de ofertar servicos de baixo custo,
com baixo valor agregado ou servigcos basicos , com custos
reduzidos ou servicos com diferencial estratégico

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Perspectiva Posicao

e Plano define como ela ird executar a estratégia

e Como passara do AS IS para o TO BE

ITIL

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



ESTRATEGIA DE SERVICO
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ITIL

Perspectiva

Padroes

Posicao

Procedimentos da organizacao
Guiam as atividades para executar a estratégia

Descreve uma série de decisdes e acdes consistentes que a
empresa seguira constantemente para entregar os servigos
de acordo com o plano estratégico

’ Plano

SPIN
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Perspectiva

Padroes

ESTRATEGIA DOS SERVICOS

\
7

ITIL

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

A
\&

5
CRIACAO DE VALOR

[x] N&o é possivel exibir esta imagem no momento.

ITIL
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ESTRATEGIA DE SERVICO

PORTFOLIO DE SERVICOS

* Todos os servicos que sao gerenciados por um provedor de servicos.
* Se divide em trés componentes de acordo com o nivel de vida do servico:
 FUNIL DE SERVICO (Pipeline de Servicos)

e CATALOGO DE SERVICOS
* SERVICOS OBSOLETOS

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Ciclo devida
do servico

Requisitos
Definicao
Analise
Funil de Servigos Aprovado

\ Formalizado

Desenho

Desenvolvimento
Construcao
Teste

Liberacéo

\ Operacional

Catalogo de Servigos

‘ Obsoletando
Servu;os Obsolet / Obsoleto
&0
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Funil de Servicos

* Contem todos os servicos futuros que sao propostos ou estdao em
desenvolvimento.

* Todas as demanadas sao inseridas no funil mas nem todas irdo se tornar servicos,
o objetivo da estratégia é PRIORIZAR o que sera desenvolvido.

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



ESTRATEGIA DE SERVICO

* Parte visivel para os clientes

* Servicos que estdo presentes na fase de operacdes.

* E uma projecdo virtual das habilidades atuais e presentes do provedor de servico

ITIL
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Catalogo de Servigos

SO
SPIN

Educacéo Profissional

Portfolio de
Servigco

Descrigcao
Valor proposto
Business cases
Prioridades
Riscos

Ofertas e
Pacotes
Custos e Precgo

SEm

Catalogo de Servigo

Servigcos

Produtos suportados

Politicas

Procedimentos para

compra e requisi¢ao do

servigo

e Termos e condigbes de
suporte

e Pontos de contato e
escalagao

e Prego e forma de

cobranca

http://www.cursospin.com.br



ESTRATEGIA DE SERVICO
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ITIL

CATALOGO DE
SERVICOS DO
NEGOCIO
CATALOGO DE
SERVICOS
CATALOGO DE
SERVICOS TECNICOS
SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

CATALOGO DE
SERVICOS DO
NEGOCIO

CATALOGO DE

SERVICOS e Detalhes sobre os servicos de Tl entregues ao cliente

* Relacionamentos com as unidades de negdcio,
processos de negdcio (que sdao baseados nestes
servicos)

* Facilita o desenvolvimento do GERENCIAMENTO DE
NIVEL DE SERVICO pois quais sdo os clientes e suas
necessidades

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO
e Deriva do CATALOGO DE SERVICOS DE NEGOCIO
e Detalhes (técnicos) de todos os servicos entregues
ao cliente
* Inclui relacionamentos para suporte, servicos
compartilhados, componentens, itens de
configuracao e demais informacdes necessarias para
suportar a provisao de servicos ao negocio
* ANS, Tecnologias,Componentes, ...

CATALOGO DE
SERVICOS

CATALOGO DE
SERVICOS TECNICOS

~ 3
¢
[/
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Processo de Processo de Processo de
Negocio 1 Negocio 3

@@0@@
1 2 3 < 5
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ESTRATEGIA DE SERVICO

ITIL
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RISCOS

ANALISE DE RISCOS

v

GERENCIAMENTO
DOS RISCOS
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ESTRATEGIA DE SERVICO

RISCOS

—\
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ITIL

ANALISE DE RISCOS

EAR

Categorizacao de Riscos
Analise Qualitativa de Riscos
Analise Quantitativa de Riscos (opcional)
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ESTRATEGIA DE SERVICO

* Processos para monitorar os riscos e acessar
informac0des atualizadas

e Balanceamento correto de controle para lidar
com estes riscos

* Processos de Tomada de decisao suportada
por uma estrutura de analise de riscos e

RISCOS avaliacao

GERENCIAMENTO
DOS RISCOS

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

RISCOS

SO
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A
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Definir uma
estrutura de
processos

Elaborar uma
revisao

L}

Obter a garantia
destas respostas

R

Implantar as
respostas

Identificar os
riscos

Identificar os
proprietarios dos
riscos

Avaliar os riscos

Especificar
niveis aceitaveis
dos riscos

Identificar uma
resposta aos
riscos
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ESTRATEGIA DE SERVICO

ATIVIDADES E SUBATIVIDADES

DEFINIR
MERCADO

Subatividades:

* Entender os clientes
* Entender as oportunidades
* Classificar e visualizar os servicos

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

ATIVIDADES E SUBATIVIDADES

DEFINIR Desenvolver
MERCADO Ofertas
Subatividades:

Definicao do espaco de mercado
Definicao dos servicos baseada em resultados
Portfdlio, Funil e Catalogo de Servicos

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

ATIVIDADES E SUBATIVIDADES

Desenvolver
Ativos
Estratégicos

DEFINIR Desenvolver
MERCADO Ofertas

Subatividades:

Gerenciamento de Servigos como um sistema de controle
* Gerenciamento de Servicos como um ativo estratégico

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

ATIVIDADES E SUBATIVIDADES

DEFINIR Desenvolver Des:tri\\\//(())lver Preparar para
MERCADO Ofertas , a Execucao
Estratégicos

Subatividades:

* Avaliagao Estratégica

*  Definir Objetivos (Métricas)

* Alinhar os ativos de servico com os resultados dos clientes
*  Definir fatores criticos de sucesso (FCS)

* Analise competitiva dos FCS (benchmarks)

* Priorizagao de investimentos

* Explorar o potencial de negécio (SWOT)

* Alinhamento com as necessidades dos clientes

* Expansao e crescimento

* Diferenciacdao em espacos de mercado

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO
PROCESSOS DO CICLO DE ESTRATEGIA DE SERVICOS:
GERENCIAMENTO GERENCIAMENTO GERENCIAMENTO
FINANCEIRO DE PORTFOLIO DA DEMANDA
DE SERVICO
SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

PROCESSOS DO CICLO DE ESTRATEGIA DE SERVICOS:

Beneficios para o negdcio:

* Melhorar o processo de tomada de decisao

* Agilizar a mudanca estratégica

e Auxiliar o Gerenciamento de Portfélio de Servico

* Aprimorar o controle financeiro da Tl

* Tangibilizar o valor dos servicos

GERENCIAMENTO
FINANCEIRO

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

SUBPROCESSOS ESSENCIAIS

ORCAMENTO

CONTABILIDADE
DE TI

COBRANCA

GERENCIAMENTO
FINANCEIRO

ITIL

—\
4

Plano — prediz gastos?

Orcado X Realizado—(Analise de variacdes)

Como ?
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ESTRATEGIA DE SERVICO

CONTABILIDADE
DE TI

GERENCIAMENTO
FINANCEIRO

&

REGISTRO DE SERVICO - TUDO que
entra de custo precisa ser registrado e
alocado ao servico que pertence

TIPOS DE CUSTOS — Ex: Hardware, software,
pessoal, administracao,...

ELEMENTOS DE CUSTOS — Classificacao
intermediaria, por exemplo, custo de
pessoal pode ser dividido em: pagamento,
treinamento, beneficios

UNIDADES DE CUSTOS —Horas
trabalhadas, licenca de software, folhas
impressas,...

CLASSIFICACAO DE CUSTOS — Os custos
ainda podem ser designados como sendo:
e Custo de Capital ou Operacional

e Custo Direto ou Indireto

* Custo Fixo ou Variavel

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Entender e influenciar a demanda dos clientes para os
servigos e a provisao de capacidade para atender esta
demanda

D DEMANDA NAO GERENCIADA GERA RISCOS

& WV

GERENCIAMENTO
DA DEMANDA

CAPACIDADE INSUFICIENTE
IMPACTA NA QUALIDADE DO
SERVICO

GERA CUSTO SEM AGREGAR VALOR

¢
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ESTRATEGIA DE SERVICO
) PAN - PADROES DE ATIVIDADES DO NEGOCIO
d Entender os requisitos de negdcio que podem influenciara
D capacidade do servigo, como:

e Aumento do numero de usuario

* Aumento do volume de transagdes de servigo ( Crescimento |gn0

de vendas, Acessos,...) de
icidade

* Crescimento planejado da oferta de servico ( Promogoes,
| Black Friday,...)

* Sazonalidade dos servigos (vendas de Natal, Fechamento
PANJ contabil,...)
‘_
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ESTRATEGIA DE SERVICO

l ‘d PERFIL DE USUARIOS: S3o todos os elementos que

-g consomem os servicos de Tl como pessoas, atividades
D de processos de negdcio e aplicacdes.

PACOTE DE SERVICO PRINCIPAL: S3o identificados como
GERENCIAMENTO os servicos que os clientes desejam receber e estdo
DA DEMANDA dispostos a pagar por ele.

PACOTE DE SERVICO DE APOIO: Servicos que apoioam,
sao necessarios e permitem que os SERVICOS PRINCIPAIS
sejam entregues.

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

RESPONSABILIDADES:

Identificar os requisitos de demandas dos servicos de Tl

* Identificar os requisitos do Padrao de Atividade do Negdcio
GERENCIAMENTO

DADEMANDA . Gerenciar os recursos do processo de Gerenciamento de

Demandas de Servico

* Monitorar o Padrao de Atividade de Negdcio e o Perfil de
Usuario

* Participar da criacao dos ANS

* Influenciar a demanda de servicos

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

/|

GERENCIAMENTO
DE PORTFOLIO
DE SERVICO

PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE PORTFOLIO DE SERVICOS:

DEFINIR =21 ANALISAR > APROVAR = CONTRATAR

Portfdlio de Geracaode
Ativos de
Autorizado Servicos

CASOS DE VALOR E o
NEGOCIO PRIORIZACAO ervico

SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Portfolio
‘ . . Servigos novos ou
Funil de Servigos em
GERENCIAMENTO desenvolvimento
DE PORTFOLIO
DESERVICO Parte do Portfolio
) disponivel para um
cliente
Catalogo de
Servigos
Servigos
aposentados
Servicos Obsoletos
SO
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Descricao do Servico

Valor do Negécio (Valor percebido pelo cliente)

Caso de Negocio (Justifica a necessidade, com custos,
modelo adotado, andlise de impactos, andlise de

GERENCIAMENTO cendrios financeiros e beneficios para o negécio)
DE PORTFOLIO Prioridades (Informagdes sobre a importéncia do servigo
DE SERVICO para o negécio da empresa)

Riscos (Eventos que afetam a qualidade, com analise
probabilistica de ocorréncia e impacto causado no valor
do servico, nivel de exposigao ao risco,..)

Ofertas e Pacotes (pertence a algum pacote de servigos

?)

Custos e Precos ( Oriundo do Gerenciamento financeiro
de servicgos)

SO
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DESIGN DE SERVICO
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process

Service management

4

process

Service management

3

Service management
process 2

Service management
process 1

Design of service solutions

Design of technology
architectures and

Design of measurement
methods and metrics

™
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DESIGN DE SERVICO ITIL

The business/customers

Requirements

= Changde proposals

@ strategy | Resourcas and I and service

E‘ ‘;3‘ Policies constraints charters

=2 ‘ | Strategies I

Qc

SE

g8 _

g 39"('(9 Service design

A esign : ) Standards packages
Solution Architectures
designs

\Y

Service Implementation
transition ) Tested SKMS updates of transition pla
New/changed/ solutions
retired services
- - Business
. - Operationallive value
Service Achievements services
operation against targets
— i ———————
Continual
_ service ! reqister. | -
improvement register, im me
a actions amg plans
SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



DESIGN DE SERVICO

Proporciona um guia para a criacao e manutencao
de politicas de Tl, arquiteturas e documentos para o
desenho de apropriadas e inovadoras infra-
estruturas de solucao de servicos e processos de TlI.

SO
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DESIGN DE SERVICO

Objetivos do Desenho de Servi¢co no ciclo de vida

* Fornecer uma abordagem para o Desenho de Servicos novos ou alterados
para a transicao para o ambiente de producao. Veja que o ciclo de vida do
servico é aplicado nao somente para servigos novos.

 Desenhar servicos que estejam alinhados e satisfacam os objetivos do
negdcio. Por este motivo precisamos de informacdes oriundas fase
Estratégia de Servico.

 Desenhar servicos que sao desenvolvidos dentro de uma escala de tempo
e custo. Os servigos precisam ser entregues no prazo acordado e dentro
do custo esperado.

SO
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DESIGN DE SERVIGO

Objetivos do Desenho de Servi¢o no ciclo de vida
 Desenhar processos eficientes e eficazes para gerenciar o servigo durante seu
ciclo de vida. Isto inclui todos os processos de que irdao fazer a transicao e a

manutencao do servico em operacao.

e |dentificar e gerenciar riscos. Alguns riscos ja vieram na fase de Estratégia,
aquise faz um mapeamento completode riscos possiveis.

 Desenharuma infraestruturaseguraeresiliente (ou seja, tolerante a falhas).
 Documentar planos, politicas, arquitetura e treinamentoda equipe.

 Contribuir para a melhoria continuada do servico assegurando que uma
qualidade do servico esta sendoimplantada no ambiente de producao.

SO
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DESIGN DE SERVICO

4 P’s do Desenho de Servico

As pessoas devem possuir habilidades necessarias
para garantir a entrega dos servicos.

SO
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DESIGN DE SERVICO

4 P’s do Desenho de Servico

PESSOAS PROCESSOS

Deve haver processos de Gerenciamento de Servicos,
desenhados, implementados e seguidos por todos os
envolvidos

ITIL
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DESIGN DE SERVICO

4 P’s do Desenho de Servico

PESSOAS PROCESSOS

Os servicos, tecnologias, sistemas e
ferramentas devem ser adequados
ao uso e seu proposito

PRODUTOS

ITIL
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DESIGN DE SERVICO

4 P’s do Desenho de Servico

PESSOAS PROCESSOS

Devem ser avaliadas possibilidades
de parceria com fornecedores para
garantia ou melhoria dos servicos

de Tl
PARCEIROS FRNUWDUUIUVUD
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DESIGN DE SERVICO

PESSOAS

PARCEIROS

SO
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4 P’s do Desenho de Servico

PROCESSOS

Desenho dos Servicos

PRODUTOS
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DESIGN DE SERVICO

As atividades do processo de Desenho de Servico sao:

 Levantamentoderequisitos,analise e engenharia para assegurarque os
requisitos do negocio estao claramente acordados e documentados.

* Desenho de servicos, tecnologias, informacdes, métricas e processos
adequados paraservir aos requisitosdo negocio.

* Analiseerevisaode todos os processos e documentos envolvidos no
Desenho de Servico, incluindo desenhos, planejamentos, arquiteturas e
politicas.

 Relacionamento comtodasasoutrasatividades e papéis de desenho,
como porexemplo o Desenho de Solucoes.

SO
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DESIGN DE SERVICO

As atividades do processo de Desenho de Servico sao:

* Producdaoe manutencao de politicasde Tl e documentacao de desenho,
incluindo desenhos, planejamentos, arquiteturas e politicas.

 Revisaode todososdocumentosde desenho e planejamentosparaa
implantacaode estratégias de Tl usando “mapas”, programas e projetos
especiais.

* Avaliacaoderisco e gerenciamento de todos os processos e resultados do
desenho.

 Garantiadoalinhamento como todas as estratégias e politicas do negdcio
e daTl.

SO
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DESIGN DE SERVICO

g A ANS Provedor
o [
Clientes Servigos
ANS
- /
Prestadores de Servigo Contrato
SO
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DESIGN DE SERVICO

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

4

ao
| 4
7 Importante que seja assinado pelas duas partes, contratada e
contratante.

* Seu conteudo deve ser claro e escrito em uma linguagem que seja pras
entendida pelas duas partes

L

 Convémgue as metas sejam mensuraveis.

Prestadores de Servigo oTrar

SO
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DESIGN DE SERVICO
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

i
gervice p,

S/,

™

Validade

Nome do Cliente

Servico ou produto

Definigdo e escopo do servigo/ produto (o que se inclui e exclui)
Hordrio de servico

Contatos e procedimentos para requisicao de servigos
Pré-requisitos do cliente

Metas mensuraveis

Disponibilidade

Metas de desempenho/ capacidade do servico (tempo de resposta, volume) incluindo dealines para
determinados dias

Continuidade

Seguranga

Padrdes e procedimentos

Defini¢Oes e situacdes de emergéncia

Reclamacgdes e procedimentos de escalagdo
Procedimentos de mudanga (RDM)

Relatdrios que devem ser produzidos

Frequéncia das reunides de revisao

Contabilidade de custos e cobranca (se aplicavel)
Regulamento de bénus/ multas
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ACORDO DE NIVEL OPERACIONAL q

* Para um servico ser entregue ele precisara da cooperacaode N
varias areas da organizacao. Estas metasinternassao o ANO.
>

Clier e Ex: ANO com o departamento deinstalacoes: ele deve sras
fornecer ar condicionadoparaasalade servidoresem )
determinada temperatura ‘
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CONTRATO —
gao
/—— * Todos os servicos entregues por terceiros devem ser baseados em um —\
contrato.
>
Clier * Neste contrato serdo estabelecidas as metas de qualidade exigidas. =

* O contrato tem um valor legal entre as partes e também é conhecido
\ como Contrato de Apoio.

e Ja os Acordos ndao tém valor legal, sao apenas documentos que
homologam as metas entre as partes.
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DESIGN DE SERVICO
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Pacote de Nivel de
Servico

______________________________________________________________________________________
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Servico

Desenho de Servico
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Pacote de
Transicao de
Servigo

- ———— = ———

_——— e ————

___________________________________________

http://www.cursospin.com.br



DESIGN DE SERVICO

Pacote de Desenho de Servigco

Desenho de
Servico

- e —

e e e e e e e e E e e E e o e Ee Em E e e e E e Ee e E Em e e Ee e e e e e e e e e e e e e e e e e

Pacote de Desenho de Servigo (Service Design Package— SDP)

Na fase de Desenho de Servico é produzido um “Pacote de Desenho
de Servico” para cada novo servico, mudanc¢a de grande impacto,
remoc¢ao de um servico ou mudan¢ca em um Pacote de Desenho de
Servico.

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional




DESIGN DE SERVICO

DISPONIBILIDADE

Gtempo/percentual da disponibilidade de um servico deve
combinar ou exceder o tempo de servico acordado e o
downtime (servico indisponivel) conforme especificado no
Acordo de Nivel de Servico (ANS). Exemplo: pode ser acordado
com o cliente que o servico do sistema financeiro tera 98% de
disponibilidade, medido de segunda a sexta, das 08:00h as

xlj:OOh. /

auldlisd
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DESIGN DE SERVICO

ASPECTOS MAIS IMPORTANTES DO DESENHO DE SERVICOS

-

\_

IDENTIFICACAO DOS
REQUISITOS DE NEGOCIO,
DEFINICAO DOS
REQUISITOS E DESENHO
DO SERVICO

~

J

N\
w®

Inclui os requisitos das funcionalidades ou mudancgas no servico

ITIL
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DESIGN DE SERVICO

ASPECTOS MAIS IMPORTANTES DO DESENHO DE SERVICOS

-

IDENTIFICACAO DOS )
REQUISITOS DE NEGOCIO,
DEFINICAO DOS
REQUISITOS E DESENHO

-

PORTFOLIO DE SERVICOS

~

N\

7o
w®

ITIL

\_ DO SERVICO ) \_ )
Contém detalhes de todos os servicos e seus status
&0
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DESIGN DE SERVICO

ASPECTOS MAIS IMPORTANTES DO DESENHO DE SERVICOS

/" IDENTIFICACAO DOS )
REQUISITOS DE NEGOCIO,
DEFINICAO DOS
REQUISITOS E DESENHO
\_ DO SERVICO )

-

\_

PORTFOLIO DE SERVICOS

~

J

Suls
4 ™
DESENHO DA
ARQUITETURAE
TECNOLOGIA
\. Y

Desenho de processos necessarios para transicao, operagcao e melhoria continuada.

Cada processo precisa ter um proprietario que é responsavel pelo processo, pelo seu

aperfeicoamento e pela garantia que ele atenda a seus objetivos.

E necessario definir e revisar politicas, padrdes, diretrizes, atividades, procedimentos
e instrucdes de trabalho que sdao necessarias.
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DESIGN DE SERVICO

ASPECTOS MAIS IMPORTANTES DO DESENHO DE SERVICOS

-

.

IDENTIFICACAO DOS )
REQUISITOS DE NEGOCIO,
DEFINICAO DOS
REQUISITOS E DESENHO

DO SERVICO )

DESENHO DO PROCESSO

-

PORTFOLIO DE SERVICOS

-

~

J

&
4 A
DESENHO DA
ARQUITETURAE
TECNOLOGIA
- J

Desenho de processos necessarios para transicdo, operagao e

melhoria continuada.

Cada processo precisa ter um proprietario que é responsavel
pelo processo, pelo seu aperfeicoamento e pela garantia que ele

atenda a seus objetivos.

E necessario definir e revisar politicas, padrdes, diretrizes,
atividades, procedimentos e instrucdes de trabalho que sao

necessarias.
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DESIGN DE SERVICO

ASPECTOS MAIS IMPORTANTES DO DESENHO DE SERVICOS

/" IDENTIT "7 O -
REQUISIT(

REQUISIT

N\

& ITIL

7o
@

Se vocé nao pode medir, vocé nao pode gerenciar. Portanto, métricas
DEF| Precisam ser estabelecidas para todos os processos.

\ DO Meétricas devem verificar se o servico esta apto para o propdsito e se tem )

nivel de qualidade

-

DESENHO DO PROCESSO

\

DESENHO DAS METRICAS
DE MEDICAO

~

_/
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OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

In-sourcing

e Utilizarecursosinternosdaorganizacao.

« A empresatem ou desenvolvetodasashabilidades necessarias para
fornecer o servico.

« Tem a vantagemdeter o controledireto sobre aentrega, mas em geral a
contrapartida o custo da entrega é maior.

SPIN http://www.cursospin.com.br
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Outsourcing

» Utilizarecursosde uma organizacao externapara desenhar, desenvolvere
manterum determinado servico.

 Aorganizacaofocanoqueé sua competénciaprincipal.

 Porexemplo:atarefadeimpressaoé um commodity e pode ser
terceirizada totalmente.
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Co-sourcing

e Combinacaodelnsourcinge Outsourcing.

 Utilizapartederecursosinternose parte de recursosde um fornecedor
externo.

* Vantagemde ter melhor controle sobre a entrega do servico.

ITIL
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Cloud

Os servicos sao facilmente definidos

Mapeamento entre o servico e resultados das empresas, é relativamente simples (maior
controle do cliente do servico)

Geralmente externas, nuvens internas ainda sao complexas.
Dificuldade em coordenar as ofertas acertadas com servicos de nuvem externos.

Seguranca da informacdo e garantia de continuidade de negdcios para servicos hospedados
externamente requerem mais atencgao.
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Multi-sourcing ou Parceria

 Arranjoformal entre organizacoes para trabalharem em conjunto.

« Aoinvésde optarporapenasumfornecedor, se distribuias atividades
entrevarios fornecedores.

e« Ecomum contrataros melhores fornecedores da classe ao invés de ficar
apenascom um fornecedor.

e E uma terceirizacdo mais seletiva, com menos riscos.
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Business Process Outsourcing (BPO)

 Uma organizacao fornece e gerencia por completo processos de negdcio de
outra organizacao.

 Exemplo:todo o Call Centersera terceirizado paraaempresa ABC Ltda.
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO

Application Service Provision (ASP)

Arranjos com um Application Service Provider (ASP) para fornecer servicos
compartilhados.

* Ao invés de a empresa ter toda a infraestrutura para hospedar uma
aplicacao, elausaum ASP.

 Exemplo: Salesforce® é um exemplo tipico: é um software de CRM
(relacionamento com cliente) que a empresa nao precisa instalar na sua
infraestruturalocal, ela paga pelo uso do servico no site da Salesforce®.

E uma forma bastante interessante de reduzir custos em sistemas que n3o
Sao criticos para o negaocio.
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DESIGN DE SERVICO

OPCOES DE FORNECIMENTO DE SERVICO
Knowledge Process Outsourcing (KPO)

* Organizacoes que fornecem com base na expertise de processos e negocio.

 Muitos dos servicos terceirizados referemse a criacao de dados, mas
existem outros que se referem a interpretacao dos dados para a tomada
de decisao. Neste ultimo caso, normalmente as empresas tém habilidades
internas para trataros dados e transformalos em informacao estratégica.

 Para isto é necessario ter pessoas com competéncias de alto nivel, e isto
exige muito investimento da empresa em treinamento. Entao, o que esta
aparecendo no mercado sao fornecedores que tém expertise em
determinado processo de negocio e assumem este investimento em
capacitacao.
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

Os objetivos deste processo sao:
 Desenvolverrelacdes com o negdcio o

* Negociar e acordar:
* Requisitos atuais (ANS)
* Requisitosde Nivel de Servi¢co (RNS) para servicos futuros.

* Desenvolvere gerenciar:
* Alinharmetascom ANSs, estabelecendo Acordosde Nivel Operacional
(ANOs) com os departamentosinternosda organizacao
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

Os objetivos deste processo sao:

* Revisarcontratosemconjunto como processo de Gerenciamento de
Fornecedor para garantir que as metas estejam alinhadascom as metas
dentro dos ANSs

* Prevenirpréativamente falhas nos servicos

* Reportare gerenciarservicos para limitar brechas nos ANSs

 ElaboraroPlanode Aperfeicoamentode Servico (PAS) para gerenciar,
planjare implantar melhorias nos servicos e processos.
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Gos e elaborar relatdrios de servico Servios e manutencio dos
\ modelos de documentos
Contratos e relagGes Colecionar, I
de desenvolvimento, mensurar e N
registroegerencia- e melhorara s Catdlogo de servigos
mento de reclama- atisfagdo
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DESIGN DE SERVICO

Gerente de Nivel de Servico

As responsabilidades deste papel incluem:

Estar ciente das necessidades de mudancgas nos ambientes do negdcio

e Avaliar impacto dos niveis de servigo
* |dentificar quem sao os stakeholders (interessados) em cada servico

Identificar, entender e documentar os requisitos de servigco atuais e futuros

* Negociar e acordar niveis de servico para o cliente usando ANSs e RNSs (RNS é o
documento que tem os requisitos do cliente), ANOs e contratos com terceiros

Garantir que as metas de niveis de servicos acordados com terceiros em contratos estao
alinhadas com os ANSs estabelecidos com cliente

Agendar revisdes de desempenho dos servicos
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DESIGN DE SERVICO

Gerente de Nivel de Servico
As responsabilidades deste papel incluem:
* Estabelecer iniciativas de melhorias e relatérios de progresso

* Revisar acordos internos e externos

* Desenvolver relacionamento e comunicagao com stakeholders, clientes e usuarioschave
e Definir e acordar resolugdes para as reclamacoes

e Medir, registrar e analisar a melhoria de satisfacao do cliente
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGCO

e Propodsito € proporcionar um unico local de informagdes consistentes
sobre todos os servicos acordados, e assegurar que ele esteja amplamente
disponivel paraquemtem autorizacdao para acessalo.

e A meta é assegurar que o catalogo de servico seja produzido e mantido, e
gue contenha informacgoes corretas sobre os servicos operacionais e sobre
aqueles sendo preparados para rodar operacionalmente.
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGCO

Atividades que fazem parte deste processo:
* Produzir e manter um catdlogo de servicos.

* Estabelecer interfaces, dependéncias e consisténcias entre o catalogo de servico e o
Portfolio de Servigo.

* Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos e os servicos de
suporte do catalogo de servico.

* Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servicos e componentes de
suporte e itens de configuracao relacionados aos servicos que estao no catalogo de

servico.
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGCO

* O catalogo de servico proporciona uma fonte central de informacao sobre os servigos
de Tl entregues pelo provedor de servico.

e Assegurar que todas as areas do negdcio possam ter uma visao exata e consistente
dos servicos de Tl em uso, como eles devem ser usados, os processos de negdocio que
eles habilitam e os niveis e qualidade que o cliente pode esperar de cada servico.
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGCO

Business process 1 | | Business process 2 Business process 3

Customer i Customer ii Customer i Customer iv

ra) L

The service catalogue
-
w
&
E 2 ]  Service A Service B " Service C " Service D
‘g‘ o (core service) (enhancing service) (core serwce) (core serwce)
S<
. J
[
| N/ | [

[ Service a ] [ Service b ] [ Service ¢ ] ( Serviced] [ Service e ]

J

Supporting
services

~
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGCO

Business/customer
service catalogue view

Business Business Business
process 1 process 2 process 3

l Key - = Customer-facing services D = Supporting services |
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

META: assegurar que 0s servicos sejam
entregues dentro dos niveis acordados.

DISPONIBILIDADE: A habilidade de um servico ou

um componente de Tl em desempenhar a sua
funcao acordada quando necessario
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

Os objetivos deste processo sao:

* Produzir e manter um planejamento de disponibilidade apropriado e atualizado, que
reflita as necessidades atuais e futuras do negdcio.

* Proporcionar aconselhamento para todas as outras areas do negocio e da Tl sobre
todos os assuntos relacionados a disponibilidade.

e Gerenciar recursos e servicos relacionados ao desempenho da disponibilidade, para
assegurar que as realizacOes atingidas pela disponibilidade de servico excedam os
objetivos acordados.

* Avaliar oimpacto de todas as mudancas no planejamento de disponibilidade.

e Assegurar que medidas prdativas para melhorar a disponibilidade do negdcio sejam
implantadas sempre que o custo se justifique.
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

Taxa de Disponibilidade

[TempoTotaldeDisponibilidade — TempoTotaldelndisponibilidade] <100

TempoTotaldeDisponibilidade

Exemplo:

TTotaldeDisponibilidade = 160 horas

Ttotal de Indisponibilidade = 40 horas
(160-40)=120

120 x 100 =1200

1200 / 160 = 75% de disponibilidade obtida
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

) Sistema de Informagéo
Reativo Monitora, Mede, Analisa, do Gerenciamento da
Reporta, Revisa Disponibilidade (SIGD)

Investiga a indisponibilidade Relatérios do
do servigo Gerenciamento de
Acdes de contorno Disponibilidade

Pré-ativo

Plano de
Avaliagdo de riscos Disponibilidade

Critérios do

{

Desenho de
Implementa Revisa todos Disponibilidade
contra-medidas a um Servigos
custo justificavel novos ou alterados Agenda de Teste
Testa mecanismos de Disponibilidade

~~

T8O
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

Disponibilidade de Servico

Disponibilidade de Componente
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

&mu

______________________________________________________________________________

Usuario Usuario Usuario
t Disponibilidade
Servigos de Tl

Sistemas de Tl

Desenvolv. de
Software

Manutengao
de Software

Outros tipos de

Fornecedores Internos e Mantenedores

Manutengao '

Provedor
de Servigo

Funcionalidade
de um servigo
(contratos)

.........................................................

Hardware Fornecedores
de Software

Telefonia

Fornecedores Externos
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

______________________________________________________________________________

Usuario

Usuario

Usuario

Servigos de Tl

Usuario

Usuérios

Provedor
de Servigo

Disponibilidade (Availability): referese a habilidade de um servico, componente ou
item de configuracao executar sua fungcao acordada quando requerida.

Hardware

Fornecedores
de Software

Telefonia

Fornecedores Externos
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DESIGN DE SERVICO

GEREACIANMENTNA DA DICDANIRILIDADE

ITIL

Confiabilidade (Reliability): é a medida de quanto tempo um servico, componente
ou item de configuracao pode executar sua fungao acordada sem interrupcao.
Depende muito da qualidade (ou da forma de uso) do hardware ou software.

OCIVIGUS e 11 [

Sistemas de Tl

Desenvolv. de
Software

Manutengao
de Software

Sistemas de Tl

Outros tipos de

Manutengao '

Proveaor
de Servigo

_____

Funcionalidade
de um servigo
(contratos)

Hardware Fornecedores
de Software

Telefonia

Fornecedores Externos
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

A CONFIABILIDADE de um servico é medida através do TEMPO MEDIO ENTRE FALHAS (TMEF)

Outra métrica que deve ser utilizada é o TEMPO MEDIO DE REPARO (TMPR) ou
TEMPO MEDIO PARA RESTAURO DO SERVICO(TMRS)

TMEF

TMEF TMRS

DISPONIVEL INDISPONIVEL DISPONIVEL

TMPR

DIAGNOSTICO REPARO ' RECUPERACAO RESTAURAGAO

i ———
| I i ——
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

______________________________________________________________________________

Sistema

t Disponibilidade
Servigos de Tl Provedor
: de Servigo

Sustentabilidade (Maintainability): mede a rapidez que um servico, componente ou
item de configuracdao consegue ser restaurado para o seu estado normal apés uma
falha. Para obterse sustentabilidade é necessario que a equipe de Tl esteja
preparada para suportar o servico. Exemplo: nao adianta trocar a plataforma para
Linux se ninguém na equipe domina este tipo de tecnologia.
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GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

£

N\

Funcionalidade (Serviceability): é a habilidade de um fornecedor externo em
atender os termos de seu contrato. Frequentemente este contrato ira incluir niveis
acordados de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade para suportar um
servico ou componente que ele entrega. Exemplo: é decidido por adotar um

determinado software para executar

Desenvolv. de
Software

Manutengao
de Software

Outros tipos de

Fornecedores Internos e Mantenedores

Manutengao '

.........................................................

Hardware Fornecedores
de Software

Telefonia

Fornecedores Externos
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA SEGURANGCA DA INFORMAGAO

Os objetivos deste processo sao:

 Garantirqueoacesso ainformacao seja fornecido de maneira correta
(confidencialidade dos dados)

 Garantirqueainformacao seja entregue completa, precisa e protegida
contraa modificacao (integridade dos dados)

* Disponibilizarainformacao e deixala usavel quando requerida, preparando
os sistemas de Tl para que eles possam resistir aos ataques e fazendo a
prevencao a falhas de seguranca (disponibilidade dos dados)

e Garantiraconfiabilidade dastransacoes (troca deinformacdes) que existem
na corporacao e entre parceiros (autenticidade)
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GERENCIAMENTO DA SEGURANGA DA INFORMAGAO

e 0O Gerenciamento da Seguranca da Informacdo é baseado na ISO/IEC 27001. Esta I1SO
estabelece uma estrutura de etapas, conforme apresentando abaixo, para implantar
um sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informacao:

MANTER PLANEJAR
*Aprander ®*ANS, ANO
*Mel, orar ®Contratos de suporte
*Planszjar *Declaragéo de pol*iras
®*Impl.ntar

CONTROLAR

® Organizar

®Estabelecer estrutura

®Alocar responsabilidades IMPLANTAR
AVALIAR

*Cria conscientizagao

®Auditorias internas e exte *Classificagio e registro

®Auto-avaliagdes *Seguranga pessoal

®Incidentes de seguranga *Seguranga fisica
®*Direitos de acesso

®*Gestao de incidentes
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

Assegura que os fornecedores e os servicos que eles fornecem sao
gerenciados para suportar as metas dos servicos de Tl e as expectativas do
Servico.

A meta deste processo é aumentar a consciéncia da entrega dos servicos
fornecidos por parceiros e fornecedores externos, e como isto trazer
beneficios ao negdcio e a organizacao.
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

Assegura que os fornecedores e os servicos que eles fornecem sao
gerenciados para suportar as metas dos servicos de Tl e as expectativas do
Servico.

A meta deste processo é aumentar a consciéncia da entrega dos servicos
fornecidos por parceiros e fornecedores externos, e como isto trazer
beneficios ao negdcio e a organizacao.
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

Os objetivos deste processo sao:

* Obter valor pelo dinheiro em contratos com fornecedores.

* Assegurar que contratos e acordos com fornecedores estejam alinhados com as
necessidades do negdcio e com as metas dos Acordos de Nivel de Servico e Acordos
de Nivel Operacional em conjunto com o Gerenciamento de Nivel de Servico.

e Gerenciar relacdes com fornecedores.

* Gerenciar desempenho de fornecedores.

* Negociar contratos com fornecedores e gerencialos durante seu ciclo de vida.

 Manter uma politica de fornecedores e uma base de dados de fornecedores e
contratos (SCD — Supplier and Contract Database).
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

Estratégia e politica
para fornecedor

Avaliagdo de novos
fornecedores e
contratos

Estabelecer novos

Categorizagao e
atualizagéo do BDFC
fornecedores e contratos

'y

- Gerenciamento de

fornecedores, contratos
Banco de Dados — e

de Fornecedores

e Contratos .
BDFC ) Renovagao e/ou
término de contrato
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GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

* Fornecedores estratégicos: que envolvem troca de informacao
confidencial ou estratégica.

* Fornecedores taticos: que envolvem atividades comerciais
significativas

* Fornecedores operacionais: que fornecem servicos ou produtos
operacionais

* Fornecedores de commodity: fornecedores de papel, cartuchos
de tinta, etc.

SO
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

© Alto

g Fornecedores

g Operacionais Estratégicos

° # .

8 Meédio

.E Fornecedores

o8 Taticos

5

= Fornecedores

; He Fornecedores

Commadity Operacionais

Baixo

Baixo Médio Alto

Risco & Impacto
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

* Conhecer as politicas de aquisicdo/compras da empresa

* Decidir se faz ou compra (analise make or buy)

* Entender os termos e as condi¢des contratuais

* Conhecer os varios tipos de contrato (Preco Fixo, Custo Reembolsavel +
Remuneracao, Tempo e Material)

* Administrar os riscos, utilizando o contrato para mitigar ou transferir parte deles
sempre que possivel

SO
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DE FORNECEDOR

Determinar os critérios de selecao da fonte

— S3o incluidos no plano de gerenciamento de Aquisi¢des para proporcionar
ao fornecedor um entendimento das necessidades do comprador e ajudar o
fornecedor a decidir se deve ou ndo apresentar uma proposta para trabalho .

— Podem Incluir:

* Numero de anos na atividade

* Estabilidade Financeira

* Entendimento das Necessidades

* Capacidade Técnica

* Qualidade de desempenho anterior

* Capacidade de Gerenciamento de Projetos

* E tudo que for relevante para auxiliar na sele¢do do fornecedor do -
trabalho
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE

Processo de Gerenciamento da Capacidade foi desenhado
para assegurar que a capacidade da infraestrutura de TI
esteja alinhada com as necessidades do negocio.

ITIL
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE

Os objetivos deste processo sao:

* Produzir e manter um plano de capacidade apropriado e atualizado, refletindo as
necessidades atuais e futuras do negécio.

* Fornecer conselhos e diretrizes para todas as areas de negocio e de Tl sobre
questoes relacionadas a capacidade e desempenho.

* @Garantir que o desempenho do servico seja alcancado ou exceda todas as metas
acordadas, através do Gerenciamento da Capacidade tanto dos servicos como

dos recursos envolvidos.
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE

Os objetivos deste processo sao:
e Assistir no diagndstico e resolucao de incidentes e problemas relacionados a
questoes de desempenho e capacidade.

e Avaliar o impacto de todas as mudancgas no plano de capacidade e o desempenho e
capacidade de todos os servigos e recursos.

e Garantir que medidas prdativas sejam implantadas para melhorar o desempenho
dos servicos a um custo justificavel.
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GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE

! Revisar capacidade e
desempenho atuais
|
’ |
p
Melhorar capacidade de
recursos e servigos atuais
|
p ¥ .
Avaliar, acordar e
documentar novos
requisitos e capacidade
AN ’ J
4 )
Planejar nova
capacidade
\ Y,
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Relatérios de
capacidade e
desempnenho

Plano de
capacidade
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Gerenciamento da Continuidade de Servico prepara a o
provedor de servico para a pior situacdao possivel. Ele
investiga, desenvolve e implementa op¢des de recuperacao
de servicos quando uma interrupg¢ao grave no servigo ocorrer.

SO

SPlN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



Smu

N

DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Os objetivos deste processo sao:

e Manter um conjunto de planos de continuidade de servicos de Tl e planos
de recuperacao que déem suporte ao planejamento geral de continuidade
da organizacao

e Completar revisdes regulares de analise de impacto do negdcio para
assegurar que todos os planos de continuidade sejam mantidos alinhados
com impactos e requisitos do negdcio

e Conduzir avaliagbes de risco e revisdes regulares, particularmente em
conjunto com o0 negocio e os processos de Gerenciamento da
Disponibilidade e da Seguranca
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Os objetivos deste processo sao:

 Aconselhar todas as areas do negdcio da Tl sobre assuntos relacionados a
continuidade e a recuperacao.

 Assegurar gue mecanismos apropriados de continuidade e recuperacao sao
colocados em acao para alcancar ou exceder os planos acordados de
continuidade do negdcio

 Avaliar o impacto de todas as mudancas nos planos de continuidade de
servicode Tl e nos planosderecuperacaode Tl
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DESIGN DE SERVICO
GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Os objetivos deste processo sao:

 Assegurar que medidas proativas para melhorar a disponibilidade de
servicos sejam implantadassempre que o custo se justifique

* Negociar os contratos necessarios para o fornecimento da capacidade
necessaria de recuperacao para dar suporte a todos os planos de
continuidade em conjunto com o processo de Gerenciamento de Fornecedor
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DESIGN DE SERVICO

GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Gerenciamento da
Continuidade

Estratégia de
continuidade do negdcio

Planos de continuidade
do negécio

Invocacio

Ciclo de vi'da

Iniciagéo

Suls

Atividades-chave

* Estabelecar uma politica
* Escopo do gue dever ser incluido nos plancs
* |nicidr um projeto

Requisitos
e Estratégia

Implantagdo

% Andlise de impacto do negdécic

* Avaliagdo de riscos

* Estratégia de continuidade dos servigos de Tl
* Desenvolver os planos de continuidade

* Desenvolver recovery plans e procedimentos
* Testar a estratégia

Manter em
operagao

* Educacgdo, consciéncia e treinamento
*Revisdo € auditoria

* Testes

* Gerenciamento de Mudanga
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TRANSICAO DE SERVICO ITIL

The business/customers

Requirements

= Changde proposals

@ strategy | Resourcas and I and service

E‘ ‘;3‘ Policies constraints charters

=2 ‘ | Strategies I

Qc

SE

g8 _

g 39"('(9 Service design

A esign : ) Standards packages
Solution Architectures
designs

\Y

Service Implementation
transition ) Tested SKMS updates of transition pla
New/changed/ solutions
retired services
- - Business
. - Operationallive value
Service Achievements services
operation against targets
— i ———————
Continual
_ service ! reqister. | -
improvement register, im me
a actions amg plans
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TRANSICAO DE SERVICO k

A Transicdo de Servico vai fazer a interface entre o Desenho de Servico e a
Operacao de Servico. Se no Desenho de Servico se pensa em todos os
requisitos relacionados a Capacidade, Disponibilidade, Continuidade e

Seguranca, agora o que foi projetado sera implantado no ambiente de
producao.

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



2

(@ .
TRANSIGAO DE SERVICO (ITiL

Continual service improvement

Change management (4.2)

oA

v o T
W W wew e &

Transition planning and support (4.1)

Managing people through service transitions (5)

Change evaluation (4.6) I
Service Servi Release Release byild Review and Servi
strategy desN;: planning 3 close operah"::n
Release
deployment
Release and deployment management (4.4)

Service validation and testing (4.5)

Knowledge management (4.7)
Focus of activity ITIL process in service Change authorization
related to Other ITIL core transition that supports
service publications the whole service lifecycle

transition @ Point to capture baseline

¢
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Os processos do ciclo de Transicao de Servicos dividem-se em dois tipos:

Processos que sao criticos para o ciclo de Transicao de Servico e influenciam
outros ciclos de vida do servico:

* Gerenciamento de Mudancgas
* Gerenciamento de Configuracao e de Ativos de Servico

* Gerenciamento do Conhecimento

Processos focados no ciclo de Transicao de Servigo:

* Planejamento e Suporte de Transicao

* Gerenciamento de Liberacao e Implantacao
* Validacao de teste de Servico

e Avaliagao

SO
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Gerenciamento da Configuracao e Ativo de Servico

Tem como objetivo definir e controlar os servicos e componentes de Tl e
manter informacdes de configuracao precisas e confiaveis com informacdes
historicas do ciclo de vida dos servicos e componentesde Tl.
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Gerencian Como controlar ... ?

Vocé conh| ¢« Desenhos de Mapas de Rede
* Planilhas de numeracao de cabos e enderecos IP

Qual é a cor ao?
* Relatoriosde inventarios de Hardware e Software

Quais sao t¢ nizacao ?
* Ferramentas de monitoramento de disponibilidadee

Qual marcz capacidade

Quantas lic¢ stao

instalados 1 ®®®

Quantos sis ara

corrigir umg
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Exemplos de IC:
Ite
(C|. Servidores

» EstacOesde trabalho dos usuarios

» Softwares (aplicativos, drives, sistemas operacionais)
Softwares de gestao (ERP)

* Banco de dados fisico

* Relacionamento entre banco de dados, aplicacdes, servidores
 Documentagao de processos e procedimentos

e | * Pacote de Desenho de Servico

* Plano de negdcio (business case)

* Acordos com clientes

* Planos de capacidade e planos de continuidade

ler
de

ido
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Relacionadoa ( ) Relacionadoa Servigo de
Servico de TI , .
} L ¢ J Negocio
Relacionado a
Depende de
Banco de ( . } Relacionadoa
Dados L Sistema A J Manual
Instaladoem l ~\
Servidor 1 | ™
Servidor 2 FiIN
Processo A ] Processo B ]
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“Quando vocé tem um relogio, vocé sabe as horas.
Quando tem dois reldgios, nao tem mais certeza”

SO
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Os ICs variam de complexidade, tamanho e tipo. Podem ser simplesmente
um modulo de um software ou um pequeno componente de hardware.
Conhecera estrutura de ICs que comp0e o servico € util para:
e Analisedeimpactos nas mudancas
e |nvestigacao da causaraizdeincidentes e problemas
e Planejamentode desenho de mudancas

e Planejamentode pacotes de liberacao eimplantacao
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Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracao—BDGC
(Configuration Management Database - CDMB)

7

e E um repositorio de informacdes onde serao armazenados os
registros de itens de configuracao.

« E recomendavel utilizar tabelas em banco de dados para registrar
estas informacodes dos itens de configuracao e fazer o relacionamento
entre eles (relacionamento pai/filho, depende, conecta, usa).

e (Cada IC armazenado no BDGC deve ter um identificador Unico, e
pode ainda outros campos como: tipo, nome, versao, localizacao,
status, etc.
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O BDGC pode ter registros de relacionamento dos ICs com varios processos

Capacidade
e Pessoas

Continuidade
do Servigo

Disponibi

lidade - «
S .
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Sistema de Gerenciamento da Configuracao— SGC

Camada de
Integracado do
Conhecimento

Dados
e Informacgdes

Camada de apresentagao

Camada de processamento

.
CMIS T BDGC integrado I

‘ BDGC1

e
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Sistema de Gerenciamento da Configuracao— SGC

R - A

Camada de apresentagao

Camada de processamento

Camada de . ~ ~
Integraczio dofs informacdes sao formatadas em

SUULElbll relatdrios para determinados publicos.

Dados BDGC1

e Informacgdes _
e
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Sistema de Gerenciamento da Configuracao— SGC

Camada de apresentagao

Camada de processamento

Camada de
Integracdo do I
Conheciment

E onde se produzem as querys (consultas)
Dados para extrair os dados para serem exibidos Fl I
SAuilcvresl em relatorios.

| R
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Sistema de Gerenciamento da Configuracao— SGC

Camada de apresentagao

Camada de processamento

-----____q

Camada de 2
Integracado do I
Conhecimento

coleta e estrutura os dados.

Dados 1 ‘ BDGC1 BMD1 I

e Informacgdes |
I
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Sistema de Gerenmamento da Conflguragao SGC

Camada de apresentagao

Camada de processamento

--------_q

Camada de
Integracdo do
Conhecimento

Contém dados e informacoes de
diferentes origens, como BDGCs,
Dados ferramentas de inventario,
e Informagbes informacdes de projetos.
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Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servi¢o — SGCS
(Service Knowledge Management System — SKMS)

e E formado por um conjunto de dados em base central. Os BDGCs alimentam o SGC, o

SGC fornece informacdes para o SGCS e estas informacdes suportam os processos de
tomada de decisao.

Dados —>| Informacdes [~ Conhecimentos [~ Sabedoria

SO
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Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigo — SGCS

(Service Knowledge Management System — SKMS)

Context

-

Information

Who, what, ™
when, where?

Data

Understanding

™

@

ITIL
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Figura B: Espiral ¢
TAKEUCHI, 1987).
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Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento do Servigo (SGCS)

'Sistema de Gerenciamento de ..
Configuragao (SGC)

I BDGCs
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Biblioteca de Midia Definitiva— BMD
(Definitive Media Library — DML)

E uma biblioteca segura na qual versdes autorizadas definitivas de todas as midias de
ICs (softwares) sao armazenadas e protegidas.

Ela armazenada cdpiasmestre de versdes que passaram pela revisao de qualidade, e
que podem consistir de uma ou mais areas de arquivos, separadas de
desenvolvimento, teste ou areas de producao.

Nesta biblioteca ha:
e cOpiasmestre de todos os softwares controlados na organizacao,
» copias definitivas de softwares comprados (com documentos/informacdo de
licenca de uso)
* softwares desenvolvidos internamente, além de
e cOpias controladas de documentacdao para sistemas que sao armazenadas em
formato eletrénico.

SO
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TRANSICAO DE SERVICO BDGC podem ser registrados todos os

softwares que existem na organizacao
Cq Pode ser um armario onde se
--------------------------- guardam as midias, ou pode ser
ICs ﬁSiCOS.’ um servidor de arquivos

coes sobre ICS

Registro
de liberacdo

W ———

——————————————————————————————————

A coépia fisica (arquivo de
instalacdo) do software é
armazenadana BMD

O BDGC armazena os
registros légicos dos ICs
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Gerenciamento da Configura¢ao e de Ativo de Servico

Processo que identifica todos os itens de configuracao necessarios
para entregar os servicos de Tl.

Este processo vai fornecer um modelo légico da infraestrutura de TI.

Neste modelo os servicos de Tl sao relacionados com os diferentes
componentes de Tl necessarios para fornecer o servico.
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Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico
Conceitos Adicionais

Biblioteca Segura (Secure Library): E a colecdo de ICs de software, eletrénicos
ou documentos.

Armazém Seguro (Secure Store): E o local onde ser se armazenam os ativos
de Tl. Exemplo: ambiente de desenvolvimento de desktop.

Biblioteca de Midia Definitiva (Definitive Software Library): E a biblioteca
segura na qual versdes de softwares autorizados sao armazenadas.

Pecgas Definitivas (Definitive Spares): Armazém seguro onde estao as pecas
sobressalentes de hardware, como mouses, teclados e memaorias.

Linha de Base de Configuragio (Configuration Baseline): E a configuracdo
aprovada de umservico, produto ou infraestrutura.
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Gerenciamento da Configuragao e de Ativo de Servico

ITIL

A\
7

Valida Servigo,
d Pacote, Ofertas e
Contratos

A idéia é que quanto mais cedo vocé fizer os testes,
mais cedo se descobrem falhas e evitase o retrabalho.

Sempre que for avancar para a préxima etapa, o pacote

N de informacio j foi validado.

\

\Nﬁ-') Uesfm - Iesie oe

. mw‘&rézo componente
Constréi e testa
componente de

servigo
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Sistema de Gerenciamento da Configuracao— SGC

Politicas
Padroes
Estratégias

Gerenciamento

L‘ Configuracaoe

Identificacao

Planejamento e Plano de Gerenciamento de Configuracao

Politicas dos ICs

Controle de
Configuracao

L,

Controle de Status
e Relatério

&

RDMs, Solicitacao de Servico, ...

Atualizacao de Status

Verificacaoe

o Auditoria
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Gerenciamento de Mudancgas

As mudancas podem ser categorizadas como:
 Mudanca Padrao (Standard Change):

 Mudancaem um servico ou infraestruturaque é préautorizadapelo
Gerenciamento de Mudanca.

« Etudoaquiloqueacabavirando rotina, para o que se cria um script
de procedimento que a prépria Centralde Servicos podera executar.
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Gerenciamento de Mudancgas

As mudancas podem ser categorizadas como:

 Mudanc¢a Normal (Normal Change):

* E levantada a partir de um iniciador — pode ser uma pessoa ou
organizacao—que requer uma mudanca.

* Este tipo de mudanca precisa ser autorizada e planejada antes de ser
executada.
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Gerenciamento de Mudancgas

As mudancas podem ser categorizadas como:

 Mudang¢a Emergencial:

« Eaque precisaser implantada rapidamente para resolver um
incidente.

* Neste tipode mudangca nem sempre é possivel realizar todos os
testese muitosdetalhessao capturadosapodsaimplantacaoda
mudanca.
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Gerenciamento de Mudancgas
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Gerenciamento de Mudancas i / D 3 S

Quem submeteu a mudanca? (Raise)

Qual é arazao da mudanca? (Reason)

Qual é o retorno requerido a partirda mudanca? (Return)

Quais sao os riscos envolvidos na mudanca? (Risks)

Quais sao 0s recursos necessarios para entregara mudanca? (Resources)

Quem é responsavel por construir, testar e implantara mudanca? (Responsible)
Qual é arelagao entre esta mudanca e outras mudancas? (Relationship)

SO
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Gerenciamento de Mudancgas

Um bom processo de Gerenciamento de Mudanca assegura que o
Gerente de Mudanca esteja em total controle das mudancas que
ocorrem na infraestrutura de TI.

Gerenciar mudancas NAO é fazer mudancas que n3o oferecam

risco: é fazer mudancas de forma que os riscos sejam mapeados e
gerenciados.

SPIN http://www.cursospin.com.br
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Gerenciamento de Mudancgas
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Gerenciamento de Mudancgas

Uma Requisi¢ao de Mudang¢a (RDM — Request for Change — RFC) é uma

requisicao formal para mudar um ou mais ICs. Pode ser um documento fisico ou
um formulario eletrénico na web.
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Gerenciamento de Mudancgas

O Comité Consultivo de Mudangas (CCM — Change Advisory Board — CAB) é formado por
pessoas que se reunem para autorizar a mudanca e assistir na sua avaliagcao e priorizacao.

Este comité pode ter uma agenda de reunido fixa semanal para tratar todas as mudancas
futuras e em andamento.

Este comité pode incluir representantes importantes como:

* Clientes

e Usuarios finais

 Desenvolvedores de aplicacao

e Especialistas no assunto

* Representantes da Central de Servicos
* Equipe de producao
 Representantes do fornecedor
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Gerenciamento de Mudancgas

Cria RDM
Proposta l
de
Mudanca Registra RDM -
L XOPCiONOI) lnimmda Reguisitada
Revisa RDM <

Gerenciamento
de Mudanca

Autoriza proposta

de mudanca Autoridade
de Mudanca
Gerenciamento
de Mudanca
Gerenciamento
de Mudanca
Relatério de >
Avaliagdo

Pronte para avaliacdo
Andlisaeavdlica

mudanca
Pronta para decis@o Ordens de
Trabalho
Autoriza @ mudanga <
Autorizado
Planeja atualizacoes
Ordens de
Aqendada Trabalho
Coordena a
implantag@o -
Implantade
Revisa e fecha <

o renicire de mudaneca

Fecha

DS ou op5pINBYUOd & PSubpNW DZIPNYY

™

—\
@

ITIL

SO
SPIN

Educacéo Profissional

http://www.cursospin.com.br



TRANSICAO DE SERVICO

/"} .
(Sy!

Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Gerenciamento de

Mudanca aprova a
mudanca

Gerenciamento de
Liberacao (quando
apropriado) trata de
sua liberacao  no
ambiente de
producao.

Ex: Uma determinada aplicacao apresentou um erro na tela
do usuario: para corrigir este erro seria necessario fazer
algumas correcdes no codigofonte.

Inicialmente abrese uma requisicdo de mudanca que devera
ser avaliada e aprovada. Apds a aprovacao, a equipe
responsavel pelo desenvolvimento da aplicacao ira
desenvolver a correcao.

Quando pronta a corre¢dao, uma nova versao para o
software sera gerado.

O processo de Gerenciamento de Liberagcao entra na etapa
final, quando a mudanca ja foi desenvolvida e precisa ser
planejada para ser liberada no ambiente de producao.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

A forma de distribuicdao daliberacaodeve ser considerada no projetode
liberacao (release design).

As opcoes mais frequientes para fazer o lancamento de liberacdes sao:

e Big bang ou por fase
 Empurradaou puxada (Push/Pull)

e Automatizadaou manual

SO
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Big bang ou por fase

Uma liberacao bigbangimplanta o servico novo ou alterado para todos os
usuarios ao mesmo tempo.

Exemplo:
Se for decidido trocar a versao do MS Office na empresa, todos os usuarios
sdao migrados para a novaversao ao mesmo tempo.

Ja a liberacao porfase é feita para parte dos usuarios.

Exemplo:
Primeiro atualizase o MS Office na matriz, e depois em cada uma das filiais.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Empurrada ou puxada (Push/Pull)

Na modalidade empurrada o componente do servico € implantado a partir da
area central para usuariosem localizacdes remotas.

Exemplo:

e Antivirus estd instalado no servidor da matriz, e ao meiodia todos os
computadores sao automaticamente forcados a atualizarem a versao do
seu antivirus a partirdo computador central.

Ja na implantacao puxada, o usuario teria que fazer o download da
atualizacaodo antivirus a partirde uma pagina de internet, por exemplo.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Automatizada ou manual

As liberacdes podem, em extensdes maiores, serem automatizadas.

Hoje existem alguns softwares no mercado que fazem este tipo de tarefa.

Eles se encarregam de executar um script de atualizacao em cada maquina
instaladanarede.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Imagine que a empresa decide por fazer uma migracao para a
nova versao do software de gestao financeira que o fornecedor
lancou recentemente, e para que esta nova versao tenhaum bom
desempenho sera necessario trocar o sistema operacional e o
hardware.

Para que esta migracao seja realizada é necessario preparar um
pacote de liberacao incluindo tudo que sera necessario: um novo
servidor, copia da nova aplicacao, manual do usuario, copia do
sistema operacional e script para o banco de dados.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Pacote de Liberagdo A10
| V1.0
Documentagao do Usuario Unidade de Liberagao do Novo Servidor Sistema Operacional
Software de Gestao XPTO
Script Banco de Dados Aplicagao Cliente Web
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

PREPARACAO PARA
CONSTRUCAO,
TESTEE _ 4
PLANEJAMENTO i
\ E PREPARACAO \ TRANSFERENCIA,
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Gerente de Liberag¢ao e Implantacao

e Responsavel por planejamento, desenho, construcao, configuracao e
teste de todos os softwares e hardwares para criar o pacote de
liberacao paraaentrega de mudancgas nos servicos.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Gerente de Empacotamento e Construcao de Liberacao
 Responsavel de estabelecer a configuracao final daliberacao

Exemplo: conhecimento, informacao, hardware, software e infra-
estrutura.

e Constroi o pacote de liberacao final para a entrega e testa a entrega
final através de testes independentes.
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Gerenciamento de Liberagao e Implantacao

Equipe de Implantagao

 Responsabilidade de lidar com a entrega fisica da implantacao do
servigo.

e Coordena a documentacao da liberacao e comunicacoes, incluindo
treinamento paraos usuarios.

* Planeja a implantagcao em conjunto com o Gerenciamento de Mudanga
e o Gerenciamento do Conhecimento.
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ATENCAO-FCS - COMUNICACAO

Communication strategy

v Competences - skills, training

v Other related ongoing activities

¥ Audiences internal and external

v Involve staff at all levels
(stakeholder and operations)

v Timescales

¥ Critical success factors

¥ Monitor audience feedback

v Ensure the right message

meets the right people at

the right time!

Removing barriers of resistance — building partnerships
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ATENCAO-FCS - COMUNICACAO

Senior
management

Government

Suppliers T —
(services) areas
Business Operational
partners staff
Stakeholder
management
Pr;sesd?: ¢ Trade unions
Programme
Customers and project
teams
(f,‘:ggﬂﬁ{,’, Audit Shareholders
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Identificar TODAS elas

Determinar TODOS os seus requisitos

Determinar suas expectativas

Determinar seus interesses

Determinar seu nivel de influéncia

Planejar como vocé se comunicara com elas

Comunicar-se com elas

Gerenciar suas expectativas e influéncia

http://www.cursospin.com.br
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ATENCAO-FCS - COMUNICACAO

Um conceito basico é que as comunicacdes devem ser eficientes ( fornecendo
apenas as informacoes necessarias) e eficazes ( fornecendo informacdes nos
formatos certo, no momento certo)

* Quem deve receber quais informagodes ?

* Quais sao as reais necessidades de informacao ?

* Qualinformacdo é necessdria, de que tipo ?

* Em que formato e meio deve ser transmitida a informacgao ?

* Com que frequéncia ?

* Qual é o fluxo de informacdes ?

* Que barreiras culturais deverao ser consideradas neste processo ?
* Qual barreira linguistica pode influenciar este processo ?
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ATENCAO-FCS - COMUNICACAO

Reunides
Dicas... (ou melhor REGRAS)

* Defina um limite de tempo e cumpra-o

* Agende reunides recorrentes com antecedéncia

* Relna-se com a equipe regularmente, mas nao exagere a frequéncia

* Tenha um objetivo para cada reuniao

* Crie uma pauta com colaborag¢ao da equipe

* Distribua a pauta com antecedéncia

* Limite-se a pauta

* Informe as pessoas sobre suas responsabilidades com antecedéncia

* Reuna as pessoas certas

* Presida e lidere a reunidao com um conjunto de regras

* Designe entregas e prazos para todas as tarefas de trabalho resultantes de
reuniao

* Documente e publique as atas de reuniao p
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ATENCAO-FCS - COMUNICACAO

Barreiras de Comunicagao
Geralmente sdo:

* Ambientes ruidosos
* Distancia

* Codificacdo inadequada da mensagem
* Fazer declara¢des negativas
* Hostilidade

* |dioma
* Cultura
SO
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ATENCAO -FCS - COMUNICACAO

Stakeholders

Business partner

Project teams

Customers

Press and media

Trade unicns

Staff

Regulatory bodies

Strategic
direction

Financal

Operational
changes

Interface
with
customers

o\
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Pubiic Competitive
safety position
o
o
o
o
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OPERACAO DE SERVICO
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The business/customers

Requirements

= Changde proposals

@ strategy | Resourcas and I and service

E‘ ‘;3‘ Policies constraints charters

=2 ‘ | Strategies I

Qc

SE

g8 _

g 39"('(9 Service design

A esign : ) Standards packages
Solution Architectures
designs

\Y

Service Implementation
transition ) Tested SKMS updates of transition pla
New/changed/ solutions
retired services
- - Business
. - Operationallive value
Service Achievements services
operation against targets
— i ———————
Continual
_ service ! reqister. | -
improvement register, im me
a actions amg plans
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Necessidade
do Negéco

€« Negdcio / Cliente €

Estratégia de , . » Recursos e Requerimentos
; Estratégias Politicas . .
Servigo Risco dos Servicos
Pacotes de
Desenho de Desenho de . ~
: o Arquiteturas Padrdes Desenho de
Servigo Solugdes :
Servigos

Transicdo de Plano de Solucao
Servico Transicao Testada

Operacaode Servicos
Servigo Operacionais
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* Esta é uma fase mais prolongada do ciclo de vida, pois o servico devera
ser mantido em bom estado operacional até que ele perca a sua
utilidade e seja aposentado (retired).

e A Operacaode Servico é o diaadiado pessoal deTI.

e O sucesso da Operacao de Servico dependera de todas as fases
anterioresdo ciclo de vida do servico
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Objetivos da Operacao de Servico:

Entregar e suportar os servicos com eficiéncia e eficacia

 Assegurarqueo valoresta sendo entregue aos clientes através dos servicos
oferecidos

 Realizaraestratégia através da Operacao de Servico

« Mantero status quo (estabilidade) e adaptarse as mudancas no negdcio e
no ambiente tecnoldgico

 |Implantarprocessos que facilitemaoperacao do servico nodiaadia
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Requisicao de Servico

E um pedido de informac3o para uma mudanca ou para acessar um servico de TI.
Normalmente é atendida pela Central de Servico e nao requer a abertura de uma
requisicao de mudanca (RDM).

Exemplos: resetar uma senha, trocar um cartucho de tinha, informacoes, duvidas

Requisicao de Servico

Central de Servicos do Prontinho,

Provedor, bom dia. Meu ana@empresa.com Opa... S6 um

nome & Toska, em que com a resposta sequndinho...
posso ajuda-la? automatica de

ferias atival
0i, aqui & a Ana, quero \
ativar aquela mensagem «
3tivar aguela men jl"p l Mas este nao e

que estou de férias na

meu e-mall...
minha conta de e-mall,

wwuw.stripgenerator.com
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Evento
E uma notificacdo criada por um servico, IC ou ferramenta de monitoramento causada
pelo desvio de desempenho da infraestrutura ou de entrega do servico.

Requerse normalmente que incidentes sejam registrados e uma ac¢ao seja tomada pelo
pessoal de operacdes de TI.

Exemplo: O link de telefonia da filial A esta indisponivel.
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Alerta
E um aviso ou adverténcia sobre uma meta (threshold), mudanca ou falha que ocorreu.

E criado e controlado por ferramentas de Gerenciamento de Sistemas e pelo processo
de Gerenciamento de Evento.

Exemplo: o uso de memadria RAM do servidor de email ultrapassou 75%. Um alerta
normalmente nao é registrado como incidente, é apenas um aviso.
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Incidente

E uma interrupcdo inesperada ou reducdo na qualidade de um servico de TI. Pode
ser uma falha de um IC que ainda ndao impactou o servico.

Exemplo: o usuario liga para a Central de Servicos informando que a tela do
sistema A esta muito lenta ou esta indisponivel.
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Problema
E a causa de um ou mais incidentes.
O processo de Gerenciamento de Problema é responsavel pela investigacao da causaraiz.

Exemplo: toda vez que o usuario executa o relatdrio XY do sistema A, a tela trava. Para
esta situacao registrase o incidente. Se nao se sabe a causaraiz, registrase o problema.
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Solugao de Contorno (Workaround)

E um meio temporario de resolver questdes ou dificuldades.

Exemplo tipico: reiniciar o servidor. Solugdes de Contorno para incidentes que nao tém
um registro de problema associado sao documentadas dentro do préprio registro de
incidente. Solugcdes de Contorno para problemas sao documentadas nos registros de
erros conhecidos.
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Erro Conhecido (Known Error)

E um problema que tem a causaraiz documentada e uma Solucdo de Contorno
identificada. Erros Conhecidos sao criados no ciclo de vida do processo de

Gerenciamento de Problema.

SO
SPIN

Educacéo Profissional



OPERAGAO DE SERVICO v ITIL

Base de Erros Conhecidos

E um local onde se registram Erros Conhecidos. Estes registros serdo
utilizados pelo processo de Gerenciamento de Incidente para resolver
incidentes. Esta base faz parte do Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento de Servi¢o.

Esta base também pode ser disponibilizada para os usuarios fazerem auto-
atendimento (a Microsoft faz isto no site Technet).
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Prioridade (Impacto, Urgéncia)

E importante avaliar o impacto e a urgéncia de incidentes, problemas ou
mudancas nos processos de negdcio para determinarasua prioridade.

A prioridade determina qual serd a ordem de execucdo/acdo (ordenacdo da
fila).
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Gerenciamento de Incidente

Este processo trata de todos os incidentes. Estes incidentes podem ser
falhas, duvidas e consulta que sao reportadas pelos usuarios.

A meta deste processo é restaurar a operacao normal do servico o mais
rapido possivel e minimizar os impactos adversos nas operacoes do negocio,
portanto garantindo que os melhores niveis possiveis de qualidade de
servico e de disponibilidade sejam mantidos.
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A ITIL
Gerenciamento Interface 1 Chamada ' E-mail
de Evento web telefonica
Identificagdo

' Cumprimento
—» de Requisigdo

Procedimento
de incidente Sim

grave

Diagnéstico inicial

Necessério Sim Escala para
escalar? »> 1° e 2° niveis
funcionais

Investigagdo e diagndstico “ !
2

Resolugao e*rectperaﬁo

Fechamento do incidente

. .

¢

SPIN

Educacéo Profissional



OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente q"‘)

Ls ITIL
Gerenciamento Interface [ Chamada _ E-mail
de Evento web telefénica
Identificagdo
v
Categorizagao
.pe ~ , B Sim ' Cumprimento
Identificagao: o trabalhosé comeca isigao? —* de Requisigdo
quandooincidente éidentificado. kizagao
de incidente Sim
grave
Diagnéstico inicial
Necessario Sim Escala para
escalar? > 10 e 2° niveis
funcionais
Investigagdo e diagndstico - |
f

Resolugao e*rectperaﬁo

Fechamento do incidente

N -
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Gerenciamento
de Evento

web telefonica

Interface I Chamada ‘ E-mail

Cumprimento
» de Requisigdo

Registro: Todos osincidentes precisam ser
registrados em algum sistema.

Sim Escala para ‘
> —> 1% g 2° niveis

. ~ funcionais
Devese armazenardata, horaeinformagbes | | I
relevantes.
resotyaT-e TeTuperagao
v
Fechamento do incidente
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Gerenciamento Interface I Chamada | E-mail
de Evento web telefonica

' Cumprimento

Procedimento Priorizagéo
de incidente Sim

M M osmnan

Categorizacao: Devese registrar todos os tipos de |
chamada. —

Sim

» de Requisigao

Escala para

Esta classificacdo sera util depois para o

* 1% e 2° niveis
funcionais
T

Gerenciamento de Problema identificar quais sao

os tipos de incidentes mais recorrentes.
Fechamento do incidente

N -

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente {% ITIL
Gerenciamento Interface I Chamada ‘ E-mail
de Evento web telefénica
~ i ! =

Identificag@o

A4
Registro

v

Categorizagdo

Cumprimento

» de Requisigdo

Procedimento
de incidente
grave

Priorizagao: Devese alocar um cdodigo de priorizacao |a par=

% niveis

determinado peloimpacto e pela urgénciado incidente. ey

A equipe de Tl deve priorizar incidentes com maior impacto e
urgéncia.
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l "mnﬁa&hLlﬂhdﬂns_chuade [l Eonil

Diagnostico:

E executado inicialmente pela Central de Servico, que tenta
descobrir possiveis sintomase o que nao estao funcionando
corretamente.

pmprimento
Requisigao

Escala para
—» 1°e 2° niveis
funcionais

Investigagio e diagndstico - ’ I

Resolugdo e*reaperaﬁo \

Fechamento do incidente

N -
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l "mnﬁﬂ&hLlﬂ&néﬂn—chm 1l Econil

Escalacgao:
Se o incidente n3ao puder ser resolvido pela Central de

Servicos, ele devera ser escalado dentro do tempo habil para

outro nivel de suporte com maior capacidade.
Categorizagdo

Sim ' Cumprimento
Requisi¢ao? —® de Requisigo

Escala para
» 1°e 2° niveis
funcionais
|

Investigagao e diagnéstico
f

Resolugdo e recuperagao
v

Fechamento do incidente

N -

GO
SPIN
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l "mnﬁa&hLlﬂhéﬂn—chuade ][ Eonil
Investigacao e Diagnodstico: Determina a natureza da requisicao.

Quando o incidente é tratado, cada grupo de suporte investiga o que
aconteceu de errado e faz um diagndstico.

S T CUmpHments T
Requisigao? — de Requisi¢do

T
Sim
Diagnéstico inicial
Escala para
— 1°e 2° niveis

funcionais

Resolugdo e recuperagao
v

Fechamento do incidente

GO
SPIN
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente

N7
Gerenciamento Interface I Chamada ‘ E-mail
de Evento web telefonica

Identificag@o

\d

Registro

v
Categorizagao
‘ Sim ' Cumprimento

SO
SPIN
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Resoluc¢ao e Recuperacgao: Identificada umasolucao, a
mesma deve ser aplicada e testada.

¥ de Requisigéo

—
Diagnéstico inicial

Escala para
—* 1% e 2° niveis
funcionais

T

ITIL
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S
Gerenciamento || Interface | Chamada | E-mail
de Evento web telefonica
' Identificagdo |
v
Registro
v
Categorizagao
A Sim _|_Cumprimento

Fechamento: a Central de Servicos devera categorizar o motivo do
incidente, documentar o incidente, pedir para que o usuario responda
a pesquisa de satisfacdao e fazer o fechamento formal junto ao

usuario.
s o
:o;o .c:-: o.,r:\o
Fechamento do incidente
' Fim
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'4

Um modelo de incidente deve possuir:

* Os passosdefinidosparaatendertiposdeincidentes

e Aordemcronoldgica dos passos

* Responsabilidades definidas

* Prazosde atendimento

* Procedimentos de escalacdao paraoutrasequipes, se necessario

* Todas as evidéncias necessarias sobre o incidente

SO
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Educacéo Profissional



OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente (% ITIL

Ex: Modelo de Incidentes para falhas no Sistema de Vendas

b e ':"""‘"""""“"" o T PP M NN wh i sy § S Phy s’y yA T e
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente

/"} .
(Sy!

Verificar acesso ao sistema

Acesso OK?

nao

Sistema esta indisponivel ?

~

sim Nao

Encaminhar para
equipe especializada
do sistema

Encaminhar para
equipe de suporte
local do desktop

sim

Simular falha

—>
Acessar remotamente desktop do

usuario e simularoerro

{

Erro por falta de Perfil ?
nao sim
Procedimentos e politicas

operacionais estao sendo
seguidas ?

Orientar usuario

Sim néo

Orientar usuario

Coletar evidéncias

(debug)

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente

As equipes poderdo ser agrupadas em niveis:
PRIMEIRO NIVEL DE SUPORTE :

e Realizado pela Central de Servicos

e Inclui registro, classificacao, escalacao, resolucao e fechamento dos incidentes.

SO
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“

As equipes poderdao ser agrupadas em niveis:

SEGUNDO E TERCEIRO NiVEIS DE SUPORTE

* S30 responsaveis por investigacao, diagnodstico e recuperacao dos incidentes.

* Os grupos de segundo nivel terao conhecimento técnico mais profundo sobre o
assunto e serao formados por programadores, consultores, analistas de negécio e

administradores de rede.

* O grupo de terceiro nivel podera ser formado pelos fornecedores de software ou
hardware.

DICA: Estes niveis podem variar dependendo do tamanho do departamento de TI.

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Incidente

Service Desk — 1° Nivel 2° Nivel : 3° Nivel
Detectar e
regstrar :
Procedmenio | o
De requisigao Requisi;ao ;
De Semvigo '
PN . s
Suporte :
Inigiz| - "
N Inveshgar :
s [Dizgnosicar

: Investigar

Solugao R esovido b Diaonosicar
Restauragao

¢ Resolvido
Solugao ;
Restauragao :

; Solgao
| ResBuragao
| Fechar | ' 1

“

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Eventos

Os eventos podem ser classificados como: S
um | Informativo (Informational) |
que | * O usuario logouse na aplicacao )
>¢Vle O job agendado foi executado
Even p
confl Alerta (Warning/Alert)

O tempo de transacao esta 15% maior que o normal

e A utilizacao da memoria esta 10% acima do aceitavel

Excecao (Exception)

O software de coleta identificou um software nao

autorizado no PC

e QOcorreu uma situacao nao usual no processo

SO

SPIN
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Eventos

Notiﬁtzcé: do evento

Evento detectado
A4

Evento filtrado

ITIL

@

Significativo

Informativo Aleta Excegado

Correlac@o do evento
A4

i Triqger

¥ 'y
Evento logado Auto-resposta Alerta P
+ Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento ‘

‘

Mudanca?

Intervencao humana de Incidente de Problema de Mudanga

] ] |

A J

Acdes de revisdo
: l@ Nao

Fecha evento

¢
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Educacéo Profissional



OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Eventos 7@ .
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DICA: N3o é necessario ter um Gerente de Evento, pois muitas atividades sao delegadas
as funcdes de Tl como Central de Servico e Gerenciamento de Operacoes.

Central de Servico
* Comunica as informacdes para quem for necessario
* Investiga e resolve eventos — escala para o grupo de operag¢des apropriado

Desenho de Servigo
* Classifica e define mecanismos de correlacdes e autorespostas

Transi¢cao de Servico
* Assegura o funcionamento apropriado

Operac¢ao de Servico
* Executa o Gerenciamento de Eventos para os sistemas que estdao sob os seus
controles

Gerenciamento de AplicacOes e Técnico
* S3o0 envolvidos em eventos relacionados

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Problemas
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ITIL

Gerenciamento de Problema tem a intencao de encontrar erros conhecidos na
infraestrutura de TI.

Tudo que se faz neste processo é focado em:
e Encontrar qual é o erro conhecido (controle de problema -> diagndstico)

e |dentificar solugdes alternativas para a remocao do erro conhecido (controle de
erro)

e Emitir uma requisicao de mudanca para requisitar que a supressao ocorra

e Depois que mudanca é feita, checar se o erro conhecido foi removido

SO
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Problemas ( é".“_

O Gerenciamento de Incidente foca a recuperacao rapida
do servico. Para tanto, sera necessario utilizar solucoes e
de contorno disponiveis na base de erros conhecidos.

Gerenciamento de Incidente nao faz a investigacao
estruturada a fim de encontrar a verdadeira causaraiz do
G incidente.

a

e Gerenciamento de Problema foca a identificacao da
causaraiz do problema e o desenvolvimento de uma
proposta para remover definitivamente o erro da
infraestrutura.
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OPERACAO DE SERVICO - Gerenciamento de Problemas (% ITIL
Gerenciamento Gerenciamento Central de ‘ ‘ ‘ Gerenciamento \ Fornecedor ’
de Evento de Incidente Servigos Pro-ativo de Problema

\ ¢o;ew!o¢—_/

Gerenciamento Sim
de Mudanga

Resolugdo e fechamento

‘_—

¢
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VWV TIADACOM

Nossos computadores estdo fora
do ar, e por 1850 estamos tendo de |
fazer tudo manuamente.., :




OPERACAO DE SERVICO - Central de Servicos

‘\
ls

A Central de Servigcos deve funcionar como um ponto unico de
contato para os usuarios no diaa dia.

O foco primario da Central de Servicos é restabelecer o servico
normal para o usudrio o mais rapido possivel. Isto pode
envolver resolucao de erros técnicos, preenchimento de
requisicao de servico ou resposta a uma duvida de algum
usuario.

ITIL
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OPERACAO DE SERVICO - Central de Servicos 7@, ITIL
«F
Objetivos da Central de Servicos:

* Registrartodasasrequisicoesrelevantes. (Faza categorizacao e priorizacao
paracadarequisicao).

 Fornecer o suportede primeiro nivel.

* Realizarainvestigacao e diagnodsticoinicial dosincidentes.

* Escalarrequisicoes para os grupos técnicos responsaveis.

* Resolverosincidentes quando tiver habilidade para tal.
 Manteros usuariosinformados sobre os status de suas requisicoes.

 Fechartodasasrequisicoes resolvidas.

SO
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Tipos de Central de Servico:

* Local

 Centralizada

e Virtual

e Siga o sol (Followthe sun)

‘\

ls

ITIL
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Central de Servicos Local:

* Criada para atender necessidades locais de cada unidade de
negocio.

* E escolhido quando ha necessidades especificas para cada
unidade de negdcio, onde o atendimento é facilitado devido
ao fato de a equipe de suporte ja estar implantadano local.

 Em geral, este tipo de estrutura tem custo operacional € maior,
devido a fato de manter varias estruturas fisicas com recursos
como hardware e software especificos para cada uma.

SO
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N

Central de Servicos Centralizada:

 Tem como objetivo centralizar todas as solicitacdes de
suporte em um unico local.

* Este modelo promove a reducao de custos operacionais,

melhora o Gerenciamento de Servicos de Tl e otimiza a
utilizacao dos recursos.

SO
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Central de Servigos Virtual:
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OPERACAO DE SERVICO - Central de Servicos Z ITIL

N

Central de Servicos Siga o sol (Follow the sun):

Para que este tipo de estrutura funcione bem, recomendase:

* Ter processos emcomum
 Uma ferramenta Unica de suporte
* Banco de dados compartilhados

e Culturaeidiomaem comum
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Melhoria de Servigo Continuada ITIL

@

NFORME SUGERIU, F
NTE QUE PAF
AMED

»=

1@1
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Melhoria de Servico Continuada ML

A\
7

A O que V07

Metas e Mensuracao

Objetivos Definida de
Claros Forma Clara
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PROPOSITOS:
* O bomfuncionamento do Gerenciamento de Servi¢co de Tl como um todo.

* O continuoalinhamentodo portfolio de servicos de Tl com as necessidades
atuais e futuras do negocio.

e A maturidadedo processodeTlrequerida paradarsuporte aos processos do
negocio em um modelo de ciclo de vida de servi¢co continuo.

* Asatividades de melhoria continuada devem ser executadas paratodo o ciclo
de vida.

SO
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Melhoria de Servico Continuada

Estratégia de Servigo

<—| Feedback

Desenho de Servigo
Feedback

Saida

Transigdo de Servigo

Saida I
1 Saida

Melhoria de Servigo Continuada

: Atividades embutidas no ciclo de vida do servigo

SO
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Melhoria de Servico Continuada ("% ML

(- B & B
f Visao, mig.séo, metas
Qual é a visdo? e objetivos
\_ , >,
;. ) e
Onde nés estamos Avaliagao
agora?
j .
4 E : 2 - __
Como nés 1 @4 2 G I
mantemos a Onde no6s | Objetivos mensuraveis
continuidade? queremos estar?
/ - 4 b
' £ ‘ B p.- B
Como nés Melhoria de servigos e
chegaremos la? processos
. /
. ‘ \ 7= B
Mensuragao e
Chegamos 14? metricas
b i/ & -4
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Requisitos » Resultados
do negécio Respons?abllldade do negécio
da Diregdo
- Satisfagao
Requisigao
(:::r;c do cliente
novo Servigo PLAIJIQSE(‘;AR
Medidas para | | Processos
pocessos AGIR FAZER © cficazes
Modificara MSC | A D | Implantara MSC
Requisitos P Novos
externos Servigos
C alterados
VERFICAR Mel
Requisitos Monitorar, medir e elnora
de segurancga i ’ MSC o moral
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Task 1

Task 2

Task 3

Task 4

Task 5

Task 6

Task 7

Define monitoring and
data collection requirements

4

Define frequency of monitoring
and data collection

h 4

Determine tool requirements
for monitoring and
data collection

h 4

Develop monitoring and
data collection procedures

4

Develop and communicate
monitoring and
data collection plan

h 4

Update availability and
capacity plans

4

Begin monitoring and
data collection

ITIL




Melhoria de Servico Continuada

~ Identificar visdo e
e metas operacionais

Estratégia, metas taticas

Implantar agao corretiva

S f S |
" Apresentar e usar a '

informagao.

Sumario de Avaliagado, Planos
. de Agao, etc.

Analisar dados: Relagdes?
Tendéncias? De acordo com o

plano? Metas atendidas?

SO
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Definir o que deve ser

mapp medido

Informagéo

Processar dados:
Frequéncia? Formato?

Sistema? Precisao?

Definir o que vocé pode
medir

' Coletar dados: Quem? Como?
Quando?

Checar integridade dos dados

|




™
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Melhoria de Servico Continuada (%ITIL
Identificar visao e Definir o que deve ser
Estratégia, metas taticas :
RN mjp medido

e metas operacionais

N

_ ] Definir o que vocé pode
Implantar agao corretiva medir
PASSO 1: DEFINIR O QUE DEVE SER MEDIDO
‘ Aprese em? Como?

informz Conversar com o negocio, clientese direcaoda TI.

Sy Utilizar o catalogo de servigo e RNSs dos clientes como ponto | dos dados
- de Aga

de partida ,
Analisar dados: Relagdes? ‘
Tendéncias? De acordo com o Processar dados:

plano? Metas atendidas? & Freqiéncia? Formato?
Sistema? Precisao?

SO
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PASSO 2: DEFINIR O QUE VOCE PODE MEDIR
Listar ferramentas que estdo em uso.

Compilaruma lista de quais ferramentas podem ser medidas.

Comparar esta lista que vocé preparou com o passo 1.

| Decidir se novas ferramentas ou configuracoes de ferramentassao
necessarias.

bt

N

Evite ter SLAs para coisas que vocé nao pode medir.

\Analisar dados: Relagdes?
Tendéncias? De acordo com o Processar dados:

plano? Metas atendidas? & Freqléncia? Formato?
Sistema? Precisao?

ey
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Melhoria de Servico Continuada (s ITIL
PASSO 3: COLETAR DADOS
Coletardadosrequeralguma forma de monitoramento implantada
(automatica ou manual).
Existem métricas de tecnologia, processos e servicos que precisam ser
I coletadas.
) L ,
‘ Coletar dados: Quem? Como?
Apresentar e usar a
informagao. ‘ Quando?
Sumario de Avaliagao, Planos Checar integridade dos dados

 de Agao, efc.

Informacgéo
Analisar dados: Relagoes?

Tendéncias? De acordo com o Processar dados:

plano? Metas atendidas? & Fregiiéncia? Formato?
Sistema? Precisao?
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PASSO 4: PROCESSAR DADOS
Converter os dados para o formato requerido e para o publico requerido.

Tecnologias para gerarrelatorios sao normalmente usadas neste estagio.

Questoeschave precisam ser feitas e respondidas neste estagio: precisao dos
dados, audiéncia, formato, freqliéncia.

Apresentar e usar a Coletar dados: Quem? Como?
informagao. Quando?

Sumario de Avaliagao, Planos Checar integridade dos dados

de Agao, efc.
' Informagéo
Analisar dados: Relagoes?
Tendéncias? De acordo com o < Processar dados:
plano? Metas atendidas? Freqléncia? Formato?
Sistema? Precisao?

SPIN
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PASSO 5: ANALISAR DADOS
A analise dos dados transformaainformacao em conhecimento.

Mais habilidade e experiéncia sao necessarias para executar a analise de
dados do que para coleta e processamento.

A verificacao contra metas e objetivos é esperada durante esta atividade,
| que fornecer respostas para questdes como: tendéncias positivas ou
4 hegativas, mudang¢as necessarias, a¢des corretivas, problemas estruturais,
" custos e gaps nos servicgos.

<Q

SUNTaTo ue Avanagay, 1anos Cretdar megrcaae gos aaaos

cde Agao, efc.
Informacéo
T
Analisar dados: Relagoes?
Tendéncias? De acordo com o < Processar dados:
Conhecimento plano? Metas atendidas? Freqléncia? Formato?
Sistema? Precisao?
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PASSO 6: APRESENTAR E USAR A INFORMACAO

Neste estagio a informacao é formatada em conhecimento para que todos
0S niveis possam apreciar e visualizar suas necessidades e expectativas.

Existem normalmente trés audiéncias (negdcio, direcdo sénior da Tl e TI
interna) com diferentesinteresses.

| Alinformacao apresentada precisa ser preparada sempre levando em conta a

» audiéncia.
informagao. \/ e P
Sumario de Avaliagao, Planos Checar integridade dos dados
cde Agao, efc.
' Informacgéo
Dados

Analisar dados: Relagoes?

Tendéncias? De acordo com o < Processar dados:
plano? Metas atendidas? FreqUéncia? Formato?

Sistema? Precisao?
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Melhoria de Servico Continuada &‘ |-|-"_
g;rr\gtf(iécar visao e e Definir o que deve ser
gia, metgs ta‘tlcas = medido
e metas operacionais
Sabedoria [P 4 N
PASSO 7: IMPLANTAR ACAO CORRETIVA

I Neste estagio o conhecimento ganho a partir dos passos anteriores é usado
para otimizar, aperfeicoar e corrigir 0s servicos.

A Melhoria de Servicos Continuada identifica muitas oportunidades para
" melhoria. Entretanto, as organizacdes nao podem querer implantar todas
elas.

(@ T 4 o Tl

Com base nas metas, objetivos e tipos de lacunas no servico, uma
organizacao precisa priorizar as atividades de melhoria.
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Vision

s Step1

*

Mission

Step 2 j

Business and
IT alignmem Step 3

1 i

Step 7 Step 4

Objectives J
Step 6 « Step5
KPI
) Step 1 % Step2 —l

Business and Metrics
IT a‘i n?nent Step 3
Step 4
Step 7 P Measurements

S
Step 6 # Step5 J
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Melhoria de Servico Continuada

Availability can be
expressed at several
Service levels
Logical email
System System
Logical (Exchange) (Lotus Notes)
Platform (HW) Databases
Logical (Exchange) (Exchange)
Physical

s
®L

= ITIL
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METRICAS E MEDIDAS
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Melhoria de Servico Continuada ML

Demonstrating
Service Desk Value

Through More
Meaningful Metrics

Written by
Daniel Wood, Head of Research, Service Desk Institute

SITS | =

CHERWELL

THE SERVICE DESK
IT SUPPORT

N
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IT Director 46
General senior management 44
Internal customers 30
Just within IT 30
Executive team 28
Just within the Service Desk 27
ClO 21
Internal/external customers 16
External customers 6
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5. Do you communicate/publish your metrics targets?

mYes

" No
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7. Do customers/end users ask to see metrics reports?

mYes

" No

SPIN

Educagéo Profissional



Melhoria de Servico Continuada |'r||_

f@‘

9. Does the business make decisions based on the metrics you produce?

M Yes

M No
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8. Sharing metrics with the business has helped to improve the Service Desk's relationship with the
business...

2%

W Strongly disagree
W Disagree

W Unsure

M Agree

W Strongly agree
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1. What metrics/information does your business ask you for? (Please check all that apply)

. N

Costof  Costvs budget Customer Service  They don't ask
operation satisfaction performance us for any
(i.e. KPIs) metrics
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2. What one metric is most important to the business? (Select one only)

Resolved within SLA 25
Customer satisfaction 19
Cost based metrics (cost of support operation, cost per call etc.) 18
Availability of services 1"

Average resolution time 8
Average time to respond 7
Number of incidents/service requests 5
First Time Fix Rate 3
Lost service hours 2
Abandon rate 1
Backlog data 1
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3. What information does your business want to see you produce more of? (Please choose the most

important option only)

¢
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5. Which, if any, of these 5 business value metrics do you currently measure? (Please check all that apply)

45
40
35
30
25 -
20 -
15 -
10 -
5 -
0 -

I 1 1

Lost IT Lost Business Risk of  Costs saved None of the
service business impact missing SLA through above
hours hours targets  decreased

fix times

¢
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* Gestao de Configuracao

* Frequéncia e numero de erros do CMDB.

* Duracao de frequéncia de consisténcia do CMDB.

* Frequéncia de IC nao registrados.

* Numero e gravidade das violacdes em SLAs causados por informacdes imprecisas CMDB.

* Frequéncia e impacto dos incidentes que afetam o sistema de gerenciamento de
configuracao.

* Numero de ocasides em que a distribuicdo de software remoto esta no nivel errado.

* Frequéncia e duragao de gargalos causados pela atividade de gerenciamento de
configuracao a ser demasiado lento.

* Pontualidade de relatdrios gerenciais.

* Habilidade para lidar com o crescimento.
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Gestao de Incidentes e Service Desk

* Numero de ligagdes recebidas.

 Numero de ligacdes nao atendidas.

* Numero de toques antes de atender ao telefone.

* A duracao média das ligacdes.

 Numero de liga¢des registradas.

* Percentual de nimero de incidentes em comparagao com as ligacdes recebidas.
* Percentual de ligacOes repetidas para o mesmo incidente.

* Percentual de incidentes resolvidos pelo primeiro nivel do Servce Desk.
 Tempo médio de resolucao de incidentes.

* Variacao de numero de ligacdes.

e Analise de tendéncia.

* Resultados de pesquisas de satisfacao do cliente.

* Numero de reclamacdes e/ou elogios.

* Gastoreal em relagaoao orcamento.

* Resultados das auditorias.

 Numero de sugestdes da equipe, pedidos de transferéncia, disputas etc.
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Gestao de Problemas

* Percentual de incidentes definidos como problemas.
* Numero de problemas registrados.

* Percentual de problemas escalado.

* Numero de problemas fixos.

* Numero de problemas pendentes .
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Gestao de Mudancga

* Numero total de RDM’s.

* Percentual de cada categoria.

* Percentual de mudancas urgentes.

* Numero de mudancas efetuadas com sucesso.

* Numero de mudancas em que foi necessario aplicar rollback.
* Numero de mudancas recusadas.

* Backlog de alterac6es por IC/ prioridade.
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Gestao de Liberagao

* Numero de RDMs levantadas.

* Percentual de lancamentos urgentes.

* Numero de alteracdes feitas pela Equipe de Langcamento.

* [ndice de delta e pacote lancamentos.

* Numero de instalagdes de software com sucesso.

e Percentual de instalagdes realizadas a tempo.

* Numero de compilagbes/distribuices abortados durante o processo.

* Numero de implementacdes fracassadas ou recusadas.

* Numero de software obtidos a partir de outras fontes que o nao sejam a DSL.

* Numero de versdes nado licenciadas e/ou ndo autorizados que foram detectados dentro da
organizacao.

e Custos dos recursos por liberacao.

* O tempo de servigo perdido devido a atividade de liberacao.

* Numero de vezes que em que o DSL esteve fora de sincronia com o CMDB.

* Numero de virus detectados dentro da organizacao.
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Gestao da Disponibilidade

* SLA por servico.

 Tempo de parada total por servico.

* Deteccaode tempo parado decorrido por incidente.

* Ostempos de resposta por incidente.

 Tempo necessario para reparar por incidente.

* Disponibilidade realem comparacao com os requisitos de SLA.
* Confiabilidade — em comparacao com as expectativas.

* Manutenibilidade —em comparagcdao com as expectativas.

* Facilidade de manutencao — o desempenho do fornecedor em comparagaocom as
condi¢des contratuais.
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Gestao da Capacidade

* O uso do processador por carga de trabalho e aplicacao.
* Consumo de recursos relativo.

* Transa¢6es Min/max por segundo.

* Tempos on-line e as tendéncias de resposta.

* Estatisticas de utilizacao.

* Tendéncias de uso de negdcios.

e Tendéncias de uso de rede.

* Workload tendéncias e previsoes.

* As previsdes de crescimento.
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Gestao de Continuidade

* Os dados histdricos de incidentes, problemas, emergéncias e desastres.

* Numero e detalhes das alteracdes que exigem atualizacdes no plano de
contingéncia.

* Percentual de mudancas que causaram grandes problemas.

* Detalhes de IC, incluindo dependéncias, relacionamentos e criticidade.

e Dados e requisitos de seguranca.

* Analise de servicos.

* Resultado de testes.

* SLA de informagdes criticas.

* Sempre revise os detalhes do contrato.
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Gestao Financeira

e Percentual de IC com dados financeiros incorretos.

* Percentagem de previsoes de custos que estao incorretas.

* Percentual de decisdes de gerenciamento de mudancas onde o impacto do custo é
omitido.

* Tempo pessoal gasto em custeio atividades.

» Despesas gerais de software / hardware na recolha de dados para a gestao de
custos.

* Os custos reais contra os custos orcados.

* Taxas de licenciamento de software versus licengas disponiveis.

* Desempenho de fornecedores.

e Percentual do total de custos de Tl nao contabilizados.
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Gestao de Nivel de Servi¢o

 Numero de ocasidoes em que os niveis de servico acordados ndao sao fornecidos.

O tempo decorrido para acompanhar e resolver problemas, incidentes e
requisicoes de servicos.

* As deficiéncias na gestao de nivel de servico.

* Possiveis melhorias no SLM.

SO
SPIN

Educacéo Profissional



TRABALHO

SO
SPIN

Educacéo Profissional

MOMENTO TIRA DuVIDAS

\
@

http://www.cursospin.com.br

ITIL




\
@

TRABALHO

40 MINUTOS DE APRESENTACAO
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TRABALHO

IDENTIFICAR SERVICOS EXISTENTES (UTILIDADE e GARANTIA)
MAPEAR OS MACROPORCESSOS DESTES SERVICOS

e PROPRIETARIO (DONO)

e POLITICAS (VISAO EXECUTIA)

e DOCUMENTACAO (FORMALIZACAO)

e FEEDBACK (MELHORIA CONTINUA DO PROCESSO)
e OBIJETIVO

e METRICAS

e INSTRUCOES DE TRABALHO

e PROCEDIMENTOS

e PAPEIS

e RECURSOS E HABILIDADES
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e Quais servicos devemos oferecer, e para quem?

e Como nos diferenciamos dos nossos concorrentes?

e Como realmente criamos valor para nossos clientes?

e Como capturamos valor para nossos stakeholders (interessados no servico)?

e Como elaboramos business case (plano de negdcio) para investimentos estratégicos?
e Como o Gerenciamento Financeiro pode proporcionar visibilidade e controle sobre a
criacaode valor?

e Como devemos definir a qualidade de servico?

e Como escolher entre caminhos diferentes para melhorar a qualidade do servico?

e Como alocar recursos de forma eficiente em um portfolio de servicos?

e Como resolver conflitos de demanda em recursos compartilhados?
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TRABALHO

Criar o PORTFOLIO de servicos e o CATALOGO de servicos

Desenvolver
DEFINIR Desenvolver ALIVOS Preparar para
MERCADO Ofertas . . a Execucgao
Estratégicos
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Um dos cinco principais aspectos do Desenho do Servico é o desenho da solucao
do servico. Isto inclui:

a) Requerimentos, Recursos e Capacidades necessarias e acordadas.
b) Somenterequerimentos necessarios e acordados

c) Somentecapacidadesnecessariase acordadas

d) Somenterecursose capacidades necessarias.
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SIMULADO

Um dos cinco principais aspectos do Desenho do Servico é o desenho da solucao
do servico. Isto inclui:

a) Requerimentos, Recursos e Capacidades necessarias e acordadas.
b) Somenterequerimentos necessarioseacordados

c) Somentecapacidadesnecessariase acordadas

d) Somenterecursose capacidades necessarias.

Uma abordagem estruturada do desenho é necessdria para produzir um novo servigco para
que ele tenha custos, funcionalidades e qualidade esperada. Nesta abordagem devem ser

levados em consideragdo: requisitos funcionais do servigo, recursos e habilidades
necessarias e acordadas.
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O querepresenta o modeloV de servico?

a) Uma estratégia parase obter completo sucesso sobre todos os projetos
de gerenciamento de servico

b) Umcaminho paraa entregado servico e o suporte do servico utilizarem
os recurso de forma eficiente e efetiva.

c) Niveisde teste necessarios paraentregar capacidade de servico

d) Como é percebida a perspectiva do negdcio pelos clientes e usuarios dos

Servicos.
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SIMULADO

O querepresenta o modeloV de servico?

a) Uma estratégia parase obter completo sucesso sobre todos os projetos
de gerenciamento de servico

b) Umcaminho paraa entregado servico e o suporte do servico utilizarem
os recurso de forma eficiente e efetiva.

c) Niveis de teste necessarios para entregar capacidade de servigo

d) Como é percebida a perspectiva do negdcio pelos clientes e usuarios dos

Servicos.

O modelo V é uma ferramenta para mapear diferentes niveis de configuracdo nos quais
serdo desenvolvidos e aplicados os testes. Nas op¢bes desta questéo, somente uma

resposta fala de niveis de testes, entéo vocé poderia responder por eliminagdo.
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SIMULADO

Gerenciamento Técnico NAO é responsavel por?

a) Manutencdo daInfraestruturatécnica.
b) Documentacdo e manutencao do perfil técnico necessario para gerenciar
e suportarainfraestruturadeTI.
c) Definiros Acordos de Nivel Operacional para ostimes técnicos.
d) Diagnosticare Recuperaras falhastécnicas.
SO
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Gerenciamento Técnico NAO é responsavel por?

a) Manutencdo daInfraestruturatécnica.

b) Documentacdo e manutencao do perfil técnico necessario para gerenciar
e suportarainfraestruturadeTI.

c) Definir os Acordos de Nivel Operacional para os times técnicos.

d) Diagnosticare Recuperaras falhastécnicas.

Acordos de Nivel Operacional sdo definidos no processo de Gerenciamento de Nivel de
Servicgo.
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SIMULADO

A prioridade de um Incidente € MELHOR descrita como?

ITIL

a) Aimportanciarelativadoincidente baseado noimpactoe
urgéncia.
b) Avelocidadecom queo incidente necessita ser resolvido
c) O numerodeauxiliaresquesao designados paratrabalharno
incidente de tal forma que seja resolvido em tempo.
d) O caminhodaescalacaoque seraseguido paragarantira
resolucao doincidente.
&0
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SIMULADO

A prioridade de um Incidente € MELHOR descrita como?

a) A importanciarelativa do incidente baseado no impacto e
urgéncia.

b) A velocidadecom que o incidente necessita ser resolvido

c) O numerodeauxiliaresquesao designados paratrabalharno
incidente de tal forma que seja resolvido em tempo.

d) O caminhodaescalacdoque seraseguido paragarantira
resolucao doincidente.

A prioridade é definida através de uma matriz de combinacgéo de Impacto X
Urgéncia.

ITIL
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SIMULADO

Qual é a definicaode um ALERTA ?

a) Uma mensagem de erro para o usuariodeuma aplicacao

b) Um aviso que um gatilho foi disparado ou que algo tenha
mudado.

c) Umtipodeincidente

d) Umtipode problema

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



‘\
L\

SIMULADO

Qual é o papel do Conselho Consultivode Mudanca Emergencial
(Emergency Change Advisory Board — ECAB)

a) Suportaro Gerentede Mudancas garantindo que Mudancas nao
urgentes sejamrealizadas durante periodos particularmente
volateis de negdcios.

b) Suportaro Gerentede Mudancas naimplementacao de Mudancas
Emergenciais.

c) Suportaro Gerentede Mudancas naavaliacdo de Mudancas

Emergenciais e a decidir quais das mudancas devem ser aprovadas.

d) Suportaro Gerentede Mudancasagilizandoo processo de

Mudancas Emergenciais de tal forma que atrasosinaceitaveis nao
ocorram.

ITIL
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SIMULADO

Qual é o papel do Conselho Consultivode Mudanca Emergencial
(Emergency Change Advisory Board — ECAB)

a) Suportaro Gerentede Mudancas garantindo que Mudancas nao
urgentes sejamrealizadas durante periodos particularmente
volateis de negdcios.

b) Suportaro Gerentede Mudancas naimplementacao de Mudancas
Emergenciais.

c) Suportar o Gerente de Mudancas na avaliagdao de Mudancgas
Emergenciais e a decidir quais das mudancas devem ser
aprovadas.

d) Suportaro Gerentede Mudancasagilizandoo processo de
Mudancas Emergenciais de tal forma que atrasosinaceitaveis nao
ocorram.
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Proprietario do Servico é responsavel por?

a) Melhoriacontinuado servico
b) Desenhoe documentacao do servico
c) Realizacaodas atividades da Operacao de Servicos necessarias para
suportarumservico
d) ProducdodoBalanced Scorecard apresentandoum “status” geral de
todos os servicos.
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Proprietario do Servico é responsavel por?

a) Melhoria continua do servico

b) Desenhoe documentacao do servico

c) Realizacaodas atividades da Operacao de Servicos necessarias para
suportarumservico

d) ProducdodoBalanced Scorecard apresentandoum “status” geral de
todos os servicos.
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Controle das Operacoes refere-sea?

a) Os Gerentesdasfuncdesde gerenciamento técnico e de aplicagdes.

b) Visao geralda execucaoe monitoramentodos eventos e atividades
operacionaisdeTI.

c) Asferramentasusadasparamonitorare mostraro “status” dainfra
estrutura e aplicacdesde Tl

d) Asituacdaoonde acentralde servicos é requerida para monitoraro
“status” dainfra estrutura quandoosoperadores ndao estao
disponiveis.

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



)
d

= ITIL
SIMULADO

Controle das Operacoes refere-sea?

a) Os Gerentesdasfuncdesde gerenciamento técnico e de aplicagdes.

b) Visao geral da execu¢ao e monitoramento dos eventos e atividades
operacionaisde TI.

c) Asferramentasusadasparamonitorare mostraro “status” dainfra
estrutura e aplicacdesde Tl

d) Asituacdaoonde acentralde servicos é requerida para monitoraro
“status” dainfra estrutura quandoosoperadores ndao estao
disponiveis.
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo € a CORRETA sobre padrdoes de demanda
geradas pelos negdcios dos clientes?

a) Elassao direcionadasatravésdo Padraode atividades do negdcio.

b) Eimpossivel prever como elasacontecem

c) Eimpossivel influenciaros padrdesde demanda

d) Elassao direcionadaspelaagenda de entregas geradas pelo
gerenciamento da capacidade

ITIL
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo € a CORRETA sobre padrdoes de demanda
geradas pelos negdcios dos clientes?

a) Elas sao direcionadas através do Padrao de atividades do negdcio.

b) Eimpossivel prever como elasacontecem

c) Eimpossivel influenciaros padrdesde demanda

d) Elassao direcionadaspelaagenda de entregas geradas pelo
gerenciamento da capacidade
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SIMULADO

Qual é a razao principal para se estabelecer uma “Baseline”?

a) Paracriar padroesdeoperacao

b) Parase conhecer o custodosservicos fornecidos

c) Paraque normase responsabilidades fiquem claras
d) Parafuturacomparacao

SO
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Qual é a razao principal para se estabelecer uma “Baseline”?

a) Paracriar padroesdeoperacao

b) Parase conhecer o custodosservicos fornecidos

c) Paraque normase responsabilidades fiquem claras
d) Parafutura comparagao
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SIMULADO

Qual dositensabaixo € a CORRETA descricao de uma operacao normal
do servico?

a) O servico estaoperandodojeitoque usualmente fazquando
nao ha um incidente.

b) O servico esta provendo total performance e funcionalidade
gue o negdcio necessita

c) O servico estaoperandodentrodos limites definidosno acordo
de nivel de servico

d) Todosusuariosestao habilitados a acessar e usar o servico.
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SIMULADO

Qual dositensabaixo € a CORRETA descricao de uma operacao normal
do servico?

a) O servico estaoperandodojeitoque usualmente fazquando
nao ha um incidente.

b) O servico esta provendo total performance e funcionalidade
gue o negdcio necessita

c) O servico esta operando dentro dos limites definidos no
acordo de nivel de servi¢o

d) Todosusuariosestao habilitados a acessar e usar o servico.
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SIMULADO

Qual dositens abaixo MELHOR descreve o objetivo do Gerenciamento
de Eventos?

a) A capacidadededetectar eventos,tomarciénciadeles e
determinaraapropriada acao de controle.

b) A capacidadedeimplementarferramentasde monitoramento

c) A capacidadede monitorarecontrolarasatividades daequipe
técnica.

d) A capacidadedeapresentarumrelatoriosobre o éxito da
prestacao dos servicos, verificando o “uptime” dos dispositivos
da infra estrutura.

ITIL

SO

SPlN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



SIMULADO

Qual dositens abaixo MELHOR descreve o objetivo do Gerenciamento
de Eventos?

a) A capacidade de detectar eventos, tomar ciéncia deles e
determinar a apropriada acao de controle.

b) A capacidadedeimplementarferramentasde monitoramento

c) A capacidadede monitorarecontrolarasatividades daequipe
técnica.

d) A capacidadedeapresentarumrelatoriosobre o éxitoda
prestacao dos servicos, verificando o “uptime” dos dispositivos
da infra estrutura.
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SIMULADO

Qual o principal objetivodo Gerenciamentoda Disponibilidade?

a) Monitorarerelatara disponibilidade dos servicose
componentes.

b) Assegurarquetodosos objetivosdentrodosacordosde nivel
de servico sejam atingidos.

c) Garantirniveisdedisponibilidade para osservicose
componentes.

d) Assegurarquea disponibilidade do servico atenda ou exceda
as necessidades acordadas para osnegdcios.
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SIMULADO

Qual o principal objetivodo Gerenciamentoda Disponibilidade?

a) Monitorarerelatara disponibilidade dos servicose
componentes.

b) Assegurarquetodosos objetivosdentrodosacordosde nivel
de servico sejam atingidos.

c) Garantirniveisdedisponibilidade para osservicose
componentes.

d) Assegurar que a disponibilidade do servigo atenda ou exceda
as necessidades acordadas paraos negocios.
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“Definindo os requerimentos funcionais de um novo servi¢co” é parte de?

a) Operacaodo Servico: Gerenciamento da Aplicacao

b) Estratégiado Servico: Gerenciamento do portfdlio de Servico
c) Desenhodo Servico: Desenho da arquitetura tecnoldgica

d) Desenhodo Servico: Desenho da solucao do servico

SO

SPIN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



SIMULADO

“Definindo os requerimentos funcionais de um novo servi¢co” é parte de?

a) Operacaodo Servico: Gerenciamento da Aplicacao

b) Estratégia do Servico: Gerenciamento do portfdlio de Servico
c) Desenhodo Servico: Desenho da arquitetura tecnoldgica

d) Desenho do Servigo: Desenho da solugao do servico
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Qual dositens abaixo sao caracteristicas de todo processo?

E mensuravel.

Executados em horarios especificos

Entrega um resultado especifico

Responde porum evento especifico

Proporciona seu principal resultadoa um cliente ou stakeholder

ek wnh e

a) 1,2,3e4
b) 1,2,4e5
c) 1,3,4e5
d) Todasas acima
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Qual dositens abaixo sao caracteristicas de todo processo?

E mensuravel.

Executados em horarios especificos

Entrega um resultado especifico

Responde porum evento especifico

Proporciona seu principal resultadoa um cliente ou stakeholder

ek wnh e

a) 1,2,3e4
b) 1,2,4e5
c) 1,3,4e5
d) Todasas acima
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Qual dos itens abaixo NAO é um dos nucleosda ITIL

a) Otimizacao do Servico
b) Transicao do Servico
c) Desenhodo Servico
d) Estratégia do Servico
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Qual dos itens abaixo NAO é um dos nucleosda ITIL

a) Otimizacao do Servico
b) Transicao do Servico

c) Desenhodo Servico

d) Estratégia do Servico
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Ha 7 diferentes estratégias de fornecimento (outsourcing) que uma empresa pode
usar. Qual é a mais recente estratégia de fornecimento (outsourcing)

a) Knowledge Process Outsourcing (Fornecimento do processo de
conhecimento)

b) Partnership or multi-sourcing (Consdrcio ou multi-fornecimento)

c) BusinessProcess Outsourcing (BPO) ( Fornecimento do processo de
negocio)

d) ApplicationService Provision ( Provisao do servico de aplicacao)
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Ha 7 diferentes estratégias de fornecimento (outsourcing) que uma empresa pode
usar. Qual é a mais recente estratégia de fornecimento (outsourcing)

a) Knowledge Process Outsourcing (Fornecimento do processo de
conhecimento)

b) Partnership or multi-sourcing (Consdrcio ou multi-fornecimento)

c) BusinessProcess Outsourcing (BPO) ( Fornecimento do processo de
negocio)

d) ApplicationService Provision ( Provisao do servico de aplicacao)
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Qual dos itens abaixo identifica dois componentes do portfolio de servicos,
dentro do ciclo de vida do servico?
a) Funilde Servicos (Service Pipeline) e Catalogo de Servicos (Service
Catalogue)
b) Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servico e
Catalogo de Servicos
c) Sistemade Gerenciamento do Conhecimento do Servico e Funil de
Servicos
d) Funilde Servicos e Sistema de gerenciamento da configuracao
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Qual dos itens abaixo identifica dois componentes do portfolio de servicos,
dentro do ciclo de vida do servico?
a) Funil de Servigos (Service Pipeline) e Catalogo de Servigos
(Service Catalogue)
b) Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servico e
Catalogo de Servicos
c) Sistemade Gerenciamento do Conhecimento do Servico e Funil de
Servicos
d) Funilde Servicos e Sistema de gerenciamento da configuracao

ITIL
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Considere as seguintes colocacoes:

1. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes em como melhorar processos
eficiente e eficazmente.

2. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes em como melhorar servigos

3. Melhoria Continuada do Servigo fornece diretrizes em como melhorar todas as
fases do ciclo de vida do servico

4. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes de como estabelecer medidas
para processos e servigos

Quais das colocac¢des acima estao corretas?
a) le?2
b) Somente a 2
c) 1,2e3
d) Todas as acima
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Considere as seguintes colocacoes:

1. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes em como melhorar processos
eficiente e eficazmente.

2. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes em como melhorar servigos

3. Melhoria Continuada do Servigo fornece diretrizes em como melhorar todas as
fases do ciclo de vida do servico

4. Melhoria Continuada do Servico fornece diretrizes de como estabelecer medidas
para processos e servigos
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a) le?2
b) Somente a 2
c) 1,2e3
d) Todas as acima
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Qual dositens abaixo MELHOR descreve uma estrutura Local de Central de
servicos?

a) Uma Central de Servicos que também prove suporte técnico de campo
aos seus usuarios.

b) Uma Central de Servicos onde os analistas falam somente uma lingua.

c) Uma Centralde Servicos que é localizada no mesmo local onde estao os
usuarios

d) Uma Central de Servicos que pode estarem qualquerlocal fisico mas
gue usa telecomunicacoes e sistemas de Tl para fazer parecer que esta
no mesmo local fisico.
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Qual dositens abaixo MELHOR descreve uma estrutura Local de Central de
servicos?

a) Uma Central de Servicos que também prove suporte técnico de campo
aos seus usuarios.

b) Uma Central de Servicos onde os analistas falam somente uma lingua.

c) Uma Central de Servigos que é localizada no mesmo local onde estao os
usuarios

d) Uma Central de Servicos que pode estarem qualquerlocal fisico mas
gue usa telecomunicacoes e sistemas de Tl para fazer parecer que esta
no mesmo local fisico.
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SIMULADO

Qual item abaixo NAO é um tipo de mudanca?

a) Mudanca Padrao (Standard Change)

b) Mudanca Normal (Normal Change)

c) Mudanca Urgente (Urgent Change)

d) Mudanca Emergencial (Emergency Change)
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Qual item abaixo NAO é um tipo de mudanca?

a) Mudanca Padrao (Standard Change)

b) Mudanca Normal (Normal Change)

c) Mudanga Urgente (Urgent Change)

d) Mudanca Emergencial (Emergency Change)
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Qual dos itens abaixo apresenta os trés tipos de métricas conforme definido na

Melhoria Continuada do Servico?

1 Meétricas de Processos
2 Meétricas de Fornecedor
3 Meétricas de Servico
4 Meétricas Tecnoldgicas
5 Métricas de Negdcio

a) 1,2e3

b) 2,4e5

c) 1,3e4

d 1,2e4

ITIL
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Qual dos itens abaixo apresenta os trés tipos de métricas conforme definido na

Melhoria Continuada do Servico?

1 Meétricas de Processos
2 Meétricas de Fornecedor
3 Meétricas de Servico
4 Meétricas Tecnoldgicas
5 Métricas de Negdcio

a) 1,2e3

b) 2,4e5

c) 1,3e4

d 1,2e4

ITIL
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Por que monitoramento e medicao devem ser usados quando
tentamos melhorar os servigos?

a) Para Validar, dirigir, justificar e intervir.

b) Para Validar, Medir, Monitorar e Mudar

c) Para Validar, Planejar, Agir e Melhorar

d) Para Validar, Destinar Recursos, Adquirir Tecnologia e
Treinar pessoas.
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Por que monitoramento e medicao devem ser usados quando
tentamos melhorar os servigos?

a) ParaValidar, dirigir, justificar e intervir.

b) Para Validar, Medir, Monitorar e Mudar

c) Para Validar, Planejar, Agir e Melhorar

d) Para Validar, Destinar Recursos, Adquirir Tecnologia e
Treinar pessoas.
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O que € o modelo RACl e como é usado?

a) Documentaos papeis e relacionamento dos “stakeholders”
em um processo ou atividade.

b) Define os requerimentos para um novo servico ou
processo.

c) Analisa oimpacto de umincidenteno negdcio.

d) Cria uma apresentacao do balanced scorecard de todos os

“status” do gerenciamento dos servicos.
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O que € o modelo RACl e como é usado?

a) Documenta os papeis e relacionamento dos
“stakeholders” em um processo ou atividade.

b) Define os requerimentos para um novo servico ou
processo.

c) Analisa oimpacto de umincidenteno negdcio.

d) Cria uma apresentacao do balanced scorecard de todos os
“status” do gerenciamento dos servicos.
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Qual é a ordem correta das primeiras quatro atividadesdentro do processo
7 passos da melhoria?

a) Define o quevocé deseja medir, define o que vocé pode medir,
coleta os dados e processa os dados.

b) Coletaosdados, processaos dados, analisa osdados eapresenta
os dados

c) Qual éavisao,ondeestamosagora,o que nés desejamos ser, como
chegaremos la.

d) Coletaosdados, processaos dados, define o que vocé deseja medir
e define o que vocé pode medir.
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Qual é a ordem correta das primeiras quatro atividadesdentro do processo
7 passosda melhoria?

a) Define o que vocé deseja medir, define o que vocé pode medir,
coleta os dados e processa os dados.

b) Coletaosdados, processaos dados, analisa osdados eapresenta
os dados

c) Qual éavisao,ondeestamosagora,o que nés desejamos ser, como
chegaremos la.

d) Coletaosdados, processaos dados, define o que vocé deseja medir
e define o que vocé pode medir.
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Qual das colocagdes abaixo é correta?
1 Somente uma pessoa pode ser responsavel (responsible) por uma
atividade

2 Somente uma pessoa pode ser a prestadora de conta (accountable) por
uma atividade

a) As duas estao corretas

b) Somente al

c) Somente a2

d) Nenhuma das colocagdes.
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Qual das colocagdes abaixo é correta?
1 Somente uma pessoa pode ser responsavel (responsible) por uma
atividade

2 Somente uma pessoa pode ser a prestadora de conta (accountable) por
uma atividade

a) As duas estao corretas

b) Somente al

c) Somentea?2

d) Nenhuma das colocagdes.
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SIMULADO

A meta do Gerenciamento da Configuracaoe de ativo de servico é?

a) Contabilizartodos os ativos financeiros da organizacao

b) Prover um modeloldgico da infraestruturadeTIl, fazendo o
relacionamentodosservicos de Tl e os diferentes componentesde
Tl necessarios para a entrega dos servicos.

c) Construiros modelosdeservico parajustificarasimplementacdes
da ITIL

d) ImplementaralTIL atravésdaorganizacao
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SIMULADO

A meta do Gerenciamento da Configuracaoe de ativo de servico é?

a) Contabilizartodos os ativos financeiros da organizacao

b) Prover um modelo logico da infraestrutura de Tl, fazendo o
relacionamento dos servigos de Tl e os diferentes componentes de
Tl necessarios para a entrega dos servigos.

c) Construiros modelosdeservico parajustificarasimplementacdes
da ITIL

d) ImplementaralTIL atravésdaorganizacao

ITIL
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Qual é a sequéncia CORRETA de eventos na escolha de uma
ferramenta de tecnologia?

a) Selecao, Requerimentos, Critérios de Selecao, Avaliacao.
b) Critérios de Selecao, Requerimentos, Avaliacao, Selecao
c) Requerimentos, Critérios de Selecao, Selecao, Avaliacao
d) Requerimento, Critérios de Selecao, Avaliacao, Selecao

ITIL
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Qual é a sequéncia CORRETA de eventos na escolha de uma
ferramenta de tecnologia?

a) Selecao, Requerimentos, Critérios de Selecao, Avaliacao.
b) Critérios de Selecao, Requerimentos, Avaliacao, Selecao
c) Requerimentos, Critérios de Selecao, Selecao, Avaliacao
d) Requerimento, Critérios de Selecao, Avaliagcao, Selecao
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Os quatro estagios do Ciclo de Deming sao?

a) Planejar, Medir, Monitorar, Reportar (Plan, Measure,
Monitor, Report)

b) Planejar, Checar, Reagir, Implementar (Plan, Check, Re-Act,
Implement)

c) Planejar, Fazer, Agir, Auditar (Plan, Do, Act, Audit)

d) Planejar, Fazer, Checar, Agir (Plan, Do, Check, Act)

ITIL
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Os quatro estagios do Ciclo de Deming sao?

a) Planejar, Medir, Monitorar, Reportar (Plan, Measure,
Monitor, Report)

b) Planejar, Checar, Reagir, Implementar (Plan, Check, Re-Act,
Implement)

c) Planejar, Fazer, Agir, Auditar (Plan, Do, Act, Audit)

d) Planejar, Fazer, Checar, Agir (Plan, Do, Check, Act)
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A MELHOR definicao paraum evento é?

a) Uma ocorrénciaondeum limite de performancetenhasido excedidoe
um nivel de acordo de servico ja foi impactado.

b) Uma ocorréncia significativa para o gerenciamento dainfra estruturade
Tl ou para a entrega dos servicos.

c) Um defeito de sistema conhecido que gera multiplos relatdrios de
incidentes.

d) Uma reunidao planejada entre osclientes e o pessoal de Tl paraanunciar
um novo servico ou um programa de melhoria.
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A MELHOR definicao paraum evento é?

a) Uma ocorrénciaondeum limite de performancetenhasido excedidoe
um nivel de acordo de servico ja foi impactado.

b) Uma ocorréncia significativa para o gerenciamento da infra estrutura
de Tl ou para a entrega dos servi¢os.

c) Um defeito de sistema conhecido que gera multiplos relatdrios de
incidentes.

d) Uma reunidao planejada entre osclientes e o pessoal de Tl paraanunciar
um novo servico ou um programa de melhoria.
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Como o Gerenciamento de Incidentes gera valorao negocio ?

a) Ajudando acontrolaro custo da infra estrutura agregandonovas
tecnologias.

b) Habilitandoaos usuariosresolver os problemas.

c) Ajudandoaalinharpessoase processosna entrega dos servigos

d) Contribuindo nareducao doimpacto naindisponibilidade dos
servicos.
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Como o Gerenciamento de Incidentes gera valorao negdcio ?

a) Ajudandoacontrolaro custoda infra estrutura agregandonovas
tecnologias.

b) Habilitandoaosusuadrios resolver os problemas.

c) Ajudandoaalinhar pessoase processos na entrega dos servicos

d) Contribuindo nareduc¢ao do impacto na indisponibilidade dos
servicos.
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As opcoes abaixo sao consideradas dentro de qual processo?

1 BigBang X Phased
2 Push X Pull
3 Automatica X Manual

a) Gerenciamento de Incidente

b) Gerenciamento de Liberacdao e Implementacao

c) Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico
d) Gerenciamento do Catalogo de Servico
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As opcoes abaixo sao consideradas dentro de qual processo?

1 BigBang X Phased
2 Push X Pull
3 Automatica X Manual

a) Gerenciamento de Incidente

b) Gerenciamento de Liberagcao e Implementacao

c) Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico
d) Gerenciamento do Catalogo de Servico
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Quais sao os processos da Operacao do Servico que estao faltando?
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Acesso
?
?

a) Gerenciamentode Evento e Cumprimentode Servico

b) Gerenciamento de Evento e Central de Servicos

c) Gerenciamentode Facilidades e Gerenciamento de Evento

d) Gerenciamentode Mudanca e Gerenciamento de Nivel de Servico
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Quais sao os processos da Operacao do Servico que estao faltando?
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema

Gerenciamento de Acesso
?

a) Gerenciamento de Evento e Cumprimento de Servico

b) Gerenciamento de Evento e Central de Servicos

c) Gerenciamentode Facilidades e Gerenciamento de Evento

d) Gerenciamentode Mudanca e Gerenciamento de Nivel de Servico
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Qual dositens abaixo podemos considerar Fontes de “Boas Praticas”?

1. Estruturas publicas (Public Frameworks)

Padrdes (Standards)

3. Conhecimento proprietariodeindividuos e organizacdes (Proprietary
Knowledge of Individuals and Organizations)

A

a) Somentele?
b) Somente2e3
c) Todasasacima
d) 1 e 3 somente
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Qual dositens abaixo podemos considerar Fontes de “Boas Praticas”?

1. Estruturas publicas (Public Frameworks)

Padrdes (Standards)

3. Conhecimento proprietariodeindividuos e organizacdes (Proprietary
Knowledge of Individuals and Organizations)

A

a) Somentele?
b) Somente2e3
c) Todas as acima
d) 1 e 3 somente
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Qual dasseguintes areas da tecnologia deseja-se suportardurante afasede
desenho do servico, no ciclo de vida do servico?

Desenho do Hardware e Software
Desenho do ambiente

Desenho dos Processos

Desenho dos dados

A W N B

a) Somentel,3e4
b) Somentel,2e3
c) Todosacima

d) Somente2,3e4
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Qual dasseguintes areas da tecnologia deseja-se suportardurante afasede
desenho do servico, no ciclo de vida do servico?

Desenho do Hardware e Software
Desenho do ambiente

Desenho dos Processos

Desenho dos dados

A W N B

a) Somentel,3e4
b) Somentel,2e3
c) Todos acima

d) Somente2,3e4
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O estabelecimentodas politicas e objetivos é o principal conceito de qual dos
seguintes elementos do ciclo de vida do servico ?

a) Estratégia do Servico

b) Estratégia do Servico e Melhoria Continuadado Servico

c) Estratégia do Servico, Transicao do Servico e Operacao do Servico

d) Estratégia do Servico, Desenho do Servico, Transicao do Servico,
Operacao do Servico e Melhoria Continuadado Servico.

ITIL
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O estabelecimentodas politicas e objetivos é o principal conceito de qual dos
seguintes elementos do ciclo de vida do servico ?

a) Estratégia do Servico

b) Estratégia do Servico e Melhoria Continuadado Servico

c) Estratégia do Servico, Transicao do Servico e Operacao do Servico

d) Estratégia do Servico, Desenho do Servico, Transicao do Servico,
Operacao do Servico e Melhoria Continuadado Servico.
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O Gerente do Nivel de Servico tem a responsabilidade de assegurar que os objetivos do
gerenciamento do nivel de servico sejam cumpridos. O Gerente do Nivel de Servico NAO é

responsavel por?

a) Negociar e estabelecer os Acordos de Nivel Operacional

b) Garantir que todos os servicos nao operacionais estdao gravados dentro do Catalogo
de Servico

c) Negociar e estabelecer os Acordos de Nivel de Servico

d) Ajudar na producao e manuten¢ao de um Catalogo de Servigo preciso.
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O Gerente do Nivel de Servico tem a responsabilidade de assegurar que os objetivos do
gerenciamento do nivel de servico sejam cumpridos. O Gerente do Nivel de Servico NAO é

responsavel por?

a) Negociar e estabelecer os Acordos de Nivel Operacional

b) Garantir que todos os servigos ndao operacionais estao gravados dentro do
Catalogo de Servico

c) Negociar e estabelecer os Acordos de Nivel de Servico

d) Ajudar na producao e manuten¢ao de um Catalogo de Servigo preciso.
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo NAO é um objetivo da Operacdo do Servico?

a) Executartestes exaustivos paragarantirque osservicos sao
desenhados para cumpriras necessidades do negadcio.

b) Entregare dar suporte aosservicos de Tl

c) Gerenciara tecnologia utilizada para entregar os Servicos

d) Monitorara performance datecnologia e dos processos.
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo NAO é um objetivo da Operacdo do Servico?

a) Executar testes exaustivos paragarantir que os servigos sao
desenhados para cumprir as necessidades do negdcio.

b) Entregare dar suporte aosservicos de Tl

c) Gerenciara tecnologia utilizada para entregar os Servicos

d) Monitorara performance datecnologia e dos processos.
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo NAO é um exemplo de Requisicdo de Servico
(Service Request) ?

a) Umusuariochama a Central de Servicos para fornecerum cartucho de
toner.

b) Um usuariochamaa Central de Servicos porque deseja mudara
funcionalidade de uma aplicacao.

c) Um Gerentesubmeteum pedido paraqueum novo funcionario tenha
acesso a uma aplicacao.

d) Umusuadrioacessa a intranet parafazer odownloadde uma copia de
software de uma lista de opcdes aprovadas.

ITIL
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SIMULADO

Qual das colocacdes abaixo NAO é um exemplo de Requisicdo de Servico
(Service Request) ?

a) Umusuariochama a Central de Servicos para fornecerum cartucho de
toner.

b) Um usudriochama a Central de Servigos porque deseja mudar a
funcionalidade de uma aplicacgao.

c) Um Gerentesubmeteum pedido paraqueum novo funcionario tenha
acesso a uma aplicacao.

d) Umusuadrioacessa a intranet parafazer odownloadde uma copia de
software de uma lista de opc¢des aprovadas.
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SIMULADO

Qual dasdeclaracbes abaixo € CORRETA para todos os processos?

a) Eles definem atividades, papéis, responsabilidades, funcdes e métricas.
b) Eles criam valor paraos interessados (stakeholders)

c) Elessaoexecutadosporum provedorde servico parasuportarum cliente
d) Elessaounidadesdaorganizacaoresponsaveis porsaidas especificas.
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SIMULADO

Qual dasdeclaracbes abaixo € CORRETA para todos os processos?

a) Eles definem atividades, papéis, responsabilidades, funcdes e métricas.
b) Eles criam valor paraos interessados (stakeholders)

c) Elessaoexecutadosporum provedorde servico parasuportarum cliente
d) Elessaounidadesdaorganizacaoresponsaveis porsaidas especificas.
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SIMULADO

Dados de quais processos poderiam ser considerados pelo Gerenciamentodo

Nivel de Servico quando da negociacdao dos Acordos de Nivel de Servico

(ANS)?

a) Todosos outrosprocessosITIL

b) Somente Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento da
Disponibilidade

c) Somente Gerenciamento delIncidente e Gerenciamento de Problema

d) Somente Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Liberacaoe

Implantacao
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SIMULADO

Dados de quais processos poderiam ser considerados pelo Gerenciamentodo

Nivel de Servico quando da negociacdao dos Acordos de Nivel de Servico

(ANS)?

a) Todos os outros processos ITIL

b) Somente Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento da
Disponibilidade

c) Somente Gerenciamento delIncidente e Gerenciamento de Problema

d) Somente Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Liberacaoe

Implantacao
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre uma mudanca padrao esta INCORRETA?

a) Uma mudanca padrao utiliza uma abordagem de pré-autorizacao pelo
Gerenciamento de Mudanca

b) Aprovacao para uma mudanca padrao sera concedida pela autoridade
designada para tal mudanca

c) Em geral, mudancas padrao sao de baixo risco e bem compreendidas

d) Mudancas padraosaoabertasapenas pelo Gerenciamentode Incidentes
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre uma mudanca padrao esta INCORRETA?

a) Uma mudanca padrao utiliza uma abordagem de pré-autorizacao pelo
Gerenciamento de Mudanca

b) Aprovacao parauma mudanca padrao sera concedida pela autoridade
designada para tal mudanca

c) Em geral, mudancas padrao sao de baixo riscoe bem compreendidas

d) Mudancas padrao sao abertas apenas pelo Gerenciamento de Incidentes
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SIMULADO

Qual destas afirmagdes sobre a equipe da Central de Servico esta CORRETA?

a) A equipe da Central de Servico requer menos treinamentos do que outros membros
do departamento de Tl

b) A equipe da Central de Servico deve representar as visdes do cliente durante as
negociacdes do Acordo de Nivel de Servico (ANS)

c) Conscientizacdao da cultura e prioridades do negdcio é essencial para a equipe da
Central de Servico executar bem seu trabalho

d) Habilidades técnicas sao mais importantes para a Central de Servico do que
conhecimento do negdcio ou habilidades interpessoais.
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SIMULADO

Qual destas afirmagdes sobre a equipe da Central de Servico esta CORRETA?

a) A equipe da Central de Servico requer menos treinamentos do que outros membros
do departamento de Tl

b) A equipe da Central de Servico deve representar as visdes do cliente durante as
negociacdes do Acordo de Nivel de Servico (ANS)

c) Conscientizagdao da cultura e prioridades do negdcio é essencial para a equipe da
Central de Servi¢o executar bem seu trabalho

d) Habilidades técnicas sao mais importantes para a Central de Servico do que
conhecimento do negdcio ou habilidades interpessoais.
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre demanda por servicos de Tl esta CORRETA?
a) E motivada porpadrdesde atividade de negdcio

b) Eimpossivel prever como ird se comportar

c) Eimpossivel influenciar padrdes de demanda

d) E motivada pelo cronograma de entrega gerado pelo Gerenciamento da
Capacidade
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre demanda por servicos de Tl esta CORRETA?
a) E motivada porpadrdesde atividade de negdcio

b) Eimpossivel prever como ird se comportar

c) Eimpossivel influenciar padrdes de demanda

d) E motivada pelo cronograma de entrega gerado pelo Gerenciamento da
Capacidade
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SIMULADO

Qual é o papel do Gerenciamento das Instalacoes?

a) O Gerenciamento deservicosde Tl que sao considerados como
“utilidades”, tais como impressoras ou acesso a rede

b) Aconselhamento e orientacao para Operacdes de Tl em metodologiae
ferramentas para gerenciar servicos de Tl

c) O Gerenciamento doambiente fisicodeTl, como um centro de dados

d) A aquisicdo e manutencao deferramentasusadaspelaequipede
Operacdes de Tl para mantera infraestrutura

SO

SPlN http://www.cursospin.com.br

Educacéo Profissional



\
l&

SIMULADO

Qual é o papel do Gerenciamento das Instalacoes?

a) O Gerenciamento deservicosde Tl que sao considerados como
“utilidades”, tais como impressoras ou acesso a rede

b) Aconselhamento e orientacao para Operacdes de Tl em metodologiae
ferramentas para gerenciar servicos de Tl

c) O Gerenciamento do ambiente fisico de Tl, como um centro de dados

d) A aquisicdo e manutencao deferramentasusadaspelaequipede
Operacdes de Tl para mantera infraestrutura
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SIMULADO

Quais sao os trés subprocessos de Gerenciamento da Capacidade?

a) Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de
Componente

b) Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidadede
Componente

c) Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia

d) Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da
Capacidade de Tecnologia e Gerenciamento da Capacidade de
Componente

ITIL
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SIMULADO
Quais sao os trés subprocessos de Gerenciamento da Capacidade?

a) Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidadede
Componente

b) Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidadede
Componente

c) Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da
Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia

d) Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da
Capacidade de Tecnologia e Gerenciamento da Capacidade de
Componente
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre Base de Dados de Erro Conhecido
(BDEC) esta MAIS correta?

a) ABDECéa mesmabasede dadosdo Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento de Servico (SGCS)

b) A BDEC deve ser usadadurante afasede diagndsticodeincidente para
tentaracelerar o processo de resolucao

c) Deve-se tomar cuidado paraevitarduplicacaoderegistros na BDEC. Para
tanto, deve-se darao maior numero possivel de técnicos o acesso para

criar novos registros

d) Acesso a BDEC deve ser limitado a Central de Servico

ITIL
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes sobre Base de Dados de Erro Conhecido
(BDEC) esta MAIS correta?

a) ABDECéa mesmabasede dadosdo Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento de Servico (SGCS)

b) A BDECdeve ser usada durante a fase de diagnostico de incidente para
tentar acelerar o processo de resolucao

c) Deve-se tomar cuidado paraevitarduplicacaoderegistros na BDEC. Para
tanto, deve-se darao maior numero possivel de técnicos o acesso para

criar novos registros

d) Acesso a BDEC deve ser limitado a Central de Servico

ITIL
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SIMULADO

Quais destas afirmacdes sobre Principais Indicadores de Desempenho (PIDs)
e Métricas estao CORRETAS?

1. Métricas de servico medem o servico de pontaa ponta

Cada PID deve estarrelacionado com um fator critico de sucesso

3. Melhoriade Servico Continuada (MSC) utiliza métricas de processo
paraidentificar oportunidades de melhoria.

4. PIDs podem ser qualitativos e quantitativos

N

a) 1apenas

b) 2e3apenas

c) 1,2e4dapenas
d) Todasas opcdes
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SIMULADO

Quais destas afirmacdes sobre Principais Indicadoresde Desempenho (PIDs)
e Métricas estao CORRETAS?

1. Métricas de servico medem o servico de pontaa ponta

Cada PID deve estarrelacionado com um fator critico de sucesso

3. Melhoriade Servico Continuada (MSC) utiliza métricas de processo
paraidentificar oportunidades de melhoria.

4. PIDs podem ser qualitativos e quantitativos

N

a) 1apenas

b) 2e3apenas

c) 1,2e4dapenas
d) Todas as opgoes

ITIL
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SIMULADO
O que é descrito pela seguinte afirmacao:

“Mantém o relacionamento entre todos os componentes de
servico e quaisquer incidentes, problemas, erros conhecidos,
mudancas e documentos de liberacdes associados”.

a) O Plano da Capacidade

b) A Bibliotecade Midia Definitiva

c) O Sistema de Gerenciamento da Configuracao
d) Um Acordo de Nivel de Servico
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SIMULADO
O que é descrito pela seguinte afirmacao:

“Mantém o relacionamento entre todos os componentes de
servico e quaisquer incidentes, problemas, erros conhecidos,
mudancas e documentos de liberacdes associados”.

a) O Plano da Capacidade

b) A Bibliotecade Midia Definitiva

c) O Sistema de Gerenciamento da Configuracao
d) Um Acordo de Nivel de Servico
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SIMULADO

Qual das seguintes afirmacdes sobre uma Bibliotecade Midia
Definitiva(BMD) estda CORRETA?

1. ABMD podeincluirarmazenamento fisico
2. A BMD armazena sobressalentes de hardware definitivo
3. ABMD incluicopias-mestres de documentacao controlada

a) Todas as opcoes
b) 1 e 2 apenas
c) 2, e 3apenas
d) 1 e 3 apenas
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SIMULADO

Qual das seguintes afirmacdes sobre uma Bibliotecade Midia
Definitiva(BMD) estda CORRETA?

1. ABMD podeincluirarmazenamento fisico
2. A BMD armazena sobressalentes de hardware definitivo
3. ABMD incluicopias-mestres de documentacao controlada

a) Todas as opcoes
b) 1 e 2 apenas
c) 2, e 3apenas
d) 1 e 3 apenas
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes esta CORRETA?

1. Gerenciamentode Problema podeapoiara Central de Servico fornecendo
erros conhecidos para acelerararesolucao de incidente

2. GerenciamentodeProblema é a Unicafontede informacao parao
Gerenciamento do Nivel de Servi¢co sobre o impacto de mudancas

a) 1apenas

b) 2 apenas

c) Ambasasopcoes

d) Nenhumadasopcoes
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SIMULADO

Qual dasseguintes afirmacdes esta CORRETA?

1. Gerenciamentode Problema podeapoiara Central de Servico fornecendo
erros conhecidos para acelerararesolucao de incidente

2. GerenciamentodeProblema é a Unicafontede informacao parao
Gerenciamento do Nivel de Servi¢co sobre o impacto de mudancas

a) 1apenas

b) 2 apenas

c) Ambasasopcoes

d) Nenhumadasopcoes
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