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SOBRE O PROFESSOR 

 

Meu nome é Ramon Jorge de Souza e sou Auditor Fiscal da Receita 

Estadual na área de Tecnologia da Informação da SEFAZ-SC. 

Fui aprovado em 12 concursos públicos: SEFAZ-SC, TCE-CE, CNMP, 

ANTAQ, INSS, MPU, MPOG, EBSERH, DATAPREV, CONAB, BRB e 

PETROBRÁS. 

Sou professor de TI, Análise de Informações e Informática para concursos 

públicos desde 2017. 

 

Agora estou aqui para ajudar você a conseguir sua aprovação. Conte comigo! 

 

 

Para ter acesso a dicas e conteúdos gratuitos, acesse minhas redes sociais: 

 

Instagram https://www.instagram.com/proframonsouza  

 
Telegram https://t.me/proframonsouza  

 
Youtube https://www.youtube.com/channel/UCwroD4k2RJTCx0gCEEoI1xQ 
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GLOSSÁRIO DE TERMOS 

Ativo de TI: qualquer componente financeiramente valioso que possa contribuir para a entrega de um 

produto ou serviço de TI. 

Banco de dados de gerenciamento de configuração (BDGC): armazena as informações de configuração 

Cadeia de Valor de Serviço (SVS): fornece um modelo operacional para a criação, entrega e melhoria 

contínua dos serviços. 

Capacidade: definida como a taxa de transferência máxima que um item de configuração ou serviço pode 

fornecer. 

Catálogo de serviços: representa aqueles que estão atualmente disponíveis. Subconjunto do portfólio de 

serviços. 

Desempenho: medida do que é alcançado ou entregue por um sistema, pessoa, equipe, prática ou serviço. 

Disponibilidade: capacidade de um serviço de TI ou outro item de configuração de executar sua função 

acordada quando necessário. 

Evento: qualquer mudança de estado que seja significativa para o gerenciamento de um serviço ou outro 

item de configuração (IC). 

Erro conhecido: problema que foi analisado, mas não foi resolvido. 

Fator crítico de sucesso (CSF): pré-condição necessária para a obtenção dos resultados pretendidos. 

Garantia: garantia de que um produto ou serviço atenda aos requisitos acordados. 

Holística: abrangente, não restrita a um único componente. 

Incidente: interrupção não planejada em um serviço ou a redução da qualidade de um serviço. 

Indicador-chave de desempenho (KPI): métrica importante usada para avaliar o sucesso no cumprimento 

de um objetivo. 

Item de configuração (IC): qualquer componente que precisa ser gerenciado para entregar um serviço de TI. 

Liberação: versão de um serviço ou outro item de configuração, ou uma coleção de itens de configuração, 

que é disponibilizada para uso. 

Mudança é uma adição, modificação ou remoção de qualquer coisa que possa ter um efeito direto ou 

indireto nos serviços. 

Nível de serviço: uma ou mais métricas que definem a qualidade de serviço esperada ou alcançada. 

Portfólio de serviços: lista de todos os serviços do provedor de serviços. 

Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes. 

Requisição de serviço: solicitação de um usuário ou representante autorizado de um usuário que inicia uma 

ação de serviço que foi acordada como uma parte normal da entrega do serviço. 
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Serviço: meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos resultados que os clientes 

desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos específicos.  

Sistema de Valor de Serviço (SVS): representa como os vários componentes e atividades da organização 

trabalham juntos para facilitar a criação de valor por meio de serviços ativados por TI. 

Sistema de gerenciamento de configuração: conjunto de ferramentas, dados e informações que são usados 

para suportar o gerenciamento da configuração do serviço. 

Solução de contorno: solução que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para o qual uma 

resolução completa ainda não está disponível. 

Utilidade: funcionalidade oferecida por um produto ou serviço para atender a uma necessidade específica. 

Valor: os benefícios percebidos, utilidade e importância de alguma coisa. 
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ITIL 4 

1. – Introdução ao ITIL 4 

A ITIL 4 é a versão do framework de gerenciamento de serviços mais utilizado no mundo lançada em 
fevereiro de 2019. É a primeira grande atualização do framework ITIL desde a versão v3 original de 
2007. Embora tenhamos tido uma atualização em 2011, a ITIL 4 remodela o framework de uma maneira 
mais estrutural, motivada pelas recentes tendências nas áreas de software e operações de TI. 

Vale ressaltar que embora o termo ITIL venha de Information Technology Infraestructure Library 
que significa Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informação, a ITIL é muito mais do que uma 
simples biblioteca para infraestrutura. 

 

Mas professor, por quê é mesmo útil adotar a ITIL? 

Primeiramente, a ITIL 4 fornece uma fundamentação flexível para organizações que precisam integrar 
vários frameworks e abordagens em seus modelos operacionais de gerenciamento de serviços. 
Perceba que no mesmo caminho traçado pelo COBIT 5, a ITIL 4 traz um modelo integrado. 

Em segundo lugar, a ITIL 4 visa ajudar os negócios a navegar através da era das novas tecnologias e 
serviços digitais. 

 

O que mudou na versão 4? 

A ITIL 4 atualiza a estrutura do ITIL, introduzindo uma abordagem holística ao gerenciamento de 
serviços e focando no gerenciamento de serviços de ponta a ponta, da demanda ao valor. 

A ITIL 4 descreve um modelo operacional para a entrega de produtos e serviços habilitados por 
tecnologia. A documentação foi completamente revisada e simplificada para facilitar a leitura e 
aprimorada com muitos exemplos práticos. 

A ITIL 4 também reflete tendências recentes no desenvolvimento de software e operações de TI e inclui 
recomendações sobre como aplicar filosofias como Agile, DevOps e Lean no domínio do 
gerenciamento de serviços. 
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Vamos resumir a ITIL com um esquema: 

 

Esquema 1 – ITIL 4. 

 

2. – ITIL Foundation 

A ITIL Foundation é a primeira publicação da ITIL 4, a mais recente evolução da orientação mais 
amplamente adotada para o ITSM. Seu público-alvo varia de estudantes de TI e de negócios, dando os 
primeiros passos no gerenciamento de serviços, a profissionais experientes familiarizados com versões 
anteriores do ITIL e outras fontes de melhores práticas do setor. 

 

A ITIL 4 Foundation irá: 

▪ fornecer aos leitores uma compreensão da estrutura de gerenciamento de serviços ITIL 

4 e como ela evoluiu para adotar tecnologias e formas de trabalho modernas. 

▪ explicar os conceitos da estrutura de gerenciamento de serviços para apoiar os 

candidatos ao exame ITIL 4 Foundation 

▪ agir como um guia de referência que os profissionais podem usar em seus trabalhos, 

estudos adicionais e desenvolvimento profissional. 

ITIL 4

Estrutura para 
gerenciamento de 

serviços

Objetivos

Integrar frameworks e abordagens de Gerenciamento de Serviços

Ajudar negócios a navegar a era das novas tecnologias

Principais mudanças

Abordagem holística

Modelo operacional para a entrega de produtos e serviços

Inclui filosofias como Agile, DevOps e Lean
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As orientações fornecidas na publicação ITIL Foundation podem ser adotadas e adaptadas para 
todos os tipos de organização e serviço.  

 

Esquema 2 – ITIL Foundation. 

Para mostrar como os conceitos de ITIL podem ser praticamente aplicados às atividades de uma 
organização, a ITIL Foundation segue as explorações de uma empresa fictícia em sua jornada ITIL. Nesta 
aula, reproduziremos vários exemplos trazidos pela publicação na companhia Axle Car Hire, então 
vamos conhecer um pouco sobre a empresa e os funcionários. 

 

A Axle Car Hire é uma empresa global, com sede em Seattle. O Axle foi formado há 10 anos e atualmente 
emprega aproximadamente 400 funcionários na Europa, EUA e Ásia-Pacífico. 

Os quatro empregados chave da empresa são: 

Henri é o novo CIO da Axle Car Hire. Ele é um executivo de negócios de sucesso, preparado para agitar 
as coisas. Ele acredita em uma abordagem integrada ao ITSM. 

Su é a gerente de produtos da Axle Car Hire. Possui experiência em viagens e trabalha para a Axle nos 
últimos cinco anos. Su é inteligente, meticulosa e apaixonada pelo meio ambiente. 

Radhika é a analista de negócios de TI da Axle Car Hire e seu trabalho é entender os requisitos de 
usuário da equipe e dos clientes da Axle Car Hire. Ela é curiosa e enérgica e se esforça para manter um 
relacionamento positivo com todos os seus clientes, internos e externos. Radhika trabalha 
principalmente em atividades de descoberta e planejamento, e não em operações de TI. Ela faz muitas 
perguntas e é ótima em detectar padrões e tendências. 

Marco é o gerente de entrega de TI da Axle Car Hire. Ele é orientado por processos e faz referência 
contínua à estrutura ITIL para ajudá-lo a gerenciar relacionamentos positivos de serviço. No entanto, 
Marco teve pouca exposição a uma abordagem combinada ou colaborativa ao gerenciamento de 
serviços. 

ITIL 
Foudation

•Primeira publicação da ITIL 4.

•Fornece: 

•compreensão da estrutura de 
gerenciamento de serviços ITIL 4 

•conceitos da estrutura de 
gerenciamento de serviços 

•guia de referência 

•Adotadas e aplicadas por todo tipo 
de organização e serviço.
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3. – Gerenciamento de Serviços de TI 

Os serviços compreendem o maior e mais dinâmico componente das economias desenvolvidas e em 
desenvolvimento. Os serviços são a principal maneira pelas quais as organizações criam valor para si 
e para seus clientes. Atualmente, quase todos os serviços são habilitados por TI, o que significa que há 
enormes benefícios para as organizações na criação, expansão e aprimoramento de seus recursos de 
gerenciamento de serviços de TI. 

A tecnologia está avançando mais rápido hoje do que nunca. Desenvolvimentos como computação em 
nuvem, infraestrutura como serviço (IaaS), aprendizado de máquina e blockchain abriram novas 
oportunidades para criação de valor e levaram a TI a se tornar um importante direcionador de negócios 
e fonte de vantagem competitiva. Por sua vez, isso posiciona o gerenciamento de serviços de TI como 
um recurso estratégico essencial. 

Para garantir que eles permaneçam relevantes e bem-sucedidos, muitas organizações estão 
embarcando em grandes programas transformacionais para explorar essas oportunidades. O ITIL 4 
fornece as organizações de orientação necessárias para enfrentar novos desafios de gerenciamento de 
serviços e utilizar o potencial da tecnologia moderna. Ele foi projetado para garantir um sistema flexível, 
coordenado e integrado para a governança e o gerenciamento efetivos dos serviços habilitados para TI. 

 

4. – Estrutura da ITIL 4 

O componente chave da ITIL 4 é o Sistema de Valor de Serviço (SVS – System Value System, que 
representa como os vários componentes e atividades da organização trabalham juntos para 
facilitar a criação de valor por meio de serviços ativados por TI. Eles podem ser combinados de 
maneira flexível, o que requer integração e coordenação para manter a organização consistente. O ITIL 
SVS facilita essa integração e coordenação e fornece uma direção forte, unificada e focada em valor para 
a organização. 

Os componentes centrais do ITIL SVS são: 

▪ Princípios orientadores: podem ser usados para orientar as decisões e ações de uma 

organização e garantir um entendimento compartilhado e uma abordagem comum ao 

gerenciamento de serviços em toda a organização. Os princípios orientadores da ITIL criam 

a base para a cultura e o comportamento de uma organização, desde a tomada de decisões 

estratégicas até as operações do dia-a-dia. 

 

▪ Governança: permite às organizações alinhar continuamente suas operações com a 

direção estratégica definida pelo corpo diretivo. 
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▪ Cadeia de valor de serviço: fornece um modelo operacional para a criação, entrega e 

melhoria contínua dos serviços. É um modelo flexível que define seis atividades principais 

que podem ser combinadas de várias maneiras, formando múltiplos fluxos de valor. A cadeia 

de valor do serviço é flexível o suficiente para ser adaptada a várias abordagens, incluindo 

DevOps e TI centralizada, para atender à necessidade de gerenciamento de serviços 

multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor permite que as organizações reajam às 

mudanças nas demandas de seus stakeholders da maneira mais eficaz e eficiente. 

 
▪ Práticas: conjunto de recursos organizacionais para desenvolver um trabalho ou fornecer 

um serviço. 

 
▪ Melhoria contínua: buscar continuamente formas de melhorar a operação da 

organização. 

 

Vale ressaltar que esses componentes centrais são utilizados para converter uma oportunidade ou 
demanda em valor para a organização, clientes ou parceiros. 

 

Esquema 3 - Sistema de Valor de Serviço (SVS) 
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(CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: Tecnologia da 
Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

A cadeia de valor do serviço, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para gerenciar 
serviços em organizações onde a tecnologia da informação (TI) é centralizada ou que implementem a 
abordagem DevOps. 

Comentários:  

Os cinco componentes centrais da ITIL 4 são representados a seguir: 

 

A cadeia de valor de serviço (SVS) fornece um modelo operacional para a criação, entrega e 
melhoria contínua dos serviços. É um modelo flexível que define seis atividades principais que podem 
ser combinadas de várias maneiras, formando múltiplos fluxos de valor. A cadeia de valor do serviço é 
flexível o suficiente para ser adaptada a várias abordagens, incluindo DevOps e TI centralizada, para 
atender à necessidade de gerenciamento de serviços multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor 
permite que as organizações reajam às mudanças nas demandas de seus stakeholders da maneira mais 
eficaz e eficiente. 

Gabarito: Certo 
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5. – Conceitos chave do gerenciamento de serviços 

A publicação ITIL Foundation apresenta alguns conceitos chave para o gerenciamento dos serviços. 
Vejamos estes conceitos: 

5.1 – Valor e co-criação de valor 

Primeiramente, vale ressaltar que Gerenciamento de serviços é um conjunto de recursos 
organizacionais especializados para permitir valor aos clientes na forma de serviços. 

Mas o que seria valor? 

Valor nada mais é do que os benefícios percebidos, utilidade e importância de alguma coisa. 

Agora partimos para uma discussão interessante. Antes se imaginava que o valor era algo criado pela 
organização e entregue ao cliente, isto é, o valor seria como um pacote entregue ao consumidor, sem 
nenhuma participação deste. Contudo, não é bem assim que as coisas ocorrem. 

Cada vez mais, as organizações reconhecem que o valor é co-criado por meio de uma colaboração 
ativa entre fornecedores e consumidores, bem como outras organizações que fazem parte dos 
relacionamentos de serviço relevantes. Os fornecedores não devem mais tentar trabalhar 
isoladamente para definir o que será de valor para seus clientes e usuários, mas procuram ativamente 
estabelecer relacionamentos interativos e mutuamente benéficos com seus consumidores, capacitando-
os a serem colaboradores criativos na cadeia de valor do serviço. As partes interessadas em toda a 
cadeia de valor de serviço contribuem para a definição de requisitos, o design de soluções de 
serviço e até para a própria criação e/ou provisionamento de serviços. 

 

 

Marco: planejamos lançar uma nova oferta generosa, oferecendo um dia extra de aluguel de carro a 
cada reserva. 

Henri: No entanto, devemos lembrar que valor significa coisas diferentes para pessoas diferentes. A 
Axle tem uma ampla gama de clientes e cada um deles tem seus próprios requisitos para aluguel de 
carros. Precisamos garantir que quaisquer alterações em nossos serviços realmente ofereçam algum 
tipo de valor aos nossos clientes. 

Ichika: Para mim, 'valor' significa liberdade de movimento. Quero que minha viagem seja fácil, sem 
complicações e flexível. Opto por listas de correio e assinaturas quando for mais conveniente. Faço 
viagens curtas frequentes e raramente visito o mesmo local duas vezes. Um dia extra de aluguel de carro 
nem sempre se adequa aos meus planos. 
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Faruq: como não viajo com frequência, não tenho meu próprio carro. O valor de um serviço de aluguel 
de carro para mim é a disponibilidade sob demanda de um carro que atenda às minhas necessidades. 
Eu gasto menos dinheiro em aluguel de carros a cada ano do que me custaria manter e dirigir meu 
próprio carro. Valor significa que ele atende ao meu orçamento. Ser aposentado significa que sou 
flexível, com poucos compromissos ou prazos. Quando estou de férias, planejo apenas alguns dias antes. 
Um dia extra de aluguel de carro oferece um valor real para mim. 

Amelia: O valor do aluguel de carros para minha organização, Food for Fuel, é duplo. Primeiro, 
precisamos da capacidade de alcançar nossos clientes. Em segundo lugar, queremos reduzir nossos 
custos e riscos contratando carros em vez de administrar nossa própria frota. Como cliente regular que 
contrata aluguel de carros em nome de meus representantes e equipe de vendas, valorizo um padrão 
de serviço consistente e confiável. As viagens e o aluguel de carros na Food for Fuel são pré-planejados 
e normalmente exigem apenas uma locação diária. Não há muito valor em um dia extra de aluguel de 
carro para minha organização. 

Henri: Também temos que pensar em como o valor é criado para a Axle. O valor mais óbvio que 
recebemos quando alugamos nossos carros é a receita. Para nossos consumidores de serviços, o valor 
inclui acesso fácil a um veículo quando necessário, sem a despesa geral da propriedade do carro. Nos 
dois casos, precisamos de uma combinação dos dois para que o valor seja realizado. Dessa forma, co-
criamos valor por meio de nossos relacionamentos de serviço. 

 

Vejamos um esquema para sintetizar o gerenciamento de serviços, o valor e sua co-criação: 

 

Esquema 4 – Gerenciamento de serviços e criação o co-criação de valor. 
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5.2 – Organizações, provedores de serviço, consumidores de serviço e 
outras partes interessadas 

Na gestão de serviços, existem muitos tipos diferentes de partes interessadas, cada um dos quais deve 

ser entendido no contexto da criação de valor na forma de serviços. Primeiro, o termo 'organização' 

precisa ser definido. 

Uma organização é uma pessoa ou grupo de pessoas que tem suas próprias funções com 

responsabilidades, autoridades e relacionamentos para atingir seus objetivos. As organizações 

variam em tamanho e complexidade, e em sua relação com entidades jurídicas, de uma única pessoa ou 

equipe a uma rede complexa de entidades jurídicas unidas por objetivos, relacionamentos e autoridades 
comuns. 

Ao fornecer serviços, uma organização assume a função de provedor de serviços. O provedor pode 

ser externo à organização do consumidor ou os dois podem fazer parte da mesma organização. 

Nas visões mais tradicionais do gerenciamento de serviços de TI, a organização provedora é vista 

como o departamento de TI de uma empresa e os outros departamentos ou outras unidades funcionais 

da empresa são consideradas os consumidores. Este é, no entanto, apenas um modelo muito simples de 

provedor-consumidor. Um provedor pode estar vendendo serviços no mercado aberto para outras 

empresas, para consumidores individuais, ou pode fazer parte de uma aliança de serviços, colaborando 

para fornecer serviços a organizações de consumidores. A chave é que a organização na função de 

provedor tenha um entendimento claro de quem são seus consumidores em uma determinada situação 

e quem são as outras partes interessadas nas relações de serviço associadas. 

 

Henri: a Axle Car Hire atua como um provedor de serviços. Nós fornecemos carros para alugar. Ao 
mesmo tempo, outras organizações, como mecânicos e as empresas das quais compramos nossos 
carros, atuam como fornecedores de serviços para a Axle. 

 

Ao receber serviços, uma organização assume a função de consumidor do serviço. Consumidor de 

serviço é uma função genérica usada para simplificar a definição e a descrição da estrutura dos 

relacionamentos de serviço. Na prática, existem funções mais específicas envolvidas no consumo de 

serviço, como clientes, usuários e patrocinadores. Essas funções podem ser separadas ou combinadas. 

Assim, temos: 

▪ Cliente: uma pessoa que define os requisitos de um serviço e assume a responsabilidade 

pelos resultados do consumo do serviço. 

▪ Usuário: uma pessoa que usa serviços. 

▪ Patrocinador: uma pessoa que autoriza o orçamento para consumo de serviço. 
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Su: Nossos consumidores de serviço mais óbvios são as pessoas e organizações que alugam nossos 
carros, visitam nossos escritórios e usam nosso site e aplicativo de reservas. Por exemplo, Ichika e Faruq 
são consumidores de serviço, assim como Food for Fuel. Eles também são nossos clientes. 

Radhika: Usuários são as pessoas que fazem uso de nossos serviços. Nossos usuários de aluguel de 
automóveis são os motoristas e passageiros de nossos veículos. 

Marco: Patrocinadores são as pessoas que autorizam orçamentos. Para a Axle Car Hire, nossos 
patrocinadores incluem Amelia da Food for Fuel, que aprova o orçamento de viagens, mesmo que ela 
não viaje sozinha. 

Henri: Consumidores de serviços individuais, como Ichika e Faruq, aprovam seus próprios orçamentos, 
definem seus requisitos para aluguel de automóveis e dirigem os carros. Portanto, Ichika e Faruq atuam 
como patrocinadores, clientes e usuários. Às vezes, porém, eles podem compartilhar a viagem com 
outros motoristas (amigos ou familiares). Nesse caso, seus contratos incluirão outros usuários. 

 

Um foco principal do gerenciamento de serviços e do ITIL é a maneira como as organizações co-criam 

valor com seus consumidores por meio de relacionamentos de serviço. Além das funções de consumidor 

e fornecedor, geralmente há muitas outras partes interessadas que são importantes para a criação de 

valor. Os exemplos incluem funcionários individuais da organização fornecedora, parceiros e 

fornecedores, investidores e acionistas, organizações governamentais, como reguladores e grupos 

sociais. Para o sucesso, e mesmo a existência continuada de uma organização, é importante que os 

relacionamentos com todas as partes interessadas sejam compreendidos e gerenciados. Se as partes 

interessadas estiverem insatisfeitas com o que a organização faz ou como ela faz, os relacionamentos 

do provedor com seus consumidores podem estar em risco. 

 

Esquema 5 – Organização, provedor de serviços, consumidor de serviços e outros. 
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(CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - Processos de 
Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na ITIL 4. 

O mesmo papel de consumidor de serviços é compartilhado entre consumidor, usuário e patrocinador. 

Comentários:  

O papel de consumidor de serviço não é compartilhado entre os papéis indicados, mas sim realizado 
pelas funções específicas. Consumidor de serviço é uma função genérica usada para simplificar a 
definição e a descrição da estrutura dos relacionamentos de serviço. Na prática, existem funções mais 
específicas envolvidas no consumo de serviço, como clientes, usuários e patrocinadores. Essas funções 
podem ser separadas ou combinadas. 

Gabarito: Errado 

 

5.3 – Utilidade e garantia 

Outros dois conceitos bastante importantes quando estamos tratando de ITIL são: 

▪ Utilidade: funcionalidade oferecida por um produto ou serviço para atender a uma 

necessidade específica. A utilidade pode ser resumida como "o que o serviço faz" e pode ser 

usada para determinar se um serviço é "adequado ao objetivo". Para ter utilidade, um 

serviço deve oferecer suporte ao desempenho do consumidor ou remover restrições do 

consumidor, ou ambos.  

▪ Garantia: garantia de que um produto ou serviço atenda aos requisitos acordados. A 

garantia pode ser resumida como "como o serviço é executado" e pode ser usada para 

determinar se um serviço é "adequado para uso". A garantia geralmente se refere a níveis 

de serviço alinhados às necessidades dos consumidores de serviços. Isso pode se basear em 

um contrato formal ou pode ser uma mensagem de marketing ou imagem de marca. A 

garantia normalmente trata de áreas como a disponibilidade do serviço, sua capacidade, 

níveis de segurança e continuidade. Pode-se dizer que um serviço fornece garantia aceitável 

ou "garantia", se todas as condições definidas e acordadas forem atendidas. 

 

Esquema 6 – Utilidade e garantia.  
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6. – As dimensões do modelo ITIL 4 

Para garantir uma abordagem holística do gerenciamento de serviços, a ITIL 4 descreve quatro 
dimensões do gerenciamento de serviços, das quais cada componente do SVS deve ser considerado. 
As quatro dimensões são: 

▪ Organizações e pessoas: a complexidade das organizações está aumentando e é importante 

garantir que a maneira como uma organização seja estruturada e gerenciada, bem como suas 

funções, responsabilidades e sistemas de autoridade e comunicação, seja bem definida e 

apoie sua estratégia e modelo operacional gerais. 

 

▪ Informação e tecnologia: inclui as informações e conhecimentos necessários para o 

gerenciamento de serviços, bem como as tecnologias necessárias. Ele também incorpora os 

relacionamentos entre diferentes componentes do SVS, como entradas e saídas de atividades e 

práticas.  

 
▪ Parceiros e fornecedores: abrange os relacionamentos de uma organização com outras 

organizações envolvidas no design, desenvolvimento, implantação, entrega, suporte e / ou 

melhoria contínua dos serviços. Também incorpora contratos e outros acordos entre a 

organização e seus parceiros ou fornecedores. 

 
▪ Cadeia de valor e processos: preocupa-se com o modo como as várias partes da organização 

trabalham de maneira integrada e coordenada para permitir a criação de valor por meio de 

produtos e serviços. A dimensão concentra-se em quais atividades a organização realiza e como 

elas são organizadas, bem como em como a organização garante que está possibilitando a criação 

de valor para todas as partes interessadas de maneira eficiente e eficaz. 

 

Vale ressaltar que os provedores de serviços não operam isoladamente. Eles são afetados por 
muitos fatores externos e trabalham em ambientes dinâmicos e complexos que podem exibir altos 
graus de volatilidade e incerteza e impõem restrições sobre como o provedor de serviços pode 
trabalhar. Para analisar esses fatores externos, estruturas como o modelo PESTLE (ou PESTEL) são 
usadas. PESTLE é um acrônimo para os fatores políticos, econômicos, sociais, tecnológicos, legais e 
ambientais que restringem ou influenciam a maneira como um provedor de serviços opera. 
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Henri: A dimensão das organizações e pessoas dos serviços de aluguel de carros da Axle inclui minha 
equipe de TI e outras equipes da organização, como compras, RH e instalações. 

Henri: A dimensão da informação e da tecnologia da Axle Car Hire representa as informações criadas 
e gerenciadas pelas equipes. Também inclui as tecnologias que suportam e habilitam nossos serviços. 
Aplicativos e bancos de dados, como nosso aplicativo de reservas e sistema financeiro, também fazem 
parte da dimensão de informação e tecnologia. 

Henri: A dimensão de parceiros e fornecedores da Axle inclui fornecedores como Go Go Gas e Craig's 
Cleaning, além de provedores e desenvolvedores de serviços de Internet. 

Radhika: A dimensão da cadeia de valor e dos processos representa a série de atividades realizadas 
no Axle. Fluxos de valor ajudam a Axle a identificar atividades desnecessárias e remover obstáculos que 
impedem a produtividade da organização. 

 

Vejamos as dimensões da ITIL em uma figura trazida no modelo: 

 

Esquema 7 – Dimensões da ITIL 4. 
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7. – Princípios orientadores da ITIL 4 

Um princípio orientador ou norteador é uma recomendação que guia uma organização em todas 
as circunstâncias, independentemente de mudanças em seus objetivos, estratégias, tipo de trabalho ou 
estrutura de gerenciamento. Um princípio orientador é universal e duradouro.  

A ITIL 4 traz os seguintes princípios orientadores ou norteadores: 

▪ Foco no valor: tudo o que a organização faz precisa mapear, direta ou indiretamente, o valor 

para as partes interessadas. O foco no princípio do valor abrange muitas perspectivas, 

incluindo a experiência de clientes e usuários. 

 

▪ Começar onde você está: não comece do zero e crie algo novo sem considerar o que já 

está disponível para ser aproveitado. É provável que exista muita coisa nos serviços, 

processos, programas, projetos e pessoas atuais que podem ser usados para criar o resultado 

desejado. O estado atual deve ser investigado e observado diretamente para garantir que 

seja totalmente compreendido. 

 
▪ Progresso iterativo com feedback: não tente fazer tudo de uma vez. Mesmo grandes 

iniciativas devem ser realizadas iterativamente. Ao organizar o trabalho em seções 

menores e gerenciáveis que podem ser executadas e concluídas em tempo hábil, é mais fácil 

manter um foco mais preciso em cada esforço. O uso de feedback antes, durante e depois de 

cada iteração garantirá que as ações sejam focadas e apropriadas, mesmo que as 

circunstâncias mudem. 

 
▪ Colaborar e promover visibilidade: trabalhar juntos produz resultados com maior 

adesão, maior relevância para os objetivos e maior probabilidade de sucesso a longo prazo. 

Atingir objetivos requer informação, compreensão e confiança. O trabalho e as 

consequências devem ser tornados visíveis, agendas ocultas evitadas e informações 

compartilhadas na maior medida possível. 

 
▪ Pensar e trabalhar holisticamente: nenhum serviço ou elemento fica sozinho. Os 

resultados alcançados pelo provedor de serviços e pelo consumidor de serviços sofrerão, a 

menos que a organização trabalhe no serviço como um todo, não apenas em suas partes. 

Os resultados são entregues a clientes internos e externos por meio do gerenciamento eficaz 

e eficiente e da integração dinâmica de informações, tecnologia, organização, pessoas, 

práticas, parceiros e acordos, que devem ser coordenados para fornecer um valor definido. 
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▪ Manter as coisas simples e práticas: se um processo, serviço, ação ou métrica falhar em 

fornecer valor ou produzir um resultado útil, elimine-o. Em um processo ou procedimento, 

use o número mínimo de etapas necessárias para alcançar o (s) objetivo (s). Sempre use o 

pensamento baseado em resultados para produzir soluções práticas que geram 

resultados. 

 
▪ Otimizar e automatizar: recursos de todos os tipos, principalmente de RH, devem ser 

utilizados da melhor maneira possível. Elimine tudo o que é realmente um desperdício e 

use a tecnologia para alcançar o que for capaz. A intervenção humana só deve acontecer onde 

realmente contribui com valor. 

 

 

Esquema 8 – Princípios orientadores da ITIL 4. 
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8. – Cadeia de valor de serviço da ITIL 4 

O elemento central do SVS é a cadeia de valor do serviço, um modelo operacional que descreve as 
principais atividades necessárias para responder à demanda e facilitar a realização do valor 
através da criação e gerenciamento de produtos e serviços. 

As seis atividades da cadeia de valor de serviço são: 

▪ Planejar: visa garantir um entendimento compartilhado da visão, status atual e direção 

de melhoria para todas as quatro dimensões e todos os produtos e serviços em toda a 

organização. 

 

▪ Melhorar: visa garantir a melhoria contínua de produtos, serviços e práticas em todas 

as atividades da cadeia de valor e nas quatro dimensões do gerenciamento de serviços. 

 
▪ Engajar: fornece um bom entendimento das necessidades das partes interessadas, 

transparência e envolvimento contínuo e boas relações com todas as partes interessadas. 

 
▪ Desenho e transição: visa garantir que os produtos e serviços atendam continuamente 

às expectativas das partes interessadas quanto à qualidade, custos e tempo de colocação no 

mercado. 

 
▪ Adquirir/construir: visa garantir que os componentes de serviço estejam disponíveis 

quando e onde forem necessários e atender às especificações acordadas. 

 
▪ Entregar e suportar: visa garantir que os serviços sejam entregues e suportados de 

acordo com as especificações acordadas e as expectativas das partes interessadas. 

 

 

As atividades não devem ser encaradas como uma sequência, isto é, as atividades podem ser 
realizadas em qualquer ordem. De modo geral, as atividades de planejar e melhorar cobrem todas as 
atividades em todos os níveis. Além disso, as atividades desenho e transação, adquirir/construir e 
entregar e suportar podem ser realizadas em vários ciclos. 
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As atividades são representadas na figura a seguir: 

 

Esquema 9 – Cadeia de valor de serviços. 

 

Em relação a melhoria contínua, vale expandir um pouco a discussão. A melhoria contínua ocorre em 
todas as áreas da organização e em todos os níveis, do estratégico ao operacional. Para maximizar a 
eficácia dos serviços, cada pessoa que contribui para a prestação de um serviço deve ter em mente a 
melhoria contínua e deve sempre procurar oportunidades de melhoria. 

O modelo de melhoria contínua se aplica ao SVS em sua totalidade, bem como a todos os produtos, 
serviços, componentes de serviço e relacionamentos da organização.  

Para apoiar a melhoria contínua em todos os níveis, o ITIL SVS inclui: 

▪ o modelo de melhoria contínua da ITIL, que fornece às organizações uma abordagem 

estruturada para implementar melhorias 

▪ a atividade de melhorar a cadeia de valor do serviço, que incorpora a melhoria contínua na 

cadeia de valor 

▪ a prática de melhoria contínua, apoiando as organizações em seus esforços diários de 

melhoria. 
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O modelo de melhoria contínua da ITIL pode ser usado como um guia de alto nível para apoiar 
iniciativas de melhoria. O uso do modelo aumenta a probabilidade de que as iniciativas de 
gerenciamento de serviço sejam bem-sucedidas, coloca um forte foco no valor do cliente e garante que 
os esforços de melhoria possam ser vinculados à visão da organização. O modelo suporta uma 
abordagem iterativa à melhoria, dividindo o trabalho em partes gerenciáveis com objetivos separados 
que podem ser alcançados de forma incremental. 

 

Esquema 10 – Modelo de melhoria contínua 
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9. – Práticas de Gerenciamento da ITIL 4 

Uma prática de gerenciamento é um conjunto de recursos organizacionais projetados para executar 
o trabalho ou atingir um objetivo. A ITIL 4 inclui 34 práticas de gerenciamento, sendo 14 práticas gerais, 
17 práticas de gerenciamento de serviços e 3 práticas de gerenciamento técnico. 

As práticas gerais de gerenciamento foram adotadas e adaptadas para o gerenciamento de serviços 
nos domínios gerais de gerenciamento de negócios. 

As práticas de gerenciamento de serviços foram desenvolvidas nos setores de gerenciamento de 
serviços e ITSM. 

As práticas de gerenciamento técnico foram adaptadas dos domínios de gerenciamento de tecnologia 
para fins de gerenciamento de serviços, expandindo ou mudando o foco das soluções de tecnologia para 
os serviços de Tecnologia da Informação. 

O quadro a seguir apresenta quais são as práticas de cada um desses grupos: 

Práticas gerais de gerenciamento 
Práticas de gerenciamento de 

serviços 
Práticas de gerenciamento técnico 

Gerenciamento da arquitetura Gerenciamento da disponibilidade Gerenciamento da implantação 

Melhoria contínua Análise de negócios 
Gerenciamento de plataforma e 

infraestrutura 

Gerenciamento da segurança da 

informação 

Gerenciamento do desempenho e 

capacidade 

Gerenciamento e desenvolvimento de 

software 

Gerenciamento do conhecimento Controle de mudanças  

Medição e relatórios Gerenciamento de incidentes  

Gerenciamento da mudança 

organizacional 
Gerenciamento de ativos de TI  

Gerenciamento de portfólio 
Gerenciamento de eventos e 

monitoramento 
 

Gerenciamento de projetos Gerenciamento de problemas  

Gerenciamento de relacionamento Gerenciamento de liberação  

Gerenciamento de riscos 
Gerenciamento de catálogo de 

serviços 
 

Gerenciamento financeiro de serviços 
Gerenciamento de configuração de 

serviço 
 

Gerenciamento da estratégia 
Gerenciamento de continuidade de 

serviço 
 

Gerenciamento de fornecedor Desenho de serviço  

Gerenciamento de talento e força de 

trabalho 
Central de serviço  

 Gerenciamento de nível de serviço  

 
Gerenciamento de requisições de 

serviço 
 

 Teste e validação de serviço  

Esquema 11 - Práticas de gerenciamento da ITIL 4. 
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O ciclo de vida do serviço foi descartado na ITIL 4 e os processos substituídos por práticas.  

Embora muitas práticas correspondam aos processos anteriores da ITIL V3, não há nesta versão uma 
relação de práticas com fases de ciclo de vida, podendo estas práticas serem adotadas em qualquer 
momento na organização. 

 

9.1 – Práticas Gerais de Gerenciamento 

Segue uma breve descrição das práticas gerais de gerenciamento: 

Prática geral de 

gerenciamento 
Objetivo 

Gerenciamento da 

arquitetura 

Fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compõem 

uma organização e como esses elementos se inter-relacionam, 

permitindo que a organização alcance efetivamente seus objetivos atuais e 

futuros. Ele fornece os princípios, padrões e ferramentas que permitem que 

uma organização gerencie mudanças complexas de maneira estruturada e ágil. 

Melhoria contínua 

Alinhar as práticas e serviços da organização às mudanças nas 

necessidades dos negócios, por meio da melhoria contínua de produtos, 

serviços e práticas ou qualquer elemento envolvido no gerenciamento de 

produtos e serviços. 

Gerenciamento da 

segurança da 

informação 

Proteger as informações necessárias pela organização para conduzir 

seus negócios. Isso inclui entender e gerenciar riscos à confidencialidade, 

integridade e disponibilidade das informações, além de outros aspectos da 

segurança das informações, como autenticação (garantir que alguém seja 

quem eles alegam ser) e não-repúdio (garantir que alguém não possa negar 

que tomou uma ação). 

Gerenciamento do 

conhecimento 

Manter e melhorar o uso eficaz, eficiente e conveniente de informações e 

conhecimentos em toda a organização. 

Medição e 

relatórios 

Apoiar a boa tomada de decisões e a melhoria contínua, diminuindo os 

níveis de incerteza. Isso é obtido através da coleta de dados relevantes sobre 

vários objetos gerenciados e da avaliação válida desses dados em um contexto 

apropriado. Objetos gerenciados incluem, entre outros, produtos e serviços, 

práticas e atividades da cadeia de valor, equipes e indivíduos, fornecedores e 

parceiros e a organização como um todo. 
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Gerenciamento da 

mudança 

organizacional 

Garantir que as mudanças em uma organização sejam implementadas de 

maneira suave e bem-sucedida e que benefícios duradouros sejam 

alcançados ao gerenciar os aspectos humanos das mudanças. 

Gerenciamento de 

portfólio 

Garantir que a organização tenha a combinação certa de programas, 

projetos, produtos e serviços para executar a estratégia da organização 

dentro de suas restrições de financiamento e recursos. 

Gerenciamento de 

projetos 

Garantir que todos os projetos da organização sejam entregues com 

sucesso. Isso é alcançado planejando, delegando, monitorando e mantendo o 

controle de todos os aspectos de um projeto e mantendo a motivação das 

pessoas envolvidas. 

Gerenciamento de 

relacionamento 

Estabelecer e alimentar os vínculos entre a organização e seus 

stakeholders nos níveis estratégico e tático. Inclui a identificação, análise, 

monitoramento e melhoria contínua dos relacionamentos com e entre as 

partes interessadas. 

Gerenciamento de 

riscos 

Garantir que a organização entenda e lide efetivamente com os riscos. O 

gerenciamento de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade contínua 

de uma organização e criar valor para seus clientes. O gerenciamento de riscos 

é parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central 

para o SVS da organização. 

Gerenciamento 

financeiro de 

serviços 

Apoiar as estratégias e os planos da organização para o gerenciamento de 

serviços, garantindo que os recursos e investimentos financeiros da 

organização estejam sendo usados com eficácia. 

Gerenciamento da 

estratégia 

Formular os objetivos da organização e adotar os cursos de ação e 

alocação de recursos necessários para atingir esses objetivos. O 

gerenciamento da estratégia estabelece a direção da organização, concentra 

esforços, define ou esclarece as prioridades da organização e fornece 

consistência ou orientação em resposta ao ambiente. 

Gerenciamento de 

fornecedor 

Garantir que os fornecedores da organização e seu desempenho sejam 

gerenciados adequadamente para apoiar o fornecimento contínuo de 

produtos e serviços de qualidade. Isso inclui a criação de relacionamentos 

mais próximos e mais colaborativos com os principais fornecedores para 

descobrir e obter novo valor e reduzir o risco de falha. 

Gerenciamento de 

talento e força de 

trabalho 

Garantir que a organização tenha as pessoas certas com as habilidades e 

conhecimentos apropriados e com as funções corretas para apoiar seus 

objetivos de negócios. A prática abrange um amplo conjunto de atividades 

focadas em envolver com sucesso os funcionários e os recursos da 

organização, incluindo planejamento, recrutamento, integração, aprendizado 

e desenvolvimento, medição de desempenho e planejamento de sucessão. 

Esquema 12 – Práticas gerais de gerenciamento. 

 

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das práticas de gerenciamento. 
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9.1.1 Gerenciamento da Arquitetura 

Uma prática de gerenciamento de arquitetura completa deve abordar todos os domínios da arquitetura: 

negócios, serviços, informações, tecnologia e meio ambiente. Para uma organização menor e menos 

complexa, o arquiteto pode desenvolver uma única arquitetura integrada.  

Vejamos a que se refere cada uma dessas arquiteturas: 

▪ Arquitetura de negócios: permite que a organização analise seus recursos em termos de como eles 

se alinham com todas as atividades detalhadas necessárias para criar valor para a organização e 

seus clientes. Estes são então comparados com a estratégia da organização e uma análise de lacunas 

do estado alvo em relação aos recursos atuais é realizada. Um 'roteiro' descreve a transformação do 

estado atual para o futuro para alcançar a estratégia da organização. 

 

▪ Arquitetura de serviço: dá à organização uma visão de todos os serviços que fornece, incluindo 

interações entre os serviços e modelos de serviço que descrevem a estrutura (como os componentes 

do serviço se encaixam) e a dinâmica (atividades, fluxo de recursos e interações) de cada serviço.  

 

▪ Arquitetura de sistemas de informação, incluindo arquiteturas de dados e aplicativos: descreve os 

ativos de dados lógicos e físicos da organização e os recursos de gerenciamento de dados. Mostra 

como os recursos de informação são gerenciados e compartilhados para o benefício da organização.  

 

▪ Arquitetura de tecnologia:  define a infraestrutura de software e hardware necessária para dar 

suporte ao portfólio de produtos e serviços. 

 

▪ Arquitetura ambiental: descreve os fatores externos que impactam a organização e os motivadores 

da mudança, bem como todos os aspectos, tipos e níveis de controle ambiental e sua gestão. O meio 

ambiente inclui influências de desenvolvimento, tecnológicas, comerciais, operacionais, 

organizacionais, políticas, econômicas, jurídicas, regulatórias, ecológicas e sociais. 

 

 

Esquema 13 – Domínios de Arquitetura. 

Domínios da Arquitetura 
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tecnologia
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9.1.2 Melhoria Contínua 

As principais atividades que fazem parte das práticas de melhoria contínua incluem: 

▪ Encorajar a melhoria contínua em toda a organização. 

▪ Garantir tempo e orçamento para melhoria contínua. 

▪ Identificar e registrar oportunidades de melhoria. 

▪ Avaliar e priorizar oportunidades de melhoria. 

▪ Desenvolver casos de negócios para ações de melhoria. 

▪ Planejar e implementar melhorias. 

▪ Medir e avaliar os resultados de melhoria. 

▪ Coordenar atividades de melhoria em toda a organização. 

 

A prática de melhoria contínua é parte integrante do desenvolvimento e manutenção de todas as outras 

práticas, bem como do ciclo de vida completo de todos os serviços e, na verdade, do próprio SVS. Dito isso, 

existem algumas práticas que dão uma contribuição especial para a melhoria contínua. Por exemplo, a 

prática de gerenciamento de problemas da organização pode revelar questões que serão gerenciadas por 

meio de melhoria contínua. As mudanças iniciadas por meio da melhoria contínua podem falhar sem as 

contribuições críticas do gerenciamento de mudanças organizacionais. E muitas iniciativas de melhoria 

usarão práticas de gerenciamento de projetos para organizar e gerenciar sua execução. 

 

9.1.3 Gerenciamento da Segurança da Informação 

A segurança necessária é estabelecida por meio de políticas, processos, comportamentos, gerenciamento de 

riscos e controles, que devem manter um equilíbrio entre: 

▪ Prevenção: garantir que incidentes de segurança não ocorram. 

▪ Detecção: detectar rápida e confiavelmente incidentes que não podem ser evitados. 

▪ Correção: recuperar incidentes após eles serem detectados. 

 

 

Esquema 14 – Gerenciamento de Segurança da Informação. 
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9.1.4 Gerenciamento do Conhecimento 

O conhecimento é um dos ativos mais valiosos de uma organização. A prática de gestão do conhecimento 

fornece uma abordagem estruturada para definir, construir, reutilizar e compartilhar conhecimento (ou seja, 

informações, habilidades, práticas, soluções e problemas) de várias formas. À medida que os métodos de 

captura e compartilhamento de conhecimento se movem mais em direção a soluções digitais, a prática da 

gestão do conhecimento torna-se ainda mais valiosa.  

A gestão do conhecimento visa garantir que as partes interessadas recebam as informações certas, no 

formato adequado, no nível certo e no momento correto, de acordo com seu nível de acesso e outras 

políticas relevantes. Isso requer um procedimento para a aquisição de conhecimento, incluindo o 

desenvolvimento, captura e coleta de conhecimento não estruturado, seja ele formal e documentado ou 

informal e tácito. 

 

9.1.5 Medição e relatórios 

Muitos dos objetos gerenciados estão conectados, assim como suas respectivas métricas e indicadores. Por 

exemplo, para definir objetivos claros para medição e relatórios, é necessário compreender as metas 

organizacionais. Isso pode ser baseado em uma série de áreas: lucro, crescimento, vantagem competitiva, 

retenção de clientes, serviço operacional / público, etc. Nesses casos, é importante estabelecer uma relação 

clara entre as metas de alto nível e subordinadas e os objetivos a elas relacionados. 

Para as metas estabelecidas, fatores críticos de sucesso operacional (CSFs) podem ser definidos. Com base 

nesses CSFs, um conjunto de indicadores-chave de desempenho (KPIs) relacionados pode então ser 

acordado, contra o qual o sucesso pode ser medido. 

▪ Fator crítico de sucesso (CSF): uma pré-condição necessária para a obtenção dos resultados 

pretendidos. 

▪ Indicador-chave de desempenho (KPI): uma métrica importante usada para avaliar o sucesso no 

cumprimento de um objetivo. 

 

 

Esquema 15 – Meta, fator crítico de sucesso (CSF) e indicador-chave de desempenho (KPI). 
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9.1.6 Gerenciamento da mudança organizacional 

A gestão da mudança organizacional deve garantir que o seguinte seja estabelecido e mantido durante a 

mudança: 

▪ Objetivos claros e relevantes: para obter suporte, os objetivos da mudança devem ser claros e fazer 

sentido para as partes interessadas, com base no contexto da organização. A mudança deve ser 

considerada de valor real. 

▪ Liderança forte e comprometida: é fundamental que a mudança tenha o apoio ativo dos 

patrocinadores e líderes do dia a dia da organização. Um patrocinador é um gerente ou líder 

empresarial que defenderá e pode autorizar a mudança. Os líderes devem apoiar de forma visível e 

comunicar de forma consistente seu compromisso com a mudança. 

▪ Participantes dispostos e preparados: para ter sucesso, uma mudança precisa ser feita por 

participantes dispostos. Em parte, essa vontade virá de os participantes estarem convencidos da 

importância da mudança. Além disso, quanto mais os participantes sentirem que devem fazer as 

mudanças solicitadas por meio de treinamento relevante, conscientização e comunicações regulares, 

mais ansiosos eles estarão para seguir em frente. 

▪ Melhoria sustentada: muitas mudanças fracassam porque, depois de algum tempo, as pessoas 

voltam às velhas formas de trabalhar. A gestão da mudança organizacional busca reforçar 

continuamente o valor da mudança por meio de comunicação regular, abordando quaisquer 

impactos e consequências da mudança e com o apoio de patrocinadores e líderes. A comunicação de 

valor será mais forte quando as métricas forem usadas para validar a mensagem. 

 

9.1.7 Gerenciamento de portfólios 

O gerenciamento de portfólio é um conjunto coordenado de decisões estratégicas que, juntas, permitem o 

equilíbrio mais eficaz entre mudança organizacional e negócios como de costume. O gerenciamento de 

portfólio consegue isso por meio das seguintes atividades: 

▪ Desenvolver e aplicar uma estrutura sistemática para definir e entregar um portfólio de produtos, 

serviços, programas e projetos em apoio a estratégias e objetivos específicos. 

▪ Definir claramente produtos e serviços e vinculá-los à obtenção de resultados acordados, 

garantindo assim que todas as atividades na cadeia de valor do serviço estejam alinhadas com a 

definição de valor e os CSFs relacionados. 

▪ Avaliar e priorizar produtos, serviços ou propostas de projetos recebidos e outras iniciativas de 

mudança, com base em restrições de recursos, compromissos existentes e estratégia e objetivos da 

organização. 

▪ Implementar uma avaliação de investimento estratégico e processo de tomada de decisão com 

base na compreensão do valor, custos, riscos, restrições de recursos, interdependências e impacto 

nas atividades de negócios existentes. 
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9.1.8 Gerenciamento de projetos 

O gerenciamento de projetos bem-sucedido é importante, pois a organização deve equilibrar sua 

necessidade de: 

▪ Manter as operações comerciais atuais de forma eficaz e eficiente. 

▪ Transformar essas operações de negócios para mudar, sobreviver e competir no mercado. 

▪ Melhorar continuamente seus produtos e serviços. 

 

9.1.9 Gerenciamento do relacionamento 

A prática de gestão de relacionamento garante que: 

▪ As necessidades e motivações das partes interessadas são compreendidas, e os produtos e serviços 

são priorizados de forma adequada. 

▪ A satisfação das partes interessadas é alta e uma relação construtiva entre a organização e as partes 

interessadas é estabelecida e mantida. 

▪ As prioridades dos clientes para produtos e serviços novos ou alterados, em alinhamento com os 

resultados de negócios desejados, são efetivamente estabelecidas e articuladas. 

▪ Quaisquer reclamações e escalações das partes interessadas são bem tratadas por meio de um 

processo compreensivo (ainda que formal), produtos e serviços que facilitam a criação de valor para 

os consumidores de serviço, bem como para a organização. 

▪ A organização facilita a criação de valor para todas as partes interessadas, em linha com sua 

estratégia e prioridades. 

▪ Os requisitos das partes interessadas conflitantes são mediados de forma adequada. 

 

9.1.10 Gerenciamento de riscos 

Para que a gestão de riscos seja eficaz, os riscos precisam ser: 

▪ Identificados: incertezas que afetariam a realização dos objetivos no contexto de uma determinada 

atividade organizacional. Essas incertezas devem ser consideradas e, em seguida, descritas para 

garantir que haja um entendimento comum. 

▪ Avaliados: a probabilidade, impacto e proximidade dos riscos individuais devem ser estimados para 

que possam ser priorizados e o nível geral de risco (exposição ao risco) associado à atividade 

organizacional compreendido. 

▪ Tratados: respostas apropriadas aos riscos devem ser planejadas, atribuindo proprietários e 

responsáveis, e então implementadas, monitoradas e controladas. 
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Esquema 16 – Gerenciamento de Riscos. 

 

 

Os seguintes princípios se aplicam especificamente à prática de gestão de risco: 

▪ O risco faz parte do negócio: a organização deve garantir que os riscos sejam gerenciados de forma 

adequada. Isso não significa que todos os riscos devem ser evitados. Pelo contrário, é necessário 

assumir riscos para garantir a sustentabilidade a longo prazo. No entanto, os riscos precisam ser 

identificados, compreendidos e avaliados em relação aos níveis de risco que a organização está 

disposta a assumir (ou seja, o apetite de risco) e adequadamente gerenciados e monitorados. 

▪ O gerenciamento de riscos deve ser consistente em toda a organização: é vital que a prática de 

gerenciamento de riscos seja gerenciada de forma holística para obter consistência em toda a 

organização. Para garantir a eficácia, deve haver consulta contínua às partes interessadas e 

flexibilidade apropriada para diferentes partes da organização. Essa flexibilidade permitirá que 

procedimentos de gerenciamento de risco sob medida sejam desenvolvidos para que as unidades 

organizacionais e / ou circunstâncias específicas do cliente sejam tratadas. 

▪ A cultura e os comportamentos de gestão de risco são importantes: a cultura e os comportamentos 

adequados demonstrados por todos os níveis do pessoal da organização são essenciais e devem ser 

incorporados como parte da ‘forma como fazemos as coisas’. 

 

 

Esquema 17 - Princípios para a prática de gestão de riscos. 
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9.1.11 Gerenciamento financeiro de serviços 

A gestão financeira do serviço é responsável por gerenciar o orçamento, custeio, contabilidade e cobrança 

pelas atividades de uma organização, atuando como provedor de serviço e consumidor de serviço: 

▪ Orçamento / custeio: é uma atividade focada em prever e controlar a receita e a despesa de dinheiro 

dentro da organização. A orçamentação consiste em um ciclo periódico de negociação para definição 

de orçamentos e monitoramento contínuo dos orçamentos vigentes. Para atingir esse objetivo, ele 

se concentra em capturar a demanda de serviço prevista e real. Isso traduz essa demanda em custos 

operacionais e de projeto previstos, usados para definir orçamentos e taxas para garantir o 

financiamento adequado de produtos e serviços. O orçamento com base em serviços busca entender 

o orçamento e estabelecer modelos de financiamento com base no custo total de fornecimento ou 

consumo de um serviço. 

▪ Contabilidade: esta atividade permite que a organização contabilize totalmente a forma como seu 

dinheiro é gasto, permitindo-lhe comparar os custos e despesas previstos e reais (principalmente a 

capacidade de identificar o uso e os custos por cliente, serviço e atividade / centro de custo). 

Geralmente envolve sistemas de contabilidade, incluindo livros, planos de contas e diários. 

▪ Cobrança: esta atividade é necessária para faturar formalmente os consumidores de serviços 

(geralmente externos) pelos serviços prestados a eles. É importante notar que embora a cobrança 

seja uma prática opcional, todos os serviços requerem um modelo de financiamento, porque todos 

os custos precisam ser adequadamente financiados por um método acordado. 

 

 

Esquema 18 – Subprocessos do Gerenciamento Financeiro. 
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9.1.12 Gerenciamento da estratégia 

Os objetivos da gestão da estratégia são: 

▪ Analisar o ambiente em que a organização existe para identificar oportunidades que irão beneficiar 

a organização. 

▪ Identificar restrições que podem impedir a obtenção de resultados de negócios e definir como essas 

restrições podem ser removidas ou seus efeitos reduzidos. 

▪ Decidir e concordar com a perspectiva e direção da organização com as partes interessadas 

relevantes, incluindo sua visão, missão e princípios. 

▪ Estabeleça a perspectiva e a posição da organização em relação a seus clientes e concorrentes. Isso 

inclui definir quais serviços e produtos serão entregues em quais espaços de mercado e como manter 

a vantagem competitiva. 

▪ Garantir que a estratégia foi traduzida em planos táticos e operacionais para cada unidade 

organizacional que deve cumprir a estratégia. 

▪ Garantir que a estratégia seja implementada por meio da execução dos planos estratégicos e 

coordenação de esforços nos níveis estratégico, tático e operacional. 

▪ Gerenciar mudanças nas estratégias e documentos relacionados, garantindo que as estratégias 

acompanhem as mudanças nos ambientes internos e externos e outros fatores relevantes. 

 

9.1.13 Gerenciamento de fornecedor 

Existem diferentes tipos de relacionamento com fornecedores entre uma organização e seus fornecedores 

que precisam ser considerados como parte da estratégia de sourcing da organização. 

Esses incluem: 

▪ Insourcing: os produtos ou serviços são desenvolvidos e/ou entregues internamente pela 

organização. 

 

▪ Outsorcing: processo em que fornecedores externos fornecem produtos e serviços que antes eram 

fornecidos internamente. A terceirização envolve substituição, ou seja, a substituição da capacidade 

interna pela do fornecedor. 

 
▪ Fonte única ou aquisição de parceria de um produto ou serviço de um fornecedor: pode ser um 

único fornecedor que fornece todos os serviços diretamente ou um integrador de serviço externo 

que gerencia os relacionamentos com todos os fornecedores e integra seus serviços em nome da 

organização. Esses relacionamentos íntimos (e a interdependência mútua que eles criam) promovem 

alta qualidade, confiabilidade, prazos de entrega curtos e ação cooperativa. 
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▪ Multi-sourcing: aquisição de um produto ou serviço de mais de um fornecedor independente. Esses 

produtos e serviços podem ser combinados para formar novos serviços que a organização pode 

fornecer a clientes internos e externos. À medida que as organizações colocam mais foco no aumento 

da especialização e compartimentação de recursos para aumentar a agilidade, o multi-sourcing é 

cada vez mais uma opção preferida. Tradicionalmente, as organizações gerenciam esses 

fornecedores separadamente em diferentes partes da organização, mas há um movimento no 

sentido de desenvolver uma capacidade de integração de serviço interno ou selecionar um integrador 

de serviço externo. 

 

 

Esquema 19 – Tipos de Relacionamentos com Fornecedores. 

 

A organização deve avaliar e selecionar fornecedores com base em: 

▪ Importância e impacto: o valor do serviço para o negócio, prestado pelo fornecedor. 

▪ Risco: os riscos associados ao uso do serviço. 

▪ Custos: o custo do serviço e sua provisão.  

 

 

Esquema 20 – Critérios para seleção de fornecedor. 

Tipos de relacionamentos com fornecedores

Insourcing

Produtos ou serviços são 
desenvolvidos e/ou entregues 

internamente 

Outsorcing

Fornecedores externos fornecem 
produtos e serviços 

Fonte única ou aquisição de 
parceria de um produto ou 
serviço de um fornecedor

Único fornecedor que fornece 
todos os serviços diretamente ou 
um integrador de serviço externo 
que gerencia os relacionamentos 

com todos os fornecedores 

Multi-sourcing 

Aquisição de um produto ou 
serviço de mais de um fornecedor 

independente

Critérios 
para 

seleção de 
fornecedor

Importância 
e impacto

RiscoCustos
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9.1.14 Gerenciamento de talento e força de trabalho 

Algumas definições importantes nessa prática são: 

▪ Velocidade organizacional: a velocidade, eficácia e eficiência com que uma organização opera. A 

velocidade organizacional influencia o tempo de chegada ao mercado, a qualidade, a segurança, os 

custos e os riscos. 

▪ Competências: a combinação de conhecimentos, habilidades, aptidões e atitudes observáveis e 

mensuráveis que contribuem para melhorar o desempenho dos funcionários e, por fim, resultam no 

sucesso organizacional. 

▪ Habilidade aprendida (skill): um desenvolvimento de proficiência ou destreza no pensamento, 

comunicação verbal ou ação física. 

▪ Habilidade ou talento (ability): o poder ou aptidão para realizar atividades físicas ou mentais 

relacionadas a uma profissão ou comércio. 

▪ Conhecimento: a compreensão de fatos ou informações adquiridos por uma pessoa por meio de 

experiência ou educação; a compreensão teórica ou prática de um assunto. 

▪ Atitude: um conjunto de emoções, crenças e comportamentos em relação a um determinado objeto, 

pessoa, coisa ou evento.  

 

(CESPE / CEBRASPE - 2021 - CODEVASF - Analista em Desenvolvimento Regional - Tecnologia da 
Informação) Em uma reunião estratégica de determinada organização, foram elencadas as 
necessidades de TI a seguir. 

I Gerenciar as mudanças, de forma a autorizá-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso. 

II Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues conforme o 
esperado. 

III Gerenciar riscos, a fim de que a organização compreenda e realize o seu tratamento eficaz. 

IV Gerenciar os fornecedores da organização, de modo que eles atendam às necessidades 
organizacionais com qualidade contínua.  

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referência o 
PMBOK 6.a edição, a ITIL v4 e o COBIT 5. 

A necessidade II, ainda que verse sobre gerenciamento de projetos, pode ser atendida pela ITIL, uma 
vez que esta dispõe de prática específica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos 
sejam entregues a contento. 

Comentários:  

Dentre as práticas gerais de gerenciamento, existe a prática Gerenciamento de Projetos que visa 
garantir que todos os projetos da organização sejam entregues com sucesso. Isso é alcançado 
planejando, delegando, monitorando e mantendo o controle de todos os aspectos de um projeto e 
mantendo a motivação das pessoas envolvidas. 

Gabarito: Certo 
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9.2 – Práticas de Gerenciamento de Serviços 

Segue uma breve descrição das práticas de gerenciamento de serviços: 

Prática de 

gerenciamento de 

serviços 

Objetivo 

Gerenciamento da 

disponibilidade 

Garantir que os serviços ofereçam níveis acordados de disponibilidade 

para atender às necessidades de clientes e usuários. 

Análise de negócios 

Analisar um negócio ou algum elemento dele, definir suas 

necessidades associadas e recomendar soluções para atender a essas 

necessidades e / ou resolver um problema de negócios, o que deve 

facilitar a criação de valor para as partes interessadas. A análise de negócios 

permite que uma organização comunique suas necessidades de maneira 

significativa, expresse a lógica da mudança e projete e descreva soluções que 

permitem a criação de valor em alinhamento com os objetivos da 

organização. 

Gerenciamento do 

desempenho e 

capacidade 

Garantir que os serviços obtenham desempenho acordado e esperado, 

satisfazendo a demanda atual e futura de maneira econômica. 

Controle de 

mudanças 

Maximizar o número de alterações bem-sucedidas de serviço e 

produto, garantindo que os riscos tenham sido adequadamente avaliados, 

autorizando as alterações a serem realizadas e gerenciando o cronograma 

de alterações. 

Gerenciamento de 

incidentes 

Minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a operação 

normal de serviço o mais rápido possível. 

Gerenciamento de 

ativos de TI 

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

▪ maximizar valor 
▪ controlar custos 
▪ gerenciar riscos 
▪ apoiar a tomada de decisões sobre compra, reutilização, aposentadoria e 

descarte de ativos 
▪ atender aos requisitos regulamentares e contratuais. 

Gerenciamento de 

eventos e 

monitoramento 

Observar sistematicamente serviços e componentes de serviço e 

registrar e relatar mudanças de estado selecionadas identificadas como 

eventos. Essa prática identifica e prioriza a infraestrutura, serviços, 

processos de negócios e eventos de segurança da informação e estabelece a 

resposta apropriada a esses eventos, incluindo a resposta a condições que 

podem levar a possíveis falhas ou incidentes. 

Gerenciamento de 

problemas 

Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando causas 

reais e potenciais de incidentes e gerenciando soluções alternativas e 

erros conhecidos. 
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Gerenciamento de 

liberação 
Disponibilizar serviços e recursos novos e alterados para uso. 

Gerenciamento de 

catálogo de serviços 

Fornecer uma fonte única de informações consistentes sobre todos os 

serviços e ofertas de serviços e para garantir que estejam disponíveis para 

o público relevante. 

Gerenciamento de 

configuração de 

serviço 

Garantir que informações precisas e confiáveis sobre a configuração dos 

serviços e os ICs que os suportam estejam disponíveis quando e onde forem 

necessárias. Isso inclui informações sobre como os ICs são configurados e os 

relacionamentos entre eles. 

Gerenciamento de 

continuidade de 

serviço 

Garantir que a disponibilidade e o desempenho de um serviço sejam 

mantidos em níveis suficientes em caso de desastre. A prática fornece 

uma estrutura para criar resiliência organizacional com a capacidade de 

produzir uma resposta eficaz que proteja os interesses dos principais 

interessados e a reputação, a marca e as atividades de criação de valor da 

organização. 

Desenho de serviço 

Projetar produtos e serviços adequados ao propósito, adequados ao 

uso e que possam ser fornecidos pela organização e seu ecossistema. Isso 

inclui o planejamento e a organização de pessoas, parceiros e fornecedores, 

informações, comunicação, tecnologia e práticas para produtos e serviços 

novos ou alterados e a interação entre a organização e seus clientes. 

Central de serviço 

Capturar a demanda por resolução de incidentes e solicitações de 

serviço. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato único 

para o provedor de serviços com todos os seus usuários. 

Gerenciamento de 
nível de serviço 

Definir metas claras baseadas nos negócios para os níveis de serviço e 
garantir que a entrega dos serviços seja adequadamente avaliada, 
monitorada e gerenciada em relação a essas metas. 

Gerenciamento de 
requisições de 

serviço 

Oferecer suporte à qualidade acordada de um serviço, manipulando todas 
as solicitações de serviço predefinidas e iniciadas pelo usuário de maneira 
eficaz e amigável. 

Teste e validação de 
serviço 

Garantir que produtos e serviços novos ou alterados atendam aos 
requisitos definidos.  
Esquema 21 - Práticas de gerenciamento de serviços. 

 

 

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das práticas de gerenciamento de serviços. 
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9.2.1 Gerenciamento da disponibilidade 

Disponibilidade é a capacidade de um serviço de TI ou outro item de configuração de executar sua função 

acordada quando necessário. 

As atividades de gerenciamento de disponibilidade incluem: 

▪ Negociar e concordar com metas alcançáveis para disponibilidade. 

▪ Projetar infraestrutura e aplicativos que podem fornecer os níveis de disponibilidade exigidos. 

▪ Garantir que os serviços e componentes sejam capazes de coletar os dados necessários para medir a 

disponibilidade. 

▪ Monitorar, analisar e relatar sobre a disponibilidade. 

▪ Planejar melhorias para disponibilidade. 

 

Em termos mais simples, a disponibilidade de um serviço depende da frequência com que o serviço falha 

e da rapidez com que se recupera após uma falha. Estes são frequentemente expressos como tempo médio 

entre falhas (MTBF) e tempo médio para restaurar o serviço (MTRS): 

O Tempo Médio Entre Falhas (TMEF ou MTBF - Mean Time Between Failures) mede a frequência com que 

o serviço falha. Por exemplo, um serviço com MTBF de quatro semanas falha, em média, 13 vezes por ano. 

O Tempo Médio para Restaurar o Serviço (TMRS ou MTRS - Mean Tome to Restore Service) mede a rapidez 

com que o serviço é restaurado após uma falha. Por exemplo, um serviço com um MTRS de quatro horas 

irá, em média, se recuperar totalmente da falha em quatro horas. Isso não significa que o serviço sempre 

será restaurado em quatro horas, pois o MTRS é uma média de muitos incidentes. 

 

Vamos apresentar essas medidas em um esquema: 

 

Esquema 22 – MTBF e MTRS. 

 

Incidente Incidente 

Detecção 

Registro 

Diagnóstico 

Reparo 

Recuperação 

Restauração 

TMEF ou MTBF 
Tempo médio entre falhas 

TMRS ou MTRS 

Tempo médio para restauração do serviço 
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Para calcular as medidas de disponibilidade, vamos supor as seguintes ocorrências: 

Incidente 1: 09h00min 

Restauração: 10h10min 

Incidente 2: 11h00min 

Logo, teremos as seguintes medidas de disponibilidade: 

Tempo Médio Entre Falhas (TMEF ou MTBF): 50min 

Incidente 2 – Restauração = 11h00min – 10h10min = 50min 

Tempo Médio para Restaurar o Serviço (TMRS): 1h10min 

Restauração – Incidente 1 = 10h10min – 09h00min = 1h10min 

 

9.2.2 Análise de negócios 

As principais atividades associadas à análise de negócios são: 

▪ Analisar sistemas de negócios, processos de negócios, serviços ou arquiteturas no contexto interno e 

externo em mudança. 

▪ Identificar e priorizar partes do SVS, produtos e serviços que requerem melhorias, bem como 

oportunidades de inovação. 

▪ Avaliar e propor ações que possam ser realizadas para gerar a melhoria desejada. As ações podem 

incluir não apenas mudanças no sistema de TI, mas também mudanças no processo, alterações na 

estrutura organizacional e desenvolvimento da equipe. 

▪ Documentar os requisitos de negócios para os serviços de suporte para permitir as melhorias 

desejadas. 

▪ Recomendar soluções seguindo a análise dos requisitos reunidos e validá-los com as partes 

interessadas. 
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9.2.3 Gerenciamento do desempenho e capacidade 

Desempenho é uma medida do que é alcançado ou entregue por um sistema, pessoa, equipe, prática ou 

serviço. O desempenho do serviço está geralmente associado ao número de ações de serviço realizadas em 

um período de tempo e ao tempo necessário para cumprir uma ação de serviço em um determinado nível 

de demanda.  

O desempenho do serviço depende da capacidade do serviço, que é definida como a taxa de transferência 

máxima que um item de configuração ou serviço pode fornecer. As métricas específicas de capacidade e 

desempenho dependem da tecnologia e da natureza comercial do serviço ou IC. 

 

9.2.4 Controle de mudanças 

Uma mudança é uma adição, modificação ou remoção de qualquer coisa que possa ter um efeito direto ou 

indireto nos serviços. O escopo do controle de mudanças é definido por cada organização. Normalmente 

inclui toda a infraestrutura de TI, aplicativos, documentação, processos, relacionamentos com fornecedores 

e qualquer outra coisa que possa impactar direta ou indiretamente um produto ou serviço. 

É importante distinguir o controle de mudanças do gerenciamento de mudanças organizacionais. O 

gerenciamento de mudanças organizacionais gerencia os aspectos pessoais das mudanças para garantir 

que as melhorias e iniciativas de transformação organizacional sejam implementadas com sucesso. O 

controle de mudanças geralmente se concentra em mudanças em produtos e serviços. 

 

 

Esquema 23 - Gerenciamento de Mudanças Organizacional x Controle de Mudanças. 

 

Existem três tipos de mudança, cada um gerenciado de maneiras diferentes: 

▪ Mudanças padrão: são mudanças pré-autorizadas de baixo risco que são bem compreendidas e 

totalmente documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorização 

adicional. Frequentemente, são iniciadas como solicitações de serviço, mas também podem ser 

mudanças operacionais. Quando o procedimento para uma mudança padrão é criado ou modificado, 

deve haver uma avaliação de risco completa e autorização como para qualquer outra mudança. Esta 

avaliação de risco não precisa ser repetida cada vez que a mudança padrão é implementada; só 

precisa ser feito se houver uma modificação na forma como é realizado. 

Gerenciamento de mudanças organizacional

Prática Geral de Gerenciamento

Gerencia os aspectos pessoais da 
mudança

Controle de Mudanças

Prática de Gerenciamento de 
Serviços

Concentra-se em mudanças em 
produtos e serviços
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▪ Mudanças normais: são mudanças que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas após um 

processo. Os modelos de mudança com base no tipo de mudança determinam as funções de 

avaliação e autorização. Algumas mudanças normais são de baixo risco, e a autoridade de mudança 

para elas geralmente é alguém que pode tomar decisões rápidas, geralmente usando automação 

para acelerar a mudança. Outras mudanças normais são muito importantes e a autoridade de 

mudança pode ser tão alta quanto o conselho de administração (ou equivalente). A iniciação de uma 

mudança normal é acionada pela criação de uma solicitação de mudança.  

 

▪ Mudanças de emergência: são mudanças que devem ser implementadas o mais rápido possível; 

por exemplo, para resolver um incidente ou implementar um patch de segurança. Normalmente, as 

mudanças de emergência não são incluídas em um cronograma de mudança, e o processo de 

avaliação e autorização é acelerado para garantir que possam ser implementadas rapidamente. Tanto 

quanto possível, as mudanças de emergência devem estar sujeitas aos mesmos testes, avaliação e 

autorização das mudanças normais, mas pode ser aceitável adiar alguma documentação até depois 

que a mudança foi implementada, e às vezes será necessário implementar a mudança com menos 

testes devido a restrições de tempo. Também pode haver uma autoridade de mudança separada para 

mudanças de emergência, geralmente incluindo um pequeno número de gerentes seniores que 

entendem os riscos de negócios envolvidos. 

 
 

 

Esquema 24 – Tipos de mudança. 

 

 

 

 

•Mudanças pré-autorizadas de baixo risco que são bem compreendidas e totalmente 
documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorização adicional.

Mudança padrão

•Mudanças que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas após um processo.

Mudança normal

•Mudanças que devem ser implementadas o mais rápido possível.

Mudança emergencial
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9.2.5 Gerenciamento de incidentes 

Um incidente é uma interrupção não planejada em um serviço ou a redução da qualidade de um serviço.  

O gerenciamento de incidentes pode ter um enorme impacto na satisfação do cliente e do usuário e na forma 

como os clientes e usuários percebem o provedor de serviços. Cada incidente deve ser registrado e 

gerenciado para garantir que seja resolvido em um momento que atenda às expectativas do cliente e do 

usuário. Os tempos de resolução almejados são acordados, documentados e comunicados para garantir que 

as expectativas sejam realistas. Os incidentes são priorizados com base em uma classificação acordada para 

garantir que os incidentes com maior impacto nos negócios sejam resolvidos primeiro. 

 

9.2.6 Gerenciamento de ativos de TI 

Um ativo de TI é qualquer componente financeiramente valioso que possa contribuir para a entrega de um 

produto ou serviço de TI. 

As atividades e requisitos de gerenciamento de ativos de TI variam para diferentes tipos de ativos: 

▪ Os ativos de hardware devem ser rotulados para uma identificação clara. É importante saber onde 

eles estão e ajudar a protegê-los contra roubo, danos e vazamento de dados. Eles podem precisar de 

tratamento especial quando forem reutilizados ou desativados; por exemplo, o apagamento ou 

destruição de unidades de disco depende dos requisitos de segurança da informação. Os ativos de 

hardware também podem estar sujeitos a requisitos regulamentares. 

 

▪ Os ativos de software devem ser protegidos contra cópias ilegais, que podem resultar em uso não 

licenciado. A organização deve garantir que os termos da licença sejam cumpridos e que as licenças 

sejam reutilizadas apenas nas formas permitidas pelo contrato. É importante guardar o comprovante 

de compra verificado e o direito de executar o software. É muito fácil perder licenças de software 

quando o equipamento é desativado, por isso é importante que o processo de gerenciamento de 

ativos de TI recupere essas licenças e as disponibilize para reutilização quando apropriado. 

 
▪ Ativos baseados em nuvem devem ser atribuídos a produtos ou grupos específicos para que os 

custos possam ser gerenciados. O financiamento deve ser gerenciado para que a organização tenha 

flexibilidade para invocar novas instâncias de uso da nuvem quando necessário e para remover 

instâncias desnecessárias, sem o risco de custos não controlados. As disposições contratuais devem 

ser compreendidas e respeitadas, da mesma forma que as licenças de software.  

 
▪ Os ativos do cliente devem ser atribuídos a indivíduos que assumem a responsabilidade por seus 

cuidados. Processos são necessários para gerenciar dispositivos perdidos ou roubados, e ferramentas 

podem ser necessárias para apagar dados confidenciais deles ou garantir que esses dados não sejam 

perdidos ou roubados com o dispositivo. 
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9.2.7 Gerenciamento de eventos e monitoramento 

Um evento é qualquer mudança de estado que seja significativa para o gerenciamento de um serviço ou 

outro item de configuração (IC). Os eventos são normalmente reconhecidos por meio de notificações criadas 

por um serviço de TI, IC ou ferramenta de monitoramento. 

 

9.2.8 Gerenciamento de problemas 

A prática de gerenciamento de problemas apresenta alguns conceitos interessantes. Vejamos: 

Um problema é uma causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes. 

Um erro conhecido é um problema que foi analisado, mas não foi resolvido. 

Os problemas estão relacionados a incidentes, mas devem ser diferenciados, pois são gerenciados de 

maneiras diferentes: 

▪ Os incidentes têm um impacto sobre os usuários ou processos de negócios e devem ser resolvidos 

para que a atividade normal de negócios possa ocorrer. 

▪ Os problemas são as causas dos incidentes. Eles exigem investigação e análise para identificar as 

causas, desenvolver soluções alternativas e recomendar soluções de longo prazo. Isso reduz o 

número e o impacto de futuros incidentes. 

Uma solução de contorno é uma solução que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema 

para o qual uma resolução completa ainda não está disponível. Algumas soluções alternativas reduzem a 

possibilidade de um incidente. 

 

9.2.9 Gerenciamento de liberação 

Uma liberação é uma versão de um serviço ou outro item de configuração, ou uma coleção de itens de 

configuração, que é disponibilizada para uso. 

Uma versão pode incluir muitos componentes de infraestrutura e aplicativos diferentes que funcionam 

juntos para fornecer funcionalidade nova ou alterada. Também pode incluir documentação, treinamento 

(para usuários ou equipe de TI), processos ou ferramentas atualizados e quaisquer outros componentes 

necessários. Cada componente de uma versão pode ser desenvolvido pelo provedor de serviços ou adquirido 

de um terceiro e integrado pelo provedor de serviços. 

A preparação de uma versão geralmente é obtida usando versões azul/verde ou sinalizadores de recursos: 

▪ As versões azul/verde usam dois ambientes de produção espelhados. Os usuários podem ser 

alternados para um ambiente que foi atualizado com a nova funcionalidade pelo uso de ferramentas 

de rede que os conectam ao ambiente correto. 

▪ Sinalizadores de recursos permitem que recursos específicos sejam liberados para usuários 

individuais ou grupos de uma forma controlada. A nova funcionalidade é implantada no ambiente de 

produção sem ser lançada.  
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9.2.10 Gerenciamento de catálogo de serviços 

A lista de serviços dentro do catálogo de serviços representa aqueles que estão atualmente disponíveis e é 

um subconjunto da lista total de serviços rastreados no portfólio de serviços do provedor de serviços. O 

gerenciamento do catálogo de serviços garante que as descrições dos produtos e serviços sejam expressas 

claramente para o público-alvo, a fim de apoiar o engajamento das partes interessadas e a entrega de 

serviços. O catálogo de serviços pode assumir várias formas, como um documento, portal online ou uma 

ferramenta que permite que a lista atual de serviços seja comunicada ao público. 

 

9.2.11 Gerenciamento de configuração de serviço 

A prática gerenciamento de configuração de serviço apresenta algumas definições importantes. Vejamos: 

Um item de configuração (IC) é qualquer componente que precisa ser gerenciado para entregar um serviço 

de TI. 

Um sistema de gerenciamento de configuração é um conjunto de ferramentas, dados e informações que 

são usados para suportar o gerenciamento da configuração do serviço. 

As informações de configuração podem ser armazenadas e publicadas em um único banco de dados de 

gerenciamento de configuração (BDGC ou CMDB - Configuration Management Database) para toda a 

organização, mas é mais comum que sejam distribuídas por várias fontes. Em ambos os casos, é importante 

manter links entre os registros de configuração, para que as pessoas possam ver o conjunto completo de 

informações de que precisam e como os vários ICs funcionam juntos. Algumas organizações possuem CMDBs 

federados para fornecer uma visão integrada. Outros podem manter diferentes tipos de dados; por exemplo, 

ter armazenamentos de dados separados para dados de gerenciamento de ativos, detalhes de configuração, 

informações de catálogo de serviço e modelos de serviço de alto nível. 

 

9.2.12 Gerenciamento de continuidade de serviço 

A prática gerenciamento de continuidade de serviço apresenta algumas definições importantes. Vejamos: 

O objetivo de tempo de recuperação (RTO - Recovery Time Objective) é o período de tempo máximo 

aceitável após uma interrupção do serviço que pode decorrer antes que a falta de funcionalidade de 

negócios cause um impacto sério na organização. Isso representa o tempo máximo acordado dentro do qual 

um produto ou atividade deve ser retomado, ou os recursos devem ser recuperados. 

O objetivo do ponto de recuperação (RPO - Recovery Point Objective) é o ponto no qual as informações 

usadas por uma atividade devem ser restauradas para permitir que a atividade opere na retomada. 

Os planos de recuperação de desastre é um conjunto de planos claramente definidos relacionados a como 

uma organização se recuperará de um desastre, bem como retornará a uma condição anterior ao desastre, 

considerando as quatro dimensões do gerenciamento de serviço. 
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A análise de impacto nos negócios (BIA - Business Impact Analysis) é uma atividade-chave na prática de 

gerenciamento de continuidade de serviço que identifica funções vitais de negócios e suas dependências. 

Essas dependências podem incluir fornecedores, pessoas, outros processos de negócios e serviços de TI. BIA 

define os requisitos de recuperação para serviços de TI. Esses requisitos incluem RTOs, RPOs e níveis mínimos 

de serviço de destino para cada serviço de TI. 

 

Vale ressaltar que o gerenciamento de continuidade é diferente do gerenciamento de incidentes: 

O gerenciamento de continuidade de serviço concentra-se nos eventos que a empresa considera 

significativos o suficiente para serem tratados como um desastre. Eventos menos significativos serão 

tratados como parte do gerenciamento de incidentes ou do gerenciamento de grandes incidentes. A 

distinção entre desastres, incidentes graves e incidentes precisa ser predefinida, acordada e documentada 

com limites e gatilhos claros para chamar a próxima camada de resposta e recuperação em ação sem atrasos 

e riscos desnecessários. 

 

Esquema 25 – Gerenciamento de Continuidade x Gerenciamento de Incidentes. 

 

9.2.13 Desenho de serviço 

Se os produtos, serviços ou práticas não forem projetados de maneira adequada, eles não atenderão 

necessariamente às necessidades do cliente ou facilitarão a criação de valor. Se eles evoluem sem a 

arquitetura, interfaces ou controles adequados, eles são menos capazes de entregar a visão geral e as 

necessidades da organização e seus clientes internos e externos. 

Mesmo quando um produto ou serviço é bem projetado, pode ser difícil entregar uma solução que atenda 

às necessidades da organização e do cliente de maneira econômica e resiliente. Portanto, é importante 

considerar abordagens iterativas e incrementais para o design de serviços, que podem garantir que os 

produtos e serviços introduzidos na operação ao vivo possam se adaptar continuamente em alinhamento 

com as necessidades em evolução da organização e de seus clientes. 

 

 

 

 

 

Gerenciamento de Continuidade

Concentra-se nos eventos 
tratados como desastre

Gerenciamento de incidentes

Concentra-se em eventos 
menos significativos
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9.2.14 Central de serviço 

As centrais de serviço fornecem um caminho claro para os usuários relatarem problemas, consultas e 

solicitações e fazer com que sejam reconhecidos, classificados, pertencentes e acionados. A forma como 

essa prática é gerenciada e realizada pode variar de uma equipe física de pessoas em turnos de trabalho a 

uma mistura distribuída de pessoas conectadas virtualmente ou tecnologia automatizada e bots. A função e 

o valor permanecem os mesmos, independentemente do modelo. 

As centrais de serviço oferecem uma variedade de canais de acesso. Esses incluem: 

▪ Chamadas telefônicas, que podem incluir tecnologia especializada, como resposta de voz interativa 

(IVR), chamadas em conferência, reconhecimento de voz e outros. 

▪ Portais de serviços e aplicativos móveis, suportados por catálogos de serviços e solicitações e bases 

de conhecimento. 

▪ Chat, através de chat ao vivo e chatbots. 

▪ E-mail para registro e atualização e para pesquisas de acompanhamento e confirmações. E-mails não 

estruturados podem ser difíceis de processar, mas as tecnologias emergentes baseadas em IA e 

aprendizado de máquina estão começando a resolver isso 

▪ Centrais de serviços walk-in estão se tornando mais prevalentes em alguns setores, por ex. ensino 

superior, onde há altos picos de atividade que exigem presença física 

▪ Mensagens de texto e de mídia social, que são úteis para notificações em caso de grandes incidentes 

e para entrar em contato com grupos específicos de partes interessadas, mas também podem ser 

usadas para permitir que os usuários solicitem suporte. 

▪ Mídia social pública e corporativa e fóruns de discussão para entrar em contato com o provedor de 

serviços e para obter suporte ponto a ponto. 

 

9.2.15 Gerenciamento de nível de serviço 

A prática de gerenciamento de nível de serviço traz algumas definições importantes. Vejamos: 

O nível de serviço se refere a uma ou mais métricas que definem a qualidade de serviço esperada ou 

alcançada.  

Um acordo de nível de serviço é acordo documentado entre um provedor de serviços e um cliente que 

identifica os serviços necessários e o nível de serviço esperado. 

 

9.2.16 Gerenciamento de requisições de serviço 

Uma requisição de serviço é uma solicitação de um usuário ou representante autorizado de um usuário que 

inicia uma ação de serviço que foi acordada como uma parte normal da entrega do serviço. 
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9.2.17 Validação de serviço e teste 

A validação de serviço se concentra em estabelecer critérios de aceitação de gerenciamento de 

implantação e liberação (condições que devem ser atendidas para a prontidão de produção), que são 

verificados por meio de testes. Os critérios de aceitação podem ser focados na utilidade ou na garantia e são 

definidos por meio da compreensão dos requisitos do cliente, regulamentares, de negócios, de 

gerenciamento de risco e de segurança. 

Uma estratégia de teste define uma abordagem geral para o teste. Pode ser aplicado a um ambiente, 

plataforma, conjunto de serviços ou serviço individual. Os testes devem ser realizados igualmente em 

sistemas desenvolvidos internamente e em soluções desenvolvidas externamente. A estratégia de teste é 

baseada nos critérios de aceitação do serviço e deve estar alinhada com os requisitos das partes interessadas 

apropriadas para garantir que o teste corresponda ao apetite de risco e seja adequado para o propósito. 

 

Resumo dos principais conceitos abordados nas práticas de gerenciamento de serviços 

Pessoal, muitas questões da ITIL costumam cobrar os conceitos de problemas, incidentes, requisições e 

outros associados. Sendo assim, trago um resumo sobre esses conceitos: 

 

Esquema 26 – Conceitos importantes das Práticas de Gerenciamento de Serviços. 

 

• Incidente: interrupção não planejada em um serviço ou a redução da qualidade 
de um serviço.

Gerenciamento de Incidentes

• Evento: qualquer mudança de estado que seja significativa para o gerenciamento 
de um serviço.

Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

• Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.

• Erro conhecido: problema que foi analisado, mas não resolvido.

• Solução de contorno: solução que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou 
problema para o qual não há uma resolução completa.

Gerenciamento de problemas

• Requisição: solicitação de um usuário ou representante autorizado de um usuário 
que inicia uma ação de serviço que foi acordada como uma parte normal da 
entrega do serviço. 

Gerenciamento de requisições de serviço
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(CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 
Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Na ITIL 4, o gerenciamento de incidentes e o gerenciamento de problemas foram unidos em uma única 
prática que visa restaurar a operação normal do serviço o mais rapidamente possível, juntamente com 
a descoberta da causa raiz do problema. 

Comentários:  

Na ITIL 4 há duas práticas diferentes: uma para o Gerenciamento de Incidentes e outra para o 
Gerenciamento de problemas. Ambas são práticas de gerenciamento de serviços. 

O gerenciamento de incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a 
operação normal de serviço o mais rápido possível. 

O gerenciamento de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando 
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando soluções alternativas e erros conhecidos. 

Gabarito: Errado 

  

Equipe Informática e TI, Ramon Souza

Aula 00

***NÃO ALTERAR*** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - TI) Governança - 2021 (Pré-Edital)

www.estrategiaconcursos.com.br



    

 

                    
 
51 
90 

     

9.3 – Práticas de Gerenciamento Técnico 

Segue uma breve descrição das práticas de gerenciamento técnico: 

Prática de 

gerenciamento 

técnico 

Objetivo 

Gerenciamento da 

implantação 

Mover hardware, software, documentação, processos ou qualquer 

outro componente novo ou alterado para ambientes ativos. Também 

pode estar envolvido na implantação de componentes em outros ambientes 

para teste ou preparação. 

Gerenciamento de 
plataforma e 

infraestrutura 

Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma 

organização. Quando realizada adequadamente, essa prática permite o 

monitoramento de soluções tecnológicas disponíveis para a organização, 

incluindo a tecnologia de provedores de serviços externos. 

Gerenciamento e 

desenvolvimento de 

software 

Garantir que os aplicativos atendam às necessidades internas e 

externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade, 

confiabilidade, manutenção, conformidade e auditabilidade. 

Esquema 27 – Práticas de gerenciamento técnico. 

 

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das práticas de gerenciamento de serviços. 

 

9.3.1 Gerenciamento da implantação 

Existem várias abordagens distintas que podem ser usadas para implantação. Muitas organizações usam uma 
combinação dessas abordagens, dependendo de seus serviços e requisitos específicos, bem como dos 
tamanhos, tipos e impacto da liberação. 

▪ Implantação em fases: os componentes novos ou alterados são implantados apenas em parte do 

ambiente de produção por vez, por exemplo, para usuários em um escritório ou país. Esta operação 

é repetida quantas vezes forem necessárias até que a implantação seja concluída. 

▪ Entrega contínua: os componentes são integrados, testados e implantados quando necessários, 

oferecendo oportunidades frequentes de ciclos de feedback do cliente. 

▪ Implantação big bang: componentes novos ou alterados são implantados em todos os destinos ao 

mesmo tempo. Essa abordagem às vezes é necessária quando as dependências impedem o uso 

simultâneo dos componentes antigos e novos. Por exemplo, pode haver uma mudança no esquema 

do banco de dados que não seja compatível com as versões anteriores de alguns componentes. 

▪ Implantação pull: software novo ou alterado é disponibilizado em um repositório controlado e os 

usuários baixam o software para dispositivos clientes quando assim o desejarem. 
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9.3.2 Gerenciamento da plataforma e infraestrutura 

Infraestrutura de TI são os recursos de tecnologia físicos e/ou virtuais, como servidores, armazenamento, 
redes, hardware cliente, middleware e software de sistemas operacionais, que fornecem os ambientes 
necessários para fornecer serviços de TI. Isso inclui qualquer IC que um cliente usa para acessar o serviço ou 
consumir um produto. A infraestrutura de TI pode ser gerenciada pelo provedor de serviços ou por um 
fornecedor externo como serviços dedicados, compartilhados ou em nuvem. O gerenciamento de 
infraestrutura e plataforma também pode incluir os edifícios e instalações que uma organização usa para 
executar sua infraestrutura de TI. 

A prática de gerenciamento de infraestrutura e plataforma inclui o fornecimento da tecnologia necessária 
para apoiar atividades que criam valor para a organização e suas partes interessadas. Isso pode incluir estar 
pronto para adotar novas tecnologias, como aprendizado de máquina, chatbots, inteligência artificial, 
gerenciamento de dispositivos móveis e gerenciamento de mobilidade empresarial. 

 

9.3.3 Gerenciamento e desenvolvimento de software 

A prática de desenvolvimento e gerenciamento de software abrange atividades como: 

▪ Arquitetura da solução. 

▪ Design de solução (interface de usuário, CX, design de serviço, etc.). 

▪ Desenvolvimento de software. 

▪ Teste de software (que pode incluir vários componentes, como teste de unidade, teste de integração, 

teste de regressão, teste de segurança da informação e teste de aceitação do usuário). 

▪ Gerenciamento de repositórios de código ou bibliotecas para manter a integridade dos artefatos. 

▪ Criação de pacotes, para a implantação eficaz e eficiente da aplicação. 

▪ Controle de versão, compartilhamento e gerenciamento contínuo de blocos menores de código. 

 

(CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - Processos de 
Negócios) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A ITIL 4 possui prática específica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as 
plataformas usadas pela organização, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligência 
artificial e gerenciamento de dispositivos móveis. 

Comentários:  

Uma das práticas de gerenciamento técnico da ITIL 4 é o Gerenciamento de plataforma e infraestrutura 
que visa supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma organização. Quando 
realizada adequadamente, essa prática permite o monitoramento de soluções tecnológicas disponíveis 
para a organização, incluindo a tecnologia de provedores de serviços externos. 

Gabarito: Certo 
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LISTA DE ESQUEMAS 

ITIL 4 

 

 

ITIL FOUNDATION 

 

  

ITIL 4

Estrutura para 
gerenciamento de 

serviços

Objetivos

Integrar frameworks e abordagens de Gerenciamento de Serviços

Ajudar negócios a navegar a era das novas tecnologias

Principais mudanças

Abordagem holística

Modelo operacional para a entrega de produtos e serviços

Inclui filosofias como Agile, DevOps e Lean

ITIL 
Foudation

•Primeira publicação da ITIL 4.

•Fornece: 

•compreensão da estrutura de 
gerenciamento de serviços ITIL 4 

•conceitos da estrutura de 
gerenciamento de serviços 

•guia de referência 

•Adotadas e aplicadas por todo tipo 
de organização e serviço.
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Sistema de Valor de Serviço (SVS) 

 

 

Gerenciamento de serviços e criação o co-criação de valor 

 

 

 

 

 

 

Gerenciamento de serviços

Conjunto de recursos
organizacionais 

especializados para 
permitir valor aos 

clientes na forma de 
serviços

Valor

Benefícios
percebidos, 
utilidade e 

importância

Co-criação de valor

Valor criado pela colaboração ativa 
entre fornecedores e consumidores
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Organização, provedor de serviços, consumidor de serviços e outros 

 

Utilidade e Garantia 

 

Dimensões da ITIL 4 

 

Organização

Pessoa ou grupo de pessoas que tem suas próprias funções com 
responsabilidades, autoridades e relacionamentos para atingir seus 

objetivos

Pode ser

Provedor de 
Serviços

Consumidor de 
serviços

Cliente

Usuário

Patrocinador
Outras partes 
interessadas

Utilidade

Funcionalidade oferecida 

O que o serviço faz

Adequado ao objetivo

Garantia

Atendimento aos requisitos acordados

Como o serviço é executado

Adequado para uso
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Princípios da ITIL 4 

 

Cadeia de Valor de Serviços 

 

 

Princípios 
orientadores

Foco no valor

Começar 
onde você 

está

Progresso 
iterativo com 

feedback

Colaborar e 
promover 

visibilidade

Pensar e 
trabalhar 

holisticamente

Manter as 
coisas simples e 

práticas

Otimizar e 
automatizar
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Modelo de melhoria contínua 

 

Práticas de gerenciamento da ITIL 4 

Práticas gerais de gerenciamento 
Práticas de gerenciamento de 

serviços 
Práticas de gerenciamento técnico 

Gerenciamento da arquitetura Gerenciamento da disponibilidade Gerenciamento da implantação 

Melhoria contínua Análise de negócios 
Gerenciamento de plataforma e 

infraestrutura 

Gerenciamento da segurança da 

informação 

Gerenciamento do desempenho e 

capacidade 

Gerenciamento e desenvolvimento de 

software 

Gerenciamento do conhecimento Controle de mudanças  

Medição e relatórios Gerenciamento de incidentes  

Gerenciamento da mudança 

organizacional 
Gerenciamento de ativos de TI  

Gerenciamento de portfólio 
Gerenciamento de eventos e 

monitoramento 
 

Gerenciamento de projetos Gerenciamento de problemas  

Gerenciamento de relacionamento Gerenciamento de liberação  

Gerenciamento de riscos 
Gerenciamento de catálogo de 

serviços 
 

Gerenciamento financeiro de serviços 
Gerenciamento de configuração de 

serviço 
 

Gerenciamento da estratégia 
Gerenciamento de continuidade de 

serviço 
 

Gerenciamento de fornecedor Desenho de serviço  

Gerenciamento de talento e força de 

trabalho 
Central de serviço  

 Gerenciamento de nível de serviço  

 
Gerenciamento de requisições de 

serviço 
 

 Teste e validação de serviço  
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Práticas Gerais de Gerenciamento 

Prática geral de 

gerenciamento 
Objetivo 

Gerenciamento da 

arquitetura 

Fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compõem 

uma organização e como esses elementos se inter-relacionam, 

permitindo que a organização alcance efetivamente seus objetivos atuais e 

futuros. Ele fornece os princípios, padrões e ferramentas que permitem que 

uma organização gerencie mudanças complexas de maneira estruturada e ágil. 

Melhoria contínua 

Alinhar as práticas e serviços da organização às mudanças nas 

necessidades dos negócios, por meio da melhoria contínua de produtos, 

serviços e práticas ou qualquer elemento envolvido no gerenciamento de 

produtos e serviços. 

Gerenciamento da 

segurança da 

informação 

Proteger as informações necessárias pela organização para conduzir 

seus negócios. Isso inclui entender e gerenciar riscos à confidencialidade, 

integridade e disponibilidade das informações, além de outros aspectos da 

segurança das informações, como autenticação (garantir que alguém seja 

quem eles alegam ser) e não-repúdio (garantir que alguém não possa negar 

que tomou uma ação). 

Gerenciamento do 

conhecimento 

Manter e melhorar o uso eficaz, eficiente e conveniente de informações e 

conhecimentos em toda a organização. 

Medição e 

relatórios 

Apoiar a boa tomada de decisões e a melhoria contínua, diminuindo os 

níveis de incerteza. Isso é obtido através da coleta de dados relevantes sobre 

vários objetos gerenciados e da avaliação válida desses dados em um contexto 

apropriado. Objetos gerenciados incluem, entre outros, produtos e serviços, 

práticas e atividades da cadeia de valor, equipes e indivíduos, fornecedores e 

parceiros e a organização como um todo. 

Gerenciamento da 

mudança 

organizacional 

Garantir que as mudanças em uma organização sejam implementadas de 

maneira suave e bem-sucedida e que benefícios duradouros sejam 

alcançados ao gerenciar os aspectos humanos das mudanças. 

Gerenciamento de 

portfólio 

Garantir que a organização tenha a combinação certa de programas, 

projetos, produtos e serviços para executar a estratégia da organização 

dentro de suas restrições de financiamento e recursos. 

Gerenciamento de 

projetos 

Garantir que todos os projetos da organização sejam entregues com 

sucesso. Isso é alcançado planejando, delegando, monitorando e mantendo o 

controle de todos os aspectos de um projeto e mantendo a motivação das 

pessoas envolvidas. 

Gerenciamento de 

relacionamento 

Estabelecer e alimentar os vínculos entre a organização e seus 

stakeholders nos níveis estratégico e tático. Inclui a identificação, análise, 

monitoramento e melhoria contínua dos relacionamentos com e entre as 

partes interessadas. 
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Gerenciamento de 

riscos 

garantir que a organização entenda e lide efetivamente com os riscos. O 

gerenciamento de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade contínua 

de uma organização e criar valor para seus clientes. O gerenciamento de riscos 

é parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central 

para o SVS da organização. 

Gerenciamento 

financeiro de 

serviços 

Apoiar as estratégias e os planos da organização para o gerenciamento de 

serviços, garantindo que os recursos e investimentos financeiros da 

organização estejam sendo usados com eficácia. 

Gerenciamento da 

estratégia 

Formular os objetivos da organização e adotar os cursos de ação e 

alocação de recursos necessários para atingir esses objetivos. O 

gerenciamento da estratégia estabelece a direção da organização, concentra 

esforços, define ou esclarece as prioridades da organização e fornece 

consistência ou orientação em resposta ao ambiente. 

Gerenciamento de 

fornecedor 

Garantir que os fornecedores da organização e seu desempenho sejam 

gerenciados adequadamente para apoiar o fornecimento contínuo de 

produtos e serviços de qualidade. Isso inclui a criação de relacionamentos 

mais próximos e mais colaborativos com os principais fornecedores para 

descobrir e obter novo valor e reduzir o risco de falha. 

Gerenciamento de 

talento e força de 

trabalho 

Garantir que a organização tenha as pessoas certas com as habilidades e 

conhecimentos apropriados e com as funções corretas para apoiar seus 

objetivos de negócios. A prática abrange um amplo conjunto de atividades 

focadas em envolver com sucesso os funcionários e os recursos da 

organização, incluindo planejamento, recrutamento, integração, aprendizado 

e desenvolvimento, medição de desempenho e planejamento de sucessão. 

 

Domínios de arquitetura 

 

 

 

 

 

Domínios da Arquitetura 

Arquitetura de 
negócios

Arquitetura de serviço

Arquitetura de sistemas 
de informação, 

incluindo arquiteturas 
de dados e aplicativos

Arquitetura de 
tecnologia

Arquitetura ambiental
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Gerenciamento da Segurança da Informação 

 

 

Meta, fator crítico de sucesso (CSF) e indicador-chave de desempenho (KPI) 

 

 

Gerenciamento de riscos 

 

 

Princípios para a prática de gestão de riscos 

 

 

 

Gerenciamento da 
Segurança da Informação

Estabelecer políticas, 
processos, 

comportamentos, 
gerenciamento de riscos e 

controles

Com equilíbrio entre 
prevenção, detecção e 

correção.

Meta

• Definida pela 
organização

Fator crítico de 
sucesso (CSF)

• Pré-condição 
necessária para 
a obtenção dos 
resultados 

Indicador-chave de 
desempenho (KPI)

• Métrica para 
avaliar o sucesso 
no cumprimento 
de um objetivo.

Identificação Avaliação Tratamento

Princípios para a prática de gestão de riscos

O risco faz parte do negócio
O gerenciamento de riscos 

deve ser consistente em 
toda a organização

A cultura e os 
comportamentos de gestão 

de risco são importantes
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Subprocessos do gerenciamento financeiro 

 

 

Tipos de Relacionamentos com Fornecedores 

 

 

Critérios para Seleção de Fornecedores 

 

G
e

re
n

ci
am

e
n

to
 f

in
an

ce
ir

o

Orçamento/custeio Prever e controlar a receita e a despesa

Contabilidade Contabilizar como o dinheiro é gasto

Cobrança
Faturar formalmente os consumidores 

de serviços

Tipos de relacionamentos com fornecedores

Insourcing

Produtos ou serviços são 
desenvolvidos e/ou entregues 

internamente 

Outsorcing

Fornecedores externos fornecem 
produtos e serviços 

Fonte única ou aquisição de 
parceria de um produto ou 
serviço de um fornecedor

Único fornecedor que fornece 
todos os serviços diretamente ou 
um integrador de serviço externo 
que gerencia os relacionamentos 

com todos os fornecedores 

Multi-sourcing 

Aquisição de um produto ou 
serviço de mais de um fornecedor 

independente

Critérios 
para 

seleção de 
fornecedor

Importância 
e impacto

RiscoCustos
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Práticas de Gerenciamento de Serviços 

Prática de 

gerenciamento de 

serviços 

Objetivo 

Gerenciamento da 

disponibilidade 

Garantir que os serviços ofereçam níveis acordados de disponibilidade 

para atender às necessidades de clientes e usuários. 

Análise de negócios 

Analisar um negócio ou algum elemento dele, definir suas 

necessidades associadas e recomendar soluções para atender a essas 

necessidades e / ou resolver um problema de negócios, o que deve 

facilitar a criação de valor para as partes interessadas. A análise de negócios 

permite que uma organização comunique suas necessidades de maneira 

significativa, expresse a lógica da mudança e projete e descreva soluções que 

permitem a criação de valor em alinhamento com os objetivos da 

organização. 

Gerenciamento do 

desempenho e 

capacidade 

Garantir que os serviços obtenham desempenho acordado e esperado, 

satisfazendo a demanda atual e futura de maneira econômica. 

Controle de 

mudanças 

Maximizar o número de alterações bem-sucedidas de serviço e 

produto, garantindo que os riscos tenham sido adequadamente avaliados, 

autorizando as alterações a serem realizadas e gerenciando o cronograma 

de alterações. 

Gerenciamento de 

incidentes 

Minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a operação 

normal de serviço o mais rápido possível. 

Gerenciamento de 

ativos de TI 

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

▪ maximizar valor 
▪ controlar custos 
▪ gerenciar riscos 
▪ apoiar a tomada de decisões sobre compra, reutilização, aposentadoria e 

descarte de ativos 
▪ atender aos requisitos regulamentares e contratuais. 

Gerenciamento de 

eventos e 

monitoramento 

Observar sistematicamente serviços e componentes de serviço e 

registrar e relatar mudanças de estado selecionadas identificadas como 

eventos. Essa prática identifica e prioriza a infraestrutura, serviços, 

processos de negócios e eventos de segurança da informação e estabelece a 

resposta apropriada a esses eventos, incluindo a resposta a condições que 

podem levar a possíveis falhas ou incidentes. 

Gerenciamento de 

problemas 

Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando causas 

reais e potenciais de incidentes e gerenciando soluções alternativas e 

erros conhecidos. 
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Gerenciamento de 

liberação 
Disponibilizar serviços e recursos novos e alterados para uso. 

Gerenciamento de 

catálogo de serviços 

Fornecer uma fonte única de informações consistentes sobre todos os 

serviços e ofertas de serviços e para garantir que estejam disponíveis para 

o público relevante. 

Gerenciamento de 

configuração de 

serviço 

Garantir que informações precisas e confiáveis sobre a configuração dos 

serviços e os ICs que os suportam estejam disponíveis quando e onde forem 

necessárias. Isso inclui informações sobre como os ICs são configurados e os 

relacionamentos entre eles. 

Gerenciamento de 

continuidade de 

serviço 

Garantir que a disponibilidade e o desempenho de um serviço sejam 

mantidos em níveis suficientes em caso de desastre. A prática fornece 

uma estrutura para criar resiliência organizacional com a capacidade de 

produzir uma resposta eficaz que proteja os interesses dos principais 

interessados e a reputação, a marca e as atividades de criação de valor da 

organização. 

Desenho de serviço 

Projetar produtos e serviços adequados ao propósito, adequados ao 

uso e que possam ser fornecidos pela organização e seu ecossistema. Isso 

inclui o planejamento e a organização de pessoas, parceiros e fornecedores, 

informações, comunicação, tecnologia e práticas para produtos e serviços 

novos ou alterados e a interação entre a organização e seus clientes. 

Central de serviço 

Capturar a demanda por resolução de incidentes e solicitações de 

serviço. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato único 

para o provedor de serviços com todos os seus usuários. 

Gerenciamento de 
nível de serviço 

Definir metas claras baseadas nos negócios para os níveis de serviço e 
garantir que a entrega dos serviços seja adequadamente avaliada, 
monitorada e gerenciada em relação a essas metas. 

Gerenciamento de 
requisições de 

serviço 

Oferecer suporte à qualidade acordada de um serviço, manipulando todas 
as solicitações de serviço predefinidas e iniciadas pelo usuário de maneira 
eficaz e amigável. 

Teste e validação de 
serviço 

Garantir que produtos e serviços novos ou alterados atendam aos 
requisitos definidos.  
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MTBF e MTRS 

 

 

Gerenciamento de Mudanças Organizacional x Controle de Mudanças 

 

 

Gerenciamento de Mudanças Organizacional x Controle de Mudanças 

 

 

 

 

 

Gerenciamento de mudanças organizacional

Gerencia os aspectos 
pessoais da mudança

Controle de Mudanças

Concentra-se em 
mudanças em 

produtos e serviços

Gerenciamento de mudanças organizacional

Prática Geral de Gerenciamento

Gerencia os aspectos pessoais da 
mudança

Controle de Mudanças

Prática de Gerenciamento de 
Serviços

Concentra-se em mudanças em 
produtos e serviços

Incidente Incidente 

Detecção 

Registro 

Diagnóstico 

Reparo 

Recuperação 

Restauração 

TMEF ou MTBF 
Tempo médio entre falhas 

TMRS ou MTRS 

Tempo médio para restauração do serviço 
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Tipos de mudança 

 

 

Gerenciamento de Continuidade x Gerenciamento de Incidentes 

 

 

Conceitos importantes das Práticas de Gerenciamento de Serviços 

 

•Mudanças pré-autorizadas de baixo risco que são bem compreendidas e totalmente 
documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorização adicional.

Mudança padrão

•Mudanças que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas após um processo.

Mudança normal

•Mudanças que devem ser implementadas o mais rápido possível.

Mudança emergencial

Gerenciamento de Continuidade

Concentra-se nos eventos 
tratados como desastre

Gerenciamento de incidentes

Concentra-se em eventos 
menos significativos

•Incidente: interrupção não planejada em um serviço ou a redução da qualidade de um serviço.

Gerenciamento de Incidentes

•Evento: qualquer mudança de estado que seja significativa para o gerenciamento de um serviço.

Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

•Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.

•Erro conhecido: problema que foi analisado, mas não resolvido.

•Solução de contorno: solução que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para 
o qual não há uma resolução completa.

Gerenciamento de problemas

•Requisição: solicitação de um usuário ou representante autorizado de um usuário que inicia uma 
ação de serviço que foi acordada como uma parte normal da entrega do serviço. 

Gerenciamento de requisições de serviço
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Práticas de Gerenciamento Técnico 

Prática de 

gerenciamento 

técnico 

Objetivo 

Gerenciamento da 

implantação 

Mover hardware, software, documentação, processos ou qualquer 

outro componente novo ou alterado para ambientes ativos. Também 

pode estar envolvido na implantação de componentes em outros ambientes 

para teste ou preparação. 

Gerenciamento de 
plataforma e 

infraestrutura 

Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma 

organização. Quando realizada adequadamente, essa prática permite o 

monitoramento de soluções tecnológicas disponíveis para a organização, 

incluindo a tecnologia de provedores de serviços externos. 

Gerenciamento e 

desenvolvimento de 

software 

Garantir que os aplicativos atendam às necessidades internas e 

externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade, 

confiabilidade, manutenção, conformidade e auditabilidade. 
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QUESTÕES COMENTADAS 

CEBRASPE/CESPE 

1- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensões e pelo sistema de valor de serviço; 

neste, incluem-se a governança e as práticas da ITIL. 

Comentários:  

Os cinco componentes centrais da ITIL 4 são representados a seguir: 

 

A Governança permite às organizações alinhar continuamente suas operações com a direção 

estratégica definida pelo corpo diretivo. 

As Práticas são um conjunto de recursos organizacionais para desenvolver um trabalho ou fornecer 

um serviço. 

Já as quatro dimensões da ITIL 4 são: 

 

Gabarito: Certo 
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2- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

Quanto ao aspecto de abrangência, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma abordagem 

holística no gerenciamento de serviços, nas seguintes dimensões: planejamento e estratégia do serviço; 

desenho e construção do serviço; entrega e suporte de serviços; monitoramento e melhoria contínua do 

serviço. 

Comentários:  

A ITIL 4 atualiza a estrutura do ITIL, introduzindo uma abordagem holística ao gerenciamento de 
serviços e focando no gerenciamento de serviços de ponta a ponta, da demanda ao valor. 

Contudo, as dimensões da ITIL são: (1) Organizações e Pessoas, (2) Informação e Tecnologia, (3) 
Parceiros e Fornecedores e (4) Cadeia de valor e processos. 

Gabarito: Errado 

 

3- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

A cadeia de valor do serviço, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para gerenciar 
serviços em organizações onde a tecnologia da informação (TI) é centralizada ou que implementem a 
abordagem DevOps. 

Comentários:  

Os cinco componentes centrais da ITIL 4 são representados a seguir: 
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A cadeia de valor de serviço (SVS) fornece um modelo operacional para a criação, entrega e 
melhoria contínua dos serviços. É um modelo flexível que define seis atividades principais que podem 
ser combinadas de várias maneiras, formando múltiplos fluxos de valor. A cadeia de valor do serviço é 
flexível o suficiente para ser adaptada a várias abordagens, incluindo DevOps e TI centralizada, para 
atender à necessidade de gerenciamento de serviços multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor 
permite que as organizações reajam às mudanças nas demandas de seus stakeholders da maneira mais 
eficaz e eficiente. 

Gabarito: Certo 

 

4- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - CODEVASF - Analista em Desenvolvimento Regional - 

Tecnologia da Informação) Em uma reunião estratégica de determinada organização, foram elencadas 

as necessidades de TI a seguir. 

I Gerenciar as mudanças, de forma a autorizá-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso. 

II Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues conforme o 

esperado. 

III Gerenciar riscos, a fim de que a organização compreenda e realize o seu tratamento eficaz. 

IV Gerenciar os fornecedores da organização, de modo que eles atendam às necessidades 
organizacionais com qualidade contínua.  

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referência o 
PMBOK 6.a edição, a ITIL v4 e o COBIT 5. 

A necessidade II, ainda que verse sobre gerenciamento de projetos, pode ser atendida pela ITIL, uma 
vez que esta dispõe de prática específica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos 
sejam entregues a contento. 

Comentários:  

Dentre as práticas gerais de gerenciamento, existe a prática Gerenciamento de Projetos que visa 
garantir que todos os projetos da organização sejam entregues com sucesso. Isso é alcançado 
planejando, delegando, monitorando e mantendo o controle de todos os aspectos de um projeto e 
mantendo a motivação das pessoas envolvidas. 

Gabarito: Certo 

 

5- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

A governança é um dos componentes do SVS (service value system) da ITIL 4. 
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Comentários:  

Os cinco componentes centrais da ITIL 4 são representados a seguir: 

 

A Governança permite às organizações alinhar continuamente suas operações com a direção 

estratégica definida pelo corpo diretivo. 

Gabarito: Certo 

 

6- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

De acordo com a ITIL 4, informação e tecnologia formam uma perspectiva para a entrega de serviços. 

Comentários:  

As quatro dimensões da ITIL 4 são: (1) Organizações e Pessoas, (2) Informação e Tecnologia, (3) 
Parceiros e Fornecedores e (4) Cadeia de valor e processos. 

 

Gabarito: Certo 
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7- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A ITIL 4 possui prática específica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as 

plataformas usadas pela organização, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligência 

artificial e gerenciamento de dispositivos móveis. 

Comentários:  

Uma das práticas de gerenciamento técnico da ITIL 4 é o Gerenciamento de plataforma e infraestrutura 
que visa supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma organização. Quando 
realizada adequadamente, essa prática permite o monitoramento de soluções tecnológicas disponíveis 
para a organização, incluindo a tecnologia de provedores de serviços externos. 

Gabarito: Certo 

 

8- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

O mesmo papel de consumidor de serviços é compartilhado entre consumidor, usuário e patrocinador. 

Comentários:  

O papel de consumidor de serviço não é compartilhado entre os papéis indicados, mas sim realizado 

pelas funções específicas. Consumidor de serviço é uma função genérica usada para simplificar a 

definição e a descrição da estrutura dos relacionamentos de serviço. Na prática, existem funções mais 

específicas envolvidas no consumo de serviço, como clientes, usuários e patrocinadores. Essas funções 

podem ser separadas ou combinadas. 

Gabarito: Errado 

 

9- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

Em relação à organização do consumidor, o provedor do serviço deve ser uma entidade externa. 

Comentários:  

O provedor pode ser externo à organização do consumidor ou os dois podem fazer parte da mesma 
organização. 

Gabarito: Errado 
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10- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A prática de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implementação da 

solução embasada em práticas ágeis, especificamente no Scrum, organizando as entregas por meio de 

sprints entre uma e quatro semanas. 

Comentários:  

A prática de gerenciamento e desenvolvimento de software não é especificamente voltada para 
práticas ágeis ou Scrum. Essa prática visa garantir que os aplicativos atendam às necessidades 
internas e externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade, confiabilidade, 
manutenção, conformidade e auditabilidade. 

Gabarito: Errado 

 

11- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Um dos objetivos das quatro dimensões do serviço é realizar a análise de negócios e recomendar 

soluções para se resolver um problema de negócios, visto que não há prática específica com essa 

finalidade na ITIL 4. 

Comentários:  

O objetivo descrito na questão é da prática de gerenciamento de serviços “análise de negócios” que 
visa analisar um negócio ou algum elemento dele, definir suas necessidades associadas e 
recomendar soluções para atender a essas necessidades e / ou resolver um problema de 
negócios, o que deve facilitar a criação de valor para as partes interessadas. A análise de negócios 
permite que uma organização comunique suas necessidades de maneira significativa, expresse a lógica 
da mudança e projete e descreva soluções que permitem a criação de valor em alinhamento com os 
objetivos da organização. 

As quatro dimensões do serviço são: (1) Organizações e Pessoas, (2) Informação e Tecnologia, (3) 
Parceiros e Fornecedores e (4) Cadeia de valor e processos. 

Gabarito: Errado 

 

12- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Na ITIL 4, o gerenciamento de incidentes e o gerenciamento de problemas foram unidos em uma única 

prática que visa restaurar a operação normal do serviço o mais rapidamente possível, juntamente com 

a descoberta da causa raiz do problema. 
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Comentários:  

Na ITIL 4 há duas práticas diferentes: uma para o Gerenciamento de Incidentes e outra para o 
Gerenciamento de problemas. Ambas são práticas de gerenciamento de serviços. 

O gerenciamento de incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a 
operação normal de serviço o mais rápido possível. 

O gerenciamento de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando 
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando soluções alternativas e erros conhecidos. 

Gabarito: Errado 

 

13- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Não há prática específica para gestão de riscos, sendo o gerenciamento de riscos realizado pela prática 

gerenciamento da segurança. 

Comentários:  

Há prática para gestão de riscos dentre as práticas gerais de gerenciamento. Essa prática visa garantir 
que a organização entenda e lide efetivamente com os riscos. O gerenciamento de riscos é essencial 
para garantir a sustentabilidade contínua de uma organização e criar valor para seus clientes. O 
gerenciamento de riscos é parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central 
para o SVS da organização. 

Gabarito: Errado 

 

14- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Informação e tecnologia é uma das dimensões do gerenciamento de serviço e inclui os conhecimentos 

usados para fornecer serviços e as tecnologias usadas para gerenciar todos os aspectos do sistema de 

valor de serviço. 

Comentários:  

Perfeitamente. Informação e Tecnologia está entre as quatro dimensões do gerenciamento de serviços 
previsto na ITIL 4. As quatro dimensões são: 

▪ Organizações e pessoas: a complexidade das organizações está aumentando e é importante 

garantir que a maneira como uma organização seja estruturada e gerenciada, bem como suas 

funções, responsabilidades e sistemas de autoridade e comunicação, seja bem definida e 

apoie sua estratégia e modelo operacional gerais. 
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▪ Informação e tecnologia: inclui as informações e conhecimentos necessários para o 

gerenciamento de serviços, bem como as tecnologias necessárias. Ele também incorpora os 

relacionamentos entre diferentes componentes do SVS, como entradas e saídas de atividades e 

práticas.  

 
▪ Parceiros e fornecedores: abrange os relacionamentos de uma organização com outras 

organizações envolvidas no design, desenvolvimento, implantação, entrega, suporte e / ou 

melhoria contínua dos serviços. Também incorpora contratos e outros acordos entre a 

organização e seus parceiros ou fornecedores. 

 
▪ Cadeia de valor e processos: preocupa-se com o modo como as várias partes da organização 

trabalham de maneira integrada e coordenada para permitir a criação de valor por meio de 

produtos e serviços. A dimensão concentra-se em quais atividades a organização realiza e como 

elas são organizadas, bem como em como a organização garante que está possibilitando a criação 

de valor para todas as partes interessadas de maneira eficiente e eficaz. 

Gabarito: Certo 

 

15- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A prática de gerenciamento de arquitetura tem como objetivo fornecer uma compreensão de todos os 

diferentes elementos que compõem uma organização, a fim de permitir que a organização gerencie 

mudanças complexas em uma forma estruturada e ágil. 

Comentários:  

A prática de gerenciamento da arquitetura é uma das práticas gerais de gerenciamento que visa 

fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compõem uma organização e como 

esses elementos se inter-relacionam, permitindo que a organização alcance efetivamente seus 

objetivos atuais e futuros. Ele fornece os princípios, padrões e ferramentas que permitem que uma 

organização gerencie mudanças complexas de maneira estruturada e ágil. 

Gabarito: Certo 
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16- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - Gestão 

de Projetos) No que se refere a governança de TI, COBIT 2019 e ITIL 4, julgue os itens a seguir. 

Na ITIL 4, os processos de gerenciamento do catálogo de serviços e gerenciamento da demanda fazem 

parte do estágio denominado estratégia de serviço. 

Comentários:  

Na ITIL 4 não existe mais a figura dos estágios do ciclo de vida de serviços. Embora muitas práticas 
correspondam aos processos anteriores da ITIL V3, não há nesta versão uma relação de práticas com 
fases de ciclo de vida, podendo estas práticas serem adotadas em qualquer momento na organização. 

O quadro a seguir apresenta quais são as práticas divididas em três grupos: 

Práticas gerais de gerenciamento 
Práticas de gerenciamento de 

serviços 
Práticas de gerenciamento técnico 

Gerenciamento da arquitetura Gerenciamento da disponibilidade Gerenciamento da implantação 

Melhoria contínua Análise de negócios 
Gerenciamento de plataforma e 

infraestrutura 

Gerenciamento da segurança da 

informação 

Gerenciamento do desempenho e 

capacidade 

Gerenciamento e desenvolvimento de 

software 

Gerenciamento do conhecimento Controle de mudanças  

Medição e relatórios Gerenciamento de incidentes  

Gerenciamento da mudança 

organizacional 
Gerenciamento de ativos de TI  

Gerenciamento de portfólio 
Gerenciamento de eventos e 

monitoramento 
 

Gerenciamento de projetos Gerenciamento de problemas  

Gerenciamento de relacionamento Gerenciamento de liberação  

Gerenciamento de riscos 
Gerenciamento de catálogo de 

serviços 
 

Gerenciamento financeiro de serviços 
Gerenciamento de configuração de 

serviço 
 

Gerenciamento da estratégia 
Gerenciamento de continuidade de 

serviço 
 

Gerenciamento de fornecedor Desenho de serviço  

Gerenciamento de talento e força de 

trabalho 
Central de serviço  

 Gerenciamento de nível de serviço  

 
Gerenciamento de requisições de 

serviço 
 

 Teste e validação de serviço  

Gabarito: Errado 
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Questões Adaptadas 

As questões a seguir foram adaptadas a partir de questões do ITIL v3. 

17- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Finanças e Controle de Arrecadação da Fazenda 

Estadual - ADAPTADA) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL 4. 

A central de serviços, importante prática da ITIL, além de ser o ponto focal com o usuário de tecnologia 

da informação (TI), é responsável por fornecer habilidades técnicas para o suporte de serviços de TI e 

o gerenciamento de infraestrutura de TI. 

Comentários:  

A central de serviço visa capturar a demanda por resolução de incidentes e solicitações de 

serviço. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato único para o provedor de serviços 

com todos os seus usuários. Contudo, não é função da central de serviço fornecer habilidades técnicas 

para o suporte de serviços de TI e o gerenciamento de infraestrutura de TI. Existe uma prática para o 

gerenciamento da plataforma e infraestrutura que visa supervisionar a infraestrutura e as 

plataformas usadas por uma organização. Quando realizada adequadamente, essa prática permite o 

monitoramento de soluções tecnológicas disponíveis para a organização, incluindo a tecnologia de 

provedores de serviços externos. 

Gabarito: Errado 

 

18- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciário – Programador - ADAPTADA) No gerenciamento 

da estratégia dos serviços da ITIL, é preciso fornecer valor para o cliente na forma de serviços de TI. Na 

criação de valor de negócio de um serviço de TI, devem-se combinar 

a) garantia e utilidade. 

b) funcionalidade e entrega. 

c) pessoas e processos. 

d) provedores de serviço e unidades de serviço compartilhadas. 

e) recursos e habilidades. 

Comentários:  

Dois conceitos bastante importantes quando estamos tratando de ITIL são: 

 

Gabarito: Letra A 

Utilidade

Funcionalidade oferecida 

O que o serviço faz

Adequado ao objetivo

Garantia

Atendimento aos requisitos acordados

Como o serviço é executado

Adequado para uso
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19- (CESPE - 2018 - BNB - Especialista Técnico - Analista de Sistema - ADAPTADA) Julgue o item 

que segue, a respeito do ITIL 4, que descreve um conjunto de boas práticas para a gestão de serviços de 

tecnologia da informação. 

No desenho de serviço no ITIL 4, não é previsto o projeto de arquitetura de sistemas, visto que essa 

etapa está na estratégia de serviços. 

Comentários:  

Na ITIL 4 não existe mais a figura dos estágios do ciclo de vida de serviços.  

O ciclo de vida do serviço foi descartado na ITIL 4 e os processos substituídos por práticas.  

Gabarito: Errado 

 

20- (CESPE - 2018 - EMAP - Analista Portuário - Tecnologia da Informação - ADAPTADA) Julgue 

o item a seguir, a respeito da biblioteca ITIL 4. 

A governança de TI da organização deve utilizar a prática de gestão de portfólio de serviços para 

identificar os recursos de TI a serem alocados em determinado serviço para atender às necessidades de 

um cliente. 

Comentários:  

Na ITIL 4 temos a prática de gerenciamento de portfólio que visa garantir que a organização tenha a 
combinação certa de programas, projetos, produtos e serviços para executar a estratégia da 
organização dentro de suas restrições de financiamento e recursos. 

Gabarito: Certo 
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FCC 

Questões Adaptadas 

As questões a seguir foram adaptadas a partir de questões do ITIL v3. 

21- (FCC - 2017 - TRF - 5ª REGIÃO - Técnico Judiciário - Informática - ADAPTADA) O ciclo que 

se inicia com uma falha em um disco de um conjunto espelhado, nunca antes ocorrida, até se chegar a 

sua resolução é representado no esquema abaixo. 

 

De acordo com a ITIL 4, I, II, III e IV representam, correta e respectivamente,   

a) Alerta − Incidente − Registro de Incidente − Causa Raiz e Diagnóstico  

b) Problema − Registro de Problema − Erro Conhecido − Solução de Contorno e Causa Raiz  

c) Problema − Incidente − Causa Raiz − Diagnóstico e Solução de Contorno  

d) Incidente − Erro Conhecido − Problema − Alerta e Requisição de Mudança  

e) Incidente − Problema − Solução de Contorno − Causa Raiz e Erro Conhecido 

Comentários:  

Em um primeiro momento temos a interrupção do serviço com a falha do disco (um incidente) que 
pode ou não gerar um alerta. O gerenciamento de incidentes irá restaurar o serviço o mais rápido 
possível e reportar um problema para o gerenciamento de problemas. O gerenciamento de problemas 
irá identificar uma solução de contorno enquanto identifica a causa raiz. Quando tiver a solução de 
contorno e causa raiz, irá registrar um erro conhecido. 

Gabarito: Letra E 

 

22- (FCC - 2017 - TST - Analista Judiciário – Análise de Sistemas - ADAPTADA) Considere que o 

TST tenha uma infraestrutura de monitoramento com telas de TV projetando imagens de pontos 

estratégicos. Mas, quando a ferramenta de monitoramento indica uma falha, não há um processo que 

determina as ações a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores 

práticas da ITIL 4, pois a prática de Gerenciamento de  

a) Problemas garante que a operação normal do serviço poderia ser restaurada tão rapidamente quando 

possível e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.  

b) Incidentes preveniria proativamente a ocorrência de incidentes e minimizaria o impacto dos 

incidentes que não pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.  

c) Cumprimento de Requisições geraria uma requisição de serviço ligado ao incidente gerado pela 

ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Serviços.  
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d) Eventos, utilizando as informações e notificações do monitoramento, indicaria o que deveria ser feito 

após a detecção dos eventos de falha.  

e) Nível de Serviço criaria uma solução de contorno que reduziria o impacto do problema gerado pela 

ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito após a sua detecção. 

Comentários:  

Vamos analisar cada uma das assertivas: 

a) Incorreto: Problemas Incidentes garante que a operação normal do serviço poderia ser restaurada 

tão rapidamente quando possível e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria 

minimizado.  

b) Incorreto: Incidentes Problemas preveniria proativamente a ocorrência de incidentes e 

minimizaria o impacto dos incidentes que não pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de 

monitoramento.  

c) Incorreto: Cumprimento de Requisições gera uma requisição de serviço não ligado a incidentes. 

d) Correto: Eventos, utilizando as informações e notificações do monitoramento, indicaria o que 

deveria ser feito após a detecção dos eventos de falha.  

e) Incorreto: Nível de Serviço Problemas criaria uma solução de contorno que reduziria o impacto do 

problema gerado pela ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito após a sua 

detecção. 

Gabarito: Letra D 

 

23- (FCC - 2017 - TRE-PR - Analista Judiciário - Análise de Sistemas - ADAPTADA) Considere 

que em uma organização que utiliza a ITIL 4, um usuário de um serviço abriu um chamado para o 

Service Desk solicitando a restauração ao normal da operação de um serviço que se tornou indisponível. 

Após a restauração da operação do serviço, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da 

indisponibilidade e resolvê-la definitivamente evitando, assim, novas ocorrências. As práticas 

responsáveis por restaurar o serviço ao seu estado normal e por identificar a causa raiz da 

indisponibilidade são, respectivamente, Gerenciamento de  

a) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.  

b) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.  

c) Mudanças e Gerenciamento de Incidentes.  

d) Problemas e Cumprimento de Requisição.  

e) Chamados e Gerenciamento de Problemas. 
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Comentários:  

O Gerenciamento de Incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a 
operação normal de serviço o mais rápido possível. 

O Gerenciamento de Problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando 
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando soluções alternativas e erros conhecidos. 

Gabarito: Letra B 

 

24- (FCC - 2017 - ARTESP - Especialista em Regulação de Transporte I – Tecnologia da 

Informação - ADAPTADA) Considere, por hipótese, que a Central de Serviços da ARTESP tenha 

recebido as seguintes solicitações em um dia de trabalho: 

− Troca de senha da usuária Luiza. 

− Substituição do toner da impressora a laser. 

− Instalação de um antivírus na máquina nova do usuário Pedro. 

De acordo com a ITIL 4,  

a) o serviço de atendimento da Central de Serviços deve registrar as solicitações como eventos.  

b) o serviço de atendimento da Central de Serviços deve registrar as solicitações como problemas. 

c) as solicitações não são incidentes, são requisições de serviços e podem ser solicitadas pelo mesmo 

sistema de registro de incidentes e fechada pela Central de Serviço.  

d) as solicitações não podem ser atendidas pela Central de Serviço, pois são requisições de mudanças, 

que devem ser atendidas pela prática Cumprimento da Requisição.  

e) todas as solicitações feitas à Central de Serviços são registros de incidentes, portanto, as solicitações 

são incidentes, pois consomem recursos e causam indisponibilidade nas operações de TI. 

Comentários:  

Todas as solicitações são requisições de serviço. 

Uma requisição é uma requisição formal de um usuário para algo a ser fornecido, por exemplo, 

uma requisição para informações ou aconselhamento, para redefinir uma senha ou para instalar uma 

estação de trabalho para um novo usuário. 

Gabarito: Letra C 
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25- (FCC - 2017 - TRT - 11ª Região (AM e RR) - Analista Judiciário - Tecnologia da Informação 

- ADAPTADA) Considere: 

I. Ação de reiniciar um servidor. 

II. O antivírus está desatualizado. 

III. Todas as portas USB pararam de funcionar. 

IV. A memória do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupação. 

De acordo com a ITIL v3 edição 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:  

a) incidente − alerta − incidente − alerta.  

b) resolução − evento − alerta − alarme.  

c) solução de contorno − evento − incidente − alerta.  

d) solução de contorno − alerta − problema − evento.  

e) resolução − alarme − problema − evento. 

Comentários:  

Vejamos os principais termos aplicado as práticas de gerenciamento de serviços: 

 

Vamos então classificar os exemplos: 

I. Ação de reiniciar um servidor. (solução de contorno) 

II. O antivírus está desatualizado. (evento) 

III. Todas as portas USB pararam de funcionar. (incidente) 

IV. A memória do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupação. (alerta) 

Gabarito: Letra B 

  

•Incidente: interrupção não planejada em um serviço ou a redução da qualidade de um serviço.

Gerenciamento de Incidentes

•Evento: qualquer mudança de estado que seja significativa para o gerenciamento de um serviço.

Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

•Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.

•Erro conhecido: problema que foi analisado, mas não resolvido.

•Solução de contorno: solução que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para o qual não há uma resolução 
completa.

Gerenciamento de problemas

•Requisição: solicitação de um usuário ou representante autorizado de um usuário que inicia uma ação de serviço que foi acordada 
como uma parte normal da entrega do serviço. 

Gerenciamento de requisições de serviço
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LISTA DE QUESTÕES 

CEBRASPE/CESPE 

1- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensões e pelo sistema de valor de serviço; 

neste, incluem-se a governança e as práticas da ITIL. 

 

2- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

Quanto ao aspecto de abrangência, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma abordagem 

holística no gerenciamento de serviços, nas seguintes dimensões: planejamento e estratégia do serviço; 

desenho e construção do serviço; entrega e suporte de serviços; monitoramento e melhoria contínua do 

serviço. 

 

3- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-RJ - Analista de Controle Externo - Especialidade: 

Tecnologia da Informação) Julgue o próximo item, a respeito da ITIL 4. 

A cadeia de valor do serviço, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para gerenciar 
serviços em organizações onde a tecnologia da informação (TI) é centralizada ou que implementem a 
abordagem DevOps. 

 

4- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - CODEVASF - Analista em Desenvolvimento Regional - 

Tecnologia da Informação) Em uma reunião estratégica de determinada organização, foram elencadas 

as necessidades de TI a seguir. 

I Gerenciar as mudanças, de forma a autorizá-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso. 

II Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues conforme o 

esperado. 

III Gerenciar riscos, a fim de que a organização compreenda e realize o seu tratamento eficaz. 

IV Gerenciar os fornecedores da organização, de modo que eles atendam às necessidades 
organizacionais com qualidade contínua.  

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referência o 
PMBOK 6.a edição, a ITIL v4 e o COBIT 5. 
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A necessidade II, ainda que verse sobre gerenciamento de projetos, pode ser atendida pela ITIL, uma 
vez que esta dispõe de prática específica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos 
sejam entregues a contento. 

 

5- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

A governança é um dos componentes do SVS (service value system) da ITIL 4. 

 

6- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

De acordo com a ITIL 4, informação e tecnologia formam uma perspectiva para a entrega de serviços. 

 

7- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A ITIL 4 possui prática específica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as 

plataformas usadas pela organização, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligência 

artificial e gerenciamento de dispositivos móveis. 

 

8- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

O mesmo papel de consumidor de serviços é compartilhado entre consumidor, usuário e patrocinador. 

 

9- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Processos de Negócios) Acerca de gerenciamento de serviços, julgue os próximos itens, com base na 

ITIL 4. 

Em relação à organização do consumidor, o provedor do serviço deve ser uma entidade externa. 
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10- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A prática de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implementação da 

solução embasada em práticas ágeis, especificamente no Scrum, organizando as entregas por meio de 

sprints entre uma e quatro semanas. 

 

11- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Um dos objetivos das quatro dimensões do serviço é realizar a análise de negócios e recomendar 

soluções para se resolver um problema de negócios, visto que não há prática específica com essa 

finalidade na ITIL 4. 

 

12- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Na ITIL 4, o gerenciamento de incidentes e o gerenciamento de problemas foram unidos em uma única 

prática que visa restaurar a operação normal do serviço o mais rapidamente possível, juntamente com 

a descoberta da causa raiz do problema. 

 

13- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Não há prática específica para gestão de riscos, sendo o gerenciamento de riscos realizado pela prática 

gerenciamento da segurança. 

 

14- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

Informação e tecnologia é uma das dimensões do gerenciamento de serviço e inclui os conhecimentos 

usados para fornecer serviços e as tecnologias usadas para gerenciar todos os aspectos do sistema de 

valor de serviço. 

 

15- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - 

Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4. 

A prática de gerenciamento de arquitetura tem como objetivo fornecer uma compreensão de todos os 

diferentes elementos que compõem uma organização, a fim de permitir que a organização gerencie 

mudanças complexas em uma forma estruturada e ágil. 
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16- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informação - Gestão 

de Projetos) No que se refere a governança de TI, COBIT 2019 e ITIL 4, julgue os itens a seguir. 

Na ITIL 4, os processos de gerenciamento do catálogo de serviços e gerenciamento da demanda fazem 

parte do estágio denominado estratégia de serviço. 

 

Questões Adaptadas 

As questões a seguir foram adaptadas a partir de questões do ITIL v3. 

17- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Finanças e Controle de Arrecadação da Fazenda 

Estadual - ADAPTADA) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL 4. 

A central de serviços, importante prática da ITIL, além de ser o ponto focal com o usuário de tecnologia 

da informação (TI), é responsável por fornecer habilidades técnicas para o suporte de serviços de TI e 

o gerenciamento de infraestrutura de TI. 

 

18- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciário – Programador - ADAPTADA) No gerenciamento 

da estratégia dos serviços da ITIL, é preciso fornecer valor para o cliente na forma de serviços de TI. Na 

criação de valor de negócio de um serviço de TI, devem-se combinar 

a) garantia e utilidade. 

b) funcionalidade e entrega. 

c) pessoas e processos. 

d) provedores de serviço e unidades de serviço compartilhadas. 

e) recursos e habilidades. 

 

19- (CESPE - 2018 - BNB - Especialista Técnico - Analista de Sistema - ADAPTADA) Julgue o item 

que segue, a respeito do ITIL 4, que descreve um conjunto de boas práticas para a gestão de serviços de 

tecnologia da informação. 

No desenho de serviço no ITIL 4, não é previsto o projeto de arquitetura de sistemas, visto que essa 

etapa está na estratégia de serviços. 

 

20- (CESPE - 2018 - EMAP - Analista Portuário - Tecnologia da Informação - ADAPTADA) Julgue 

o item a seguir, a respeito da biblioteca ITIL 4. 

A governança de TI da organização deve utilizar a prática de gestão de portfólio de serviços para 

identificar os recursos de TI a serem alocados em determinado serviço para atender às necessidades de 

um cliente. 
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FCC 

Questões Adaptadas 

As questões a seguir foram adaptadas a partir de questões do ITIL v3. 

21- (FCC - 2017 - TRF - 5ª REGIÃO - Técnico Judiciário - Informática - ADAPTADA) O ciclo que 

se inicia com uma falha em um disco de um conjunto espelhado, nunca antes ocorrida, até se chegar a 

sua resolução é representado no esquema abaixo. 

 

De acordo com a ITIL 4, I, II, III e IV representam, correta e respectivamente,   

a) Alerta − Incidente − Registro de Incidente − Causa Raiz e Diagnóstico  

b) Problema − Registro de Problema − Erro Conhecido − Solução de Contorno e Causa Raiz  

c) Problema − Incidente − Causa Raiz − Diagnóstico e Solução de Contorno  

d) Incidente − Erro Conhecido − Problema − Alerta e Requisição de Mudança  

e) Incidente − Problema − Solução de Contorno − Causa Raiz e Erro Conhecido 

 

22- (FCC - 2017 - TST - Analista Judiciário – Análise de Sistemas - ADAPTADA) Considere que o 

TST tenha uma infraestrutura de monitoramento com telas de TV projetando imagens de pontos 

estratégicos. Mas, quando a ferramenta de monitoramento indica uma falha, não há um processo que 

determina as ações a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores 

práticas da ITIL 4, pois a prática de Gerenciamento de  

a) Problemas garante que a operação normal do serviço poderia ser restaurada tão rapidamente quando 

possível e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.  

b) Incidentes preveniria proativamente a ocorrência de incidentes e minimizaria o impacto dos 

incidentes que não pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.  

c) Cumprimento de Requisições geraria uma requisição de serviço ligado ao incidente gerado pela 

ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Serviços.  

d) Eventos, utilizando as informações e notificações do monitoramento, indicaria o que deveria ser feito 

após a detecção dos eventos de falha.  

e) Nível de Serviço criaria uma solução de contorno que reduziria o impacto do problema gerado pela 

ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito após a sua detecção. 

 

 

Equipe Informática e TI, Ramon Souza

Aula 00

***NÃO ALTERAR*** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - TI) Governança - 2021 (Pré-Edital)

www.estrategiaconcursos.com.br



    

 

                    
 
88 
90 

     

23- (FCC - 2017 - TRE-PR - Analista Judiciário - Análise de Sistemas - ADAPTADA) Considere 

que em uma organização que utiliza a ITIL 4, um usuário de um serviço abriu um chamado para o 

Service Desk solicitando a restauração ao normal da operação de um serviço que se tornou indisponível. 

Após a restauração da operação do serviço, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da 

indisponibilidade e resolvê-la definitivamente evitando, assim, novas ocorrências. As práticas 

responsáveis por restaurar o serviço ao seu estado normal e por identificar a causa raiz da 

indisponibilidade são, respectivamente, Gerenciamento de  

a) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.  

b) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.  

c) Mudanças e Gerenciamento de Incidentes.  

d) Problemas e Cumprimento de Requisição.  

e) Chamados e Gerenciamento de Problemas. 

 

24- (FCC - 2017 - ARTESP - Especialista em Regulação de Transporte I – Tecnologia da 

Informação - ADAPTADA) Considere, por hipótese, que a Central de Serviços da ARTESP tenha 

recebido as seguintes solicitações em um dia de trabalho: 

− Troca de senha da usuária Luiza. 

− Substituição do toner da impressora a laser. 

− Instalação de um antivírus na máquina nova do usuário Pedro. 

De acordo com a ITIL 4,  

a) o serviço de atendimento da Central de Serviços deve registrar as solicitações como eventos.  

b) o serviço de atendimento da Central de Serviços deve registrar as solicitações como problemas. 

c) as solicitações não são incidentes, são requisições de serviços e podem ser solicitadas pelo mesmo 

sistema de registro de incidentes e fechada pela Central de Serviço.  

d) as solicitações não podem ser atendidas pela Central de Serviço, pois são requisições de mudanças, 

que devem ser atendidas pela prática Cumprimento da Requisição.  

e) todas as solicitações feitas à Central de Serviços são registros de incidentes, portanto, as solicitações 

são incidentes, pois consomem recursos e causam indisponibilidade nas operações de TI. 
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25- (FCC - 2017 - TRT - 11ª Região (AM e RR) - Analista Judiciário - Tecnologia da Informação 

- ADAPTADA) Considere: 

I. Ação de reiniciar um servidor. 

II. O antivírus está desatualizado. 

III. Todas as portas USB pararam de funcionar. 

IV. A memória do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupação. 

De acordo com a ITIL v3 edição 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:  

a) incidente − alerta − incidente − alerta.  

b) resolução − evento − alerta − alarme.  

c) solução de contorno − evento − incidente − alerta.  

d) solução de contorno − alerta − problema − evento.  

e) resolução − alarme − problema − evento. 
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GABARITO 

CEBRASPE/CESPE 

1- Certo 

2- Errado 

3- Certo 

4- Certo 

5- Certo 

6- Certo 

7- Certo 

8- Errado 

9- Errado 

10- Errado 

11- Errado 

12- Errado 

13- Errado 

14- Certo 

15- Certo 

16- Errado 

17- Errado 

18- A 

19- Errado 

20- Certo

 

FCC 

21- E 22- D 23- B 24- C 25- B
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