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GLOSSARIO DE TERMOS

Ativo de TI: qualquer componente financeiramente valioso que possa contribuir para a entrega de um
produto ou servigo de TI.

Banco de dados de gerenciamento de configura¢ao (BDGC): armazena as informacdes de configuracdo

Cadeia de Valor de Servigo (SVS): fornece um modelo operacional para a criagdo, entrega e melhoria
continua dos servigos.

Capacidade: definida como a taxa de transferéncia maxima que um item de configuracdo ou servico pode
fornecer.

Catdlogo de servigos: representa aqueles que estdo atualmente disponiveis. Subconjunto do portfdlio de
servigos.

Desempenho: medida do que é alcangado ou entregue por um sistema, pessoa, equipe, pratica ou servico.

Disponibilidade: capacidade de um servi¢co de Tl ou outro item de configuracdo de executar sua funcdo
acordada quando necessario.

Evento: qualquer mudancga de estado que seja significativa para o gerenciamento de um servigo ou outro
item de configuracgao (IC).

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

Fator critico de sucesso (CSF): pré-condicdo necessdria para a obtencdo dos resultados pretendidos.
Garantia: garantia de que um produto ou servico atenda aos requisitos acordados.

Holistica: abrangente, ndo restrita a um Unico componente.

Incidente: interrupgao ndo planejada em um servico ou a reduc¢ao da qualidade de um servigo.

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

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

Liberagdo: versdao de um servico ou outro item de configuracdo, ou uma colecdo de itens de configuracao,
gue é disponibilizada para uso.

Mudanca é uma adicdo, modificacdo ou remocao de qualquer coisa que possa ter um efeito direto ou
indireto nos servicos.

Nivel de servigo: uma ou mais métricas que definem a qualidade de servico esperada ou alcangada.
Portfélio de servigos: lista de todos os servicos do provedor de servicos.
Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.

Requisi¢ao de servigo: solicitacdo de um usudrio ou representante autorizado de um usuario que inicia uma
acao de servico que foi acordada como uma parte normal da entrega do servico.

.a-”’fﬂf
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Servico: meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos resultados que os clientes
desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos.

Sistema de Valor de Servigo (SVS): representa como os vdrios componentes e atividades da organizacado
trabalham juntos para facilitar a criacdo de valor por meio de servicos ativados por TI.

Sistema de gerenciamento de configuragdo: conjunto de ferramentas, dados e informacdes que sao usados
para suportar o gerenciamento da configuracdo do servico.

Solugao de contorno: solucdo que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para o qual uma
resolucao completa ainda ndo estd disponivel.

Utilidade: funcionalidade oferecida por um produto ou servico para atender a uma necessidade especifica.

Valor: os beneficios percebidos, utilidade e importancia de alguma coisa.
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1. —Introducao ao ITIL 4

A ITIL 4 é a versao do framework de gerenciamento de servigos mais utilizado no mundo lancada em
fevereiro de 2019. E a primeira grande atualiza¢do do framework ITIL desde a versdo v3 original de
2007. Embora tenhamos tido uma atualizacdo em 2011, a ITIL 4 remodela o framework de uma maneira
mais estrutural, motivada pelas recentes tendéncias nas areas de software e operagdes de TI.

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

Mas professor, por qué ¢ mesmo util adotar a ITIL?

Primeiramente, a ITIL 4 fornece uma fundamentacao flexivel para organiza¢des que precisam integrar
varios frameworks e abordagens em seus modelos operacionais de gerenciamento de servicos.
Perceba que no mesmo caminho tragado pelo COBIT 5, a ITIL 4 traz um modelo integrado.

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

0 que mudou na versao 4?

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

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

AITIL 4 também reflete tendéncias recentes no desenvolvimento de software e operacgdes de TI e inclui
recomendacdes sobre como aplicar filosofias como Agile, DevOps e Lean no dominio do
gerenciamento de servigos.
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Vamos resumir a ITIL com um esquema:

Estrutura para
gerenciamento de
servigos |

N

Integrar frameworks e abordagens de Gerenciamento de Servigos

Objetivos

ITIL4 Ajudar negdcios a navegar a era das novas tecnologias

Abordagem holistica

Principais mudangas Modelo operacional para a entrega de produtos e servigos

Inclui filosofias como Agile, DevOps e Lean

Esquema 1 - ITIL 4.

2. — ITIL Foundation

A ITIL Foundation é a primeira publicacao da ITIL 4, a mais recente evolucao da orientacao mais
amplamente adotada para o ITSM. Seu publico-alvo varia de estudantes de TI e de negocios, dando os
primeiros passos no gerenciamento de servigos, a profissionais experientes familiarizados com versdes
anteriores do ITIL e outras fontes de melhores praticas do setor.

TIL

Foundation
NL 3 Latne

)

AITIL 4 Foundation ira:
= fornecer aos leitores uma compreensao da estrutura de gerenciamento de servicos ITIL
4 e como ela evoluiu para adotar tecnologias e formas de trabalho modernas.

= explicar os conceitos da estrutura de gerenciamento de servicos para apoiar os
candidatos ao exame ITIL 4 Foundation

= agir como um guia de referéncia que os profissionais podem usar em seus trabalhos,
estudos adicionais e desenvolvimento profissional.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 8
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As orientagdes fornecidas na publicagcdo ITIL Foundation podem ser adotadas e adaptadas para
todos os tipos de organizac¢ao e servico.

ePrimeira publicacao da ITIL 4.

eFornece:
ecompreensao da estrutura de
ITI L gerenciamento de servigos ITIL 4

econceitos da estrutura de

Fo u d a t i o n gerenciamento de servigos

eguia de referéncia

eAdotadas e aplicadas por todo tipo
de organizacao e servico.

Esquema 2 - ITIL Foundation.

Para mostrar como os conceitos de ITIL podem ser praticamente aplicados as atividades de uma
organizacdo, a ITIL Foundation segue as exploracdes de uma empresa ficticia em sua jornada ITIL. Nesta
aula, reproduziremos varios exemplos trazidos pela publicacdo na companhia Axle Car Hire, entao
vamos conhecer um pouco sobre a empresa e os funcionarios.

&

EXEMPLIFICANDO

A Axle Car Hire é uma empresa global, com sede em Seattle. O Axle foi formado ha 10 anos e atualmente
emprega aproximadamente 400 funcionarios na Europa, EUA e Asia-Pacifico.

Os quatro empregados chave da empresa sao:

Henri é o novo CIO da Axle Car Hire. Ele é um executivo de negdcios 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 experiéncia em viagens e trabalha para a Axle nos
ultimos cinco anos. Su é inteligente, meticulosa e apaixonada pelo meio ambiente.

Radhika é a analista de negocios de TI da Axle Car Hire e seu trabalho é entender os requisitos de
usudrio da equipe e dos clientes da Axle Car Hire. Ela é curiosa e enérgica e se esfor¢ca para manter um
relacionamento positivo com todos os seus clientes, internos e externos. Radhika trabalha
principalmente em atividades de descoberta e planejamento, e ndo em operagdes de TI. Ela faz muitas
perguntas e é tima em detectar padrdes e tendéncias.

Marco é o gerente de entrega de TI da Axle Car Hire. Ele é orientado por processos e faz referéncia
continua a estrutura ITIL para ajuda-lo a gerenciar relacionamentos positivos de servigo. No entanto,
Marco teve pouca exposicdo a uma abordagem combinada ou colaborativa ao gerenciamento de
servigos.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 9
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3. — Gerenciamento de Servigos de Tl

Os servicos compreendem o maior e mais dinamico componente das economias desenvolvidas e em
desenvolvimento. Os servigos sdo a principal maneira pelas quais as organizagdes criam valor para si
e para seus clientes. Atualmente, quase todos os servicos sdo habilitados por TI, o que significa que ha
enormes beneficios para as organizag¢des na criagdo, expansdo e aprimoramento de seus recursos de
gerenciamento de servicos de TI.

A tecnologia esta avangando mais rapido hoje do que nunca. Desenvolvimentos como computagcao em
nuvem, infraestrutura como servigo (laaS), aprendizado de maquina e blockchain abriram novas
oportunidades para criacdo de valor e levaram a TI a se tornar um importante direcionador de negécios
e fonte de vantagem competitiva. Por sua vez, isso posiciona o gerenciamento de servigos de TI como
um recurso estratégico essencial.

Para garantir que eles permanecam relevantes e bem-sucedidos, muitas organizacdes estao
embarcando em grandes programas transformacionais para explorar essas oportunidades. O ITIL 4
fornece as organizagdes de orientagdo necessarias para enfrentar novos desafios de gerenciamento de
servicos e utilizar o potencial da tecnologia moderna. Ele foi projetado para garantir um sistema flexivel,
coordenado e integrado para a governanca e o gerenciamento efetivos dos servicos habilitados para TI.

4. — Estrutura da ITIL 4

O componente chave da ITIL 4 é o Sistema de Valor de Servico (SVS - System Value System, que
representa como os varios componentes e atividades da organizaciao trabalham juntos para
facilitar a criacao de valor por meio de servicos ativados por TI. Eles podem ser combinados de
maneira flexivel, o que requer integracdo e coordenac¢do para manter a organizacao consistente. O ITIL
SVS facilita essa integracao e coordenacao e fornece uma direcao forte, unificada e focada em valor para
a organizacao.

Os componentes centrais do ITIL SVS sao:

» Principios orientadores: podem ser usados para orientar as decisoes e acdes de uma
organizacdo e garantir um entendimento compartilhado e uma abordagem comum ao
gerenciamento de servicos em toda a organizacao. Os principios orientadores da ITIL criam
a base para a cultura e o comportamento de uma organizacao, desde a tomada de decisdes
estratégicas até as operacgdes do dia-a-dia.

= Governanc¢a: permite as organizacdes alinhar continuamente suas operacdes com a
direcao estratégica definida pelo corpo diretivo.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 10
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= (Cadeia de valor de servico: fornece um modelo operacional para a criacao, entrega e
melhoria continua dos servicos. E um modelo flexivel que define seis atividades principais
que podem ser combinadas de varias maneiras, formando multiplos fluxos de valor. A cadeia
de valor do servigo é flexivel o suficiente para ser adaptada a varias abordagens, incluindo
DevOps e TI centralizada, para atender a necessidade de gerenciamento de servigos
multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor permite que as organizacdes reajam as
mudancas nas demandas de seus stakeholders da maneira mais eficaz e eficiente.

* Praticas: conjunto de recursos organizacionais para desenvolver um trabalho ou fornecer
um servigo.

= Melhoria continua: buscar continuamente formas de melhorar a operacao da

organizacao.

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

Principios orientadores

Governanca

Oportunidade /

Demanda Cadeia de valor de servigo

Praticas

Melhoria
continua

Esquema 3 - Sistema de Valor de Servigo (SVS)
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HORA DE

PRATICAR!

(CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade: Tecnologia da
i Informacéao) Julgue o proximo item, a respeito da ITIL 4.

A cadeia de valor do servigo, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para gerenciar :
i servicos em organizagdes onde a tecnologia da informagdo (TI) é centralizada ou que implementem a
i abordagem DevOps.

i Comentarios:

i Os cinco componentes centrais da ITIL 4 sdo representados a seguir:

Principios orientadores

Governanca

Oportunidade/
Demanda Cadeia de valor de servigo

Praticas

Melhoria
continua

i A cadeia de valor de servigo (SVS) fornece um modelo operacional para a criacdo, entrega e
i melhoria continua dos servigos. E um modelo flexivel que define seis atividades principais que podem
ser combinadas de varias maneiras, formando multiplos fluxos de valor. A cadeia de valor do servico é
i flexivel o suficiente para ser adaptada a varias abordagens, incluindo DevOps e TI centralizada, para
i atender a necessidade de gerenciamento de servigos multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor
i permite que as organizagdes reajam as mudangas nas demandas de seus stakeholders da maneira mais
: eficaz e eficiente.

Gabarito: Certo
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5. — Conceitos chave do gerenciamento de servigcos

A publicacdo ITIL Foundation apresenta alguns conceitos chave para o gerenciamento dos servigos.
Vejamos estes conceitos:

5.1 - Valor e co-criagao de valor
Primeiramente, vale ressaltar que Gerenciamento de servigos é um conjunto de recursos
organizacionais especializados para permitir valor aos clientes na forma de servicos.

Mas o que seria valor?
Valor nada mais é do que os beneficios percebidos, utilidade e importancia de alguma coisa.

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

Cada vez mais, as organizacdes reconhecem que o valor é co-criado por meio de uma colaboracao
ativa entre fornecedores e consumidores, bem como outras organizacées que fazem parte dos
relacionamentos de servico relevantes. Os fornecedores nao devem mais tentar trabalhar
isoladamente para definir o que sera de valor para seus clientes e usuarios, mas procuram ativamente
estabelecer relacionamentos interativos e mutuamente benéficos com seus consumidores, capacitando-
os a serem colaboradores criativos na cadeia de valor do servigo. As partes interessadas em toda a
cadeia de valor de servico contribuem para a definicdo de requisitos, o design de soluc¢des de
servico e até para a propria criacao e/ou provisionamento de servigos.

o)

EXEMPLIFICANDO

Marco: planejamos langar 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 proprios requisitos para aluguel de
carros. Precisamos garantir que quaisquer alteracdes em nossos servicos realmente oferecam algum
tipo de valor aos nossos clientes.

Ichika: Para mim, 'valor' significa liberdade de movimento. Quero que minha viagem seja facil, sem
complicacgdes e flexivel. Opto por listas de correio e assinaturas quando for mais conveniente. Faco
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 nao viajo com frequéncia, ndo tenho meu proprio carro. O valor de um servigo de aluguel
de carro para mim é a disponibilidade sob demanda de um carro que atenda as minhas necessidades.
Eu gasto menos dinheiro em aluguel de carros a cada ano do que me custaria manter e dirigir meu
proprio carro. Valor significa que ele atende ao meu orgamento. Ser aposentado significa que sou
flexivel, 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 organizacdo, Food for Fuel, é duplo. Primeiro,
precisamos da capacidade de alcancar nossos clientes. Em segundo lugar, queremos reduzir nossos
custos e riscos contratando carros em vez de administrar nossa propria frota. Como cliente regular que
contrata aluguel de carros em nome de meus representantes e equipe de vendas, valorizo um padrao
de servigo consistente e confidvel. As viagens e o aluguel de carros na Food for Fuel sdo pré-planejados
e normalmente exigem apenas uma locagao diaria. Ndo ha muito valor em um dia extra de aluguel de
carro para minha organizacao.

Henri: Também temos que pensar em como o valor é criado para a Axle. O valor mais 6bvio que
recebemos quando alugamos nossos carros é a receita. Para nossos consumidores de servicos, o valor
inclui acesso facil a um veiculo quando necessario, sem a despesa geral da propriedade do carro. Nos
dois casos, precisamos de uma combinac¢do dos dois para que o valor seja realizado. Dessa forma, co-
criamos valor por meio de nossos relacionamentos de servigo.

Vejamos um esquema para sintetizar o gerenciamento de servigos, o valor e sua co-criacao:

Gerenciamento de servicos

( N N

Valor
Conjunto de recursos ( ([ . ~ A
organizacionais beraic Co-criacao de valor
especializados para el
permitir valor aos percebidos,
clientes na forma de utilidade e Valor criado pela colaboragéo ativa
servicos Importancia entre fornecedores e consumidores
\_ J A\ /

N NS )

Esquema 4 — Gerenciamento de servicos e cria¢éo o co-criagdo de valor.
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5.2 - Organizacgdes, provedores de servico, consumidores de servi¢o e
outras partes interessadas

Na gestdo de servigos, existem muitos tipos diferentes de partes interessadas, cada um dos quais deve
ser entendido no contexto da criagdo de valor na forma de servigos. Primeiro, o termo 'organizagao'
precisa ser definido.

7

Uma organizacdo é uma pessoa ou grupo de pessoas que tem suas proprias funcoes com
responsabilidades, autoridades e relacionamentos para atingir seus objetivos. As organizagdes
variam em tamanho e complexidade, e em sua relacdo com entidades juridicas, de uma Unica pessoa ou
equipe a uma rede complexa de entidades juridicas unidas por objetivos, relacionamentos e autoridades
comuns.

Ao fornecer servicos, uma organizacao assume a funcao de provedor de servicos. O provedor pode
ser externo a organizacao do consumidor ou os dois podem fazer parte da mesma organizacao.

Nas visdes mais tradicionais do gerenciamento de servicos de TI, a organizacao provedora é vista
como o departamento de TI de uma empresa e os outros departamentos ou outras unidades funcionais
da empresa sdo consideradas os consumidores. Este é, no entanto, apenas um modelo muito simples de
provedor-consumidor. Um provedor pode estar vendendo servicos no mercado aberto para outras
empresas, para consumidores individuais, ou pode fazer parte de uma alianca de servigos, colaborando
para fornecer servicos a organizacdes de consumidores. A chave é que a organizacdo na funcao de
provedor tenha um entendimento claro de quem sao seus consumidores em uma determinada situacao
e quem sdo as outras partes interessadas nas relacdes de servico associadas.

)

EXEMPLIFICANDO

Henri: a Axle Car Hire atua como um provedor de servigos. N0s fornecemos carros para alugar. Ao
mesmo tempo, outras organizagdes, como mecanicos e as empresas das quais compramos nossos
carros, atuam como fornecedores de servigos para a Axle.

Ao receber servicos, uma organizacdo assume a fun¢cdao de consumidor do servi¢o. Consumidor de
servico ¢ uma func¢do genérica usada para simplificar a definicdo e a descricdo da estrutura dos
relacionamentos de servico. Na pratica, existem func¢des mais especificas envolvidas no consumo de
servico, como clientes, usuarios e patrocinadores. Essas funcdes podem ser separadas ou combinadas.
Assim, temos:

= (Cliente: uma pessoa que define os requisitos de um servico e assume a responsabilidade
pelos resultados do consumo do servigo.

= Usuario: uma pessoa que usa Servicos.

= Patrocinador: uma pessoa que autoriza o or¢camento para consumo de servico.
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)

EXEMPLIFICANDO

Su: Nossos consumidores de servico mais 6bvios sdo as pessoas e organiza¢cdes que alugam nossos
carros, visitam nossos escritorios e usam nosso site e aplicativo de reservas. Por exemplo, Ichika e Faruq
sdo consumidores de servico, assim como Food for Fuel. Eles também sao nossos clientes.

Radhika: Usudarios sdo as pessoas que fazem uso de nossos servigos. Nossos usudrios de aluguel de
automoveis sdo os motoristas e passageiros de nossos veiculos.

Marco: Patrocinadores sdao as pessoas que autorizam or¢amentos. Para a Axle Car Hire, nossos
patrocinadores incluem Amelia da Food for Fuel, que aprova o orcamento de viagens, mesmo que ela
nao viaje sozinha.

Henri: Consumidores de servigos individuais, como Ichika e Faruq, aprovam seus préprios orcamentos,
definem seus requisitos para aluguel de automéveis e dirigem os carros. Portanto, Ichika e Faruq atuam
como patrocinadores, clientes e usuarios. As vezes, porém, eles podem compartilhar a viagem com
outros motoristas (amigos ou familiares). Nesse caso, seus contratos incluirao outros usuarios.

Um foco principal do gerenciamento de servigos e do ITIL é a maneira como as organizagdes co-criam
valor com seus consumidores por meio de relacionamentos de servigo. Além das fun¢des de consumidor
e fornecedor, geralmente ha muitas outras partes interessadas que sdo importantes para a criacdo de
valor. Os exemplos incluem funciondrios individuais da organizacdo fornecedora, parceiros e
fornecedores, investidores e acionistas, organizacdes governamentais, como reguladores e grupos
sociais. Para o sucesso, e mesmo a existéncia continuada de uma organizacao, é importante que os
relacionamentos com todas as partes interessadas sejam compreendidos e gerenciados. Se as partes
interessadas estiverem insatisfeitas com o que a organizacdo faz ou como ela faz, os relacionamentos
do provedor com seus consumidores podem estar em risco.

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

objetivos
( N\ ( )
- Provedor de .
Organizagao . Cliente
Servigos
L J L J
( N\ ( )
Consumidor de (.
Pode ser . Usuario
servigos
. J . J
( N\ ( )

Outras partes
interessadas

. J . J

Patrocinador

Esquema 5 — Organizagdo, provedor de servigos, consumidor de servigos e outros.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 16
www.estrategiaconcursos.com.br 90

©




Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao - Processos de
: Negocios) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os proximos itens, com base na ITIL 4. :

: O mesmo papel de consumidor de servigos é compartilhado entre consumidor, usuario e patrocinador. :
: Comentarios:

0 papel de consumidor de servico nao é compartilhado entre os papéis indicados, mas sim realizado
: pelas fungdes especificas. Consumidor de servico € uma fungdo genérica usada para simplificar a :
: definicdo e a descri¢do da estrutura dos relacionamentos de servico. Na pratica, existem fun¢des mais :
: especificas envolvidas no consumo de servigo, como clientes, usuarios e patrocinadores. Essas fungoes :
: podem ser separadas ou combinadas. :

Gabarito: Errado

5.3 - Utilidade e garantia
Outros dois conceitos bastante importantes quando estamos tratando de ITIL sdo:

= Utilidade: funcionalidade oferecida por um produto ou servico para atender a uma
necessidade especifica. A utilidade pode ser resumida como "o que o servico faz" e pode ser
usada para determinar se um servico é "adequado ao objetivo". Para ter utilidade, um
servico deve oferecer suporte ao desempenho do consumidor ou remover restricdes do
consumidor, ou ambos.

= Garantia: garantia de que um produto ou servico atenda aos requisitos acordados. A
garantia pode ser resumida como "como o servico é executado" e pode ser usada para
determinar se um servico é "adequado para uso". A garantia geralmente se refere a niveis
de servico alinhados as necessidades dos consumidores de servigos. Isso pode se basear em
um contrato formal ou pode ser uma mensagem de marketing ou imagem de marca. A
garantia normalmente trata de areas como a disponibilidade do servico, sua capacidade,
niveis de seguranga e continuidade. Pode-se dizer que um servigo fornece garantia aceitavel
ou "garantia”, se todas as condi¢oes definidas e acordadas forem atendidas.

Utilidade Garantia
[ Funcionalidade oferecida ] Atendimento aos requisitos acordados
[ O que o servico faz ] Como o servico é executado
[ Adequado ao objetivo ] Adequado para uso

Esquema 6 - Utilidade e garantia.
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6. — As dimensodes do modelo ITIL 4

Para garantir uma abordagem holistica do gerenciamento de servicos, a ITIL 4 descreve quatro
dimensodes do gerenciamento de servigos, das quais cada componente do SVS deve ser considerado.
As quatro dimensoes sdo:

Organizacoes e pessoas: a complexidade das organizacdes esta aumentando e é importante
garantir que a maneira como uma organizacao seja estruturada e gerenciada, bem como suas
funcdes, responsabilidades e sistemas de autoridade e comunicacao, seja bem definida e
apoie sua estratégia e modelo operacional gerais.

Informacao e tecnologia: inclui as informacoes e conhecimentos necessarios para o
gerenciamento de servicos, bem como as tecnologias necessarias. Ele também incorpora os
relacionamentos entre diferentes componentes do SVS, como entradas e saidas de atividades e
praticas.

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

Cadeia de valor e processos: preocupa-se com o modo como as varias partes da organizacao
trabalham de maneira integrada e coordenada para permitir a criagdo de valor por meio de
produtos e servicos. A dimensado concentra-se em quais atividades a organizacao realiza e como
elas sdo organizadas, bem como em como a organizagdo garante que esta possibilitando a criagdo
de valor para todas as partes interessadas de maneira eficiente e eficaz.

Vale ressaltar que os provedores de servicos ndo operam isoladamente. Eles sdo afetados por
muitos fatores externos e trabalham em ambientes dinamicos e complexos que podem exibir altos
graus de volatilidade e incerteza e impdem restricbes sobre como o provedor de servigos pode
trabalhar. Para analisar esses fatores externos, estruturas como o modelo PESTLE (ou PESTEL) sado
usadas. PESTLE é um acronimo para os fatores politicos, econémicos, sociais, tecnolégicos, legais e
ambientais que restringem ou influenciam a maneira como um provedor de servicos opera.

v
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o)

EXEMPLIFICANDO

Henri: A dimensao das organizacoes e pessoas dos servicos de aluguel de carros da Axle inclui minha
equipe de TI e outras equipes da organizacdo, como compras, RH e instalagdes.

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

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

Radhika: A dimensao da cadeia de valor e dos processos representa a série de atividades realizadas
no Axle. Fluxos de valor ajudam a Axle a identificar atividades desnecessarias e remover obstaculos que
impedem a produtividade da organizacao.

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

Fatores
politicos

2 Fatores
econdémicos

Organizacoes R Informacéo
e pessoas e Tecnologia

Products
and services

Fatores
sociais

Fatores
ambientais

Value

Parceiros e Cadeia de valor
fornecedores e processos

4 Fatores
tecnolégicos

Fatores
Cada dimensao € afetada por
multiplos fatores

Esquema 7 — Dimensdes da ITIL 4.
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7. — Principios orientadores da ITIL 4

Um principio orientador ou norteador é uma recomendacao que guia uma organizacao em todas
as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos, estratégias, tipo de trabalho ou
estrutura de gerenciamento. Um principio orientador é universal e duradouro.

A ITIL 4 traz os seguintes principios orientadores ou norteadores:

©

Foco no valor: tudo o que a organizacao faz precisa mapear, direta ou indiretamente, o valor
para as partes interessadas. O foco no principio do valor abrange muitas perspectivas,
incluindo a experiéncia de clientes e usuarios.

Comecar onde vocé esta: nao comece do zero e crie algo novo sem considerar o que ja
esta disponivel para ser aproveitado. E provavel que exista muita coisa nos servicos,
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: nao tente fazer tudo de uma vez. Mesmo grandes
iniciativas devem ser realizadas iterativamente. Ao organizar o trabalho em secoes
menores e gerenciaveis que podem ser executadas e concluidas em tempo habil, é mais facil
manter um foco mais preciso em cada esfor¢o. O uso de feedback antes, durante e depois de
cada iteracdo garantird que as ac¢des sejam focadas e apropriadas, mesmo que as
circunstancias mudem.

Colaborar e promover visibilidade: trabalhar juntos produz resultados com maior
adesdo, maior relevancia para os objetivos e maior probabilidade de sucesso a longo prazo.
Atingir objetivos requer informacdao, compreensio e confianca. O trabalho e as
consequéncias devem ser tornados visiveis, agendas ocultas evitadas e informacgdes
compartilhadas na maior medida possivel.

Pensar e trabalhar holisticamente: nenhum servico ou elemento fica sozinho. Os
resultados alcang¢ados pelo provedor de servicos e pelo consumidor de servigos sofrerao, a
menos que a organizagao trabalhe no servigco como um todo, ndo apenas em suas partes.
Os resultados sao entregues a clientes internos e externos por meio do gerenciamento eficaz
e eficiente e da integracdo dindmica de informacdes, tecnologia, organizacdo, pessoas,
praticas, parceiros e acordos, que devem ser coordenados para fornecer um valor definido.
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= Manter as coisas simples e praticas: se um processo, servico, acio ou métrica falhar em
fornecer valor ou produzir um resultado qtil, elimine-o. Em um processo ou procedimento,
use o numero minimo de etapas necessarias para alcancar o (s) objetivo (s). Sempre use o
pensamento baseado em resultados para produzir solugdes praticas que geram
resultados.

= Otimizar e automatizar: recursos de todos os tipos, principalmente de RH, devem ser
utilizados da melhor maneira possivel. Elimine tudo o que é realmente um desperdicio e

use a tecnologia para alcancar o que for capaz. A intervencdo humana s6 deve acontecer onde
realmente contribui com valor.

Foco no valor

Comecar
onde vocé
esta

Otimizar e
automatizar

Principios
orientadores

Manter as Progresso
coisas simples iterativo com
e praticas feedback

Pensar e Colaborar e
trabalhar promover
holisticamente visibilidade

Esquema 8 — Principios orientadores da ITIL 4.
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8. - Cadeia de valor de servico da ITIL 4

O elemento central do SVS é a cadeia de valor do servi¢o, um modelo operacional que descreve as
principais atividades necessarias para responder a demanda e facilitar a realizacao do valor
através da criacao e gerenciamento de produtos e servicos.

As seis atividades da cadeia de valor de servigo sdo:

Planejar: visa garantir um entendimento compartilhado da visao, status atual e dire¢cao
de melhoria para todas as quatro dimensdes e todos os produtos e servigos em toda a
organizacao.

Melhorar: visa garantir a melhoria continua de produtos, servicos e praticas em todas
as atividades da cadeia de valor e nas quatro dimensdes do gerenciamento de servigos.

Engajar: fornece um bom entendimento das necessidades das partes interessadas,
transparéncia e envolvimento continuo e boas relagcdes com todas as partes interessadas.

Desenho e transicao: visa garantir que os produtos e servicos atendam continuamente
as expectativas das partes interessadas quanto a qualidade, custos e tempo de colocagdo no
mercado.

Adquirir/construir: visa garantir que os componentes de servico estejam disponiveis
quando e onde forem necessarios e atender as especificacdes acordadas.

Entregar e suportar: visa garantir que os servicos sejam entregues e suportados de
acordo com as especificagdes acordadas e as expectativas das partes interessadas.

()

FIQUE

ATENTO!

As atividades nao devem ser encaradas como uma sequéncia, 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 niveis. Além disso, as atividades desenho e transacao, adquirir/construir e
entregar e suportar podem ser realizadas em varios ciclos.
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As atividades sdo representadas na figura a seguir:

Planejar

Desenho e
transicao

Demandajis J Engajar Produtos e .

Adquirir/ Entregar e SR e
- Construir suportar

Melhorar

Esquema 9 - Cadeia de valor de servigos.

Em relacdo a melhoria continua, vale expandir um pouco a discussdo. A melhoria continua ocorre em
todas as areas da organizacao e em todos os niveis, do estratégico ao operacional. Para maximizar a
eficacia dos servicos, cada pessoa que contribui para a prestacdo de um servico deve ter em mente a
melhoria continua e deve sempre procurar oportunidades de melhoria.

0 modelo de melhoria continua se aplica ao SVS em sua totalidade, bem como a todos os produtos,
servicos, componentes de servico e relacionamentos da organizacao.

Para apoiar a melhoria continua em todos os niveis, o ITIL SVS inclui:
* 0 modelo de melhoria continua da ITIL, que fornece as organizacées uma abordagem

estruturada para implementar melhorias

= a atividade de melhorar a cadeia de valor do servico, que incorpora a melhoria continua na
cadeia de valor

= a pratica de melhoria continua, apoiando as organiza¢cdes em seus esforcos didrios de
melhoria.
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0 modelo de melhoria continua da ITIL pode ser usado como um guia de alto nivel para apoiar
iniciativas de melhoria. O uso do modelo aumenta a probabilidade de que as iniciativas de
gerenciamento de servico sejam bem-sucedidas, coloca um forte foco no valor do cliente e garante que
os esfor¢os de melhoria possam ser vinculados a visdo da organizacdao. O modelo suporta uma
abordagem iterativa a melhoria, dividindo o trabalho em partes gerenciaveis com objetivos separados
que podem ser alcancados de forma incremental.

Visao de negécios,
missdo, metas e
objetivos

Qual a visdo?

Onde
estamos
agora?

Avalicoes de
linhas de base

Onde
queremos
estar?

Definicdo de
alvos
mensuraveis

Como
mantemos o
ritmo? Como
chegaremos
1a?

Definicdo de
plano de melhoria |

Executar acoes de
melhoria

Avaliar métricas e

Chegamos Ia? indicadores

Esquema 10 — Modelo de melhoria continua
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9. — Praticas de Gerenciamento da ITIL 4

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

As praticas gerais de gerenciamento foram adotadas e adaptadas para o gerenciamento de servicos
nos dominios gerais de gerenciamento de negocios.

As praticas de gerenciamento de servigos foram desenvolvidas nos setores de gerenciamento de
servigos e ITSM.

As praticas de gerenciamento técnico foram adaptadas dos dominios de gerenciamento de tecnologia
para fins de gerenciamento de servicos, expandindo ou mudando o foco das solugdes de tecnologia para

os servicos de Tecnologia da Informacao.

0 quadro a seguir apresenta quais sao as praticas de cada um desses grupos:

©

L. . . Praticas de gerenciamento de L. . ..
Praticas gerais de gerenciamento ) Praticas de gerenciamento técnico
servicos
Gerenciamento da arquitetura Gerenciamento da disponibilidade Gerenciamento da implantacido
. B - L. Gerenciamento de plataforma e
Melhoria continua Andlise de negdcios , P
infraestrutura
Gerenciamento da seguranca da Gerenciamento do desempenho e Gerenciamento e desenvolvimento de
informacgao capacidade software
Gerenciamento do conhecimento Controle de mudancgas
Medicgdo e relatérios Gerenciamento de incidentes
Gerenciamento da mudancga , ,
o 4 Gerenciamento de ativos de TI
organizacional
, . Gerenciamento de eventos e
Gerenciamento de portfdlio )
monitoramento
Gerenciamento de projetos Gerenciamento de problemas
Gerenciamento de relacionamento Gerenciamento de liberacdo
) ) Gerenciamento de catalogo de
Gerenciamento de riscos .
servigos
, ) , , Gerenciamento de configuracao de
Gerenciamento financeiro de servigos ,
servico
. L. Gerenciamento de continuidade de
Gerenciamento da estratégia i
servico
Gerenciamento de fornecedor Desenho de servigo
Gerenciamento de talento e for¢a de .
Central de servigo
trabalho
Gerenciamento de nivel de servico
Gerenciamento de requisi¢des de
servigo
Teste e validacdo de servico
Esquema 11 - Prdticas de gerenciamento da ITIL 4.
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ATENTO!

O ciclo de vida do servico foi descartado na ITIL 4 e os precesses substituidos por praticas.

Embora muitas praticas correspondam aos processos anteriores da ITIL V3, ndo ha nesta versdao uma
relacdo de praticas com fases de ciclo de vida, podendo estas praticas serem adotadas em qualquer
momento na organizacao.

9.1 — Praticas Gerais de Gerenciamento

Segue uma breve descrigdo das praticas gerais de gerenciamento:

Pratica geral de

Objetivo
gerenciamento ]

Fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compoem
uma organizacio e como esses elementos se inter-relacionam,
permitindo que a organizacao alcance efetivamente seus objetivos atuais e
futuros. Ele fornece os principios, padrdes e ferramentas que permitem que
uma organizacao gerencie mudancas complexas de maneira estruturada e agil.

Gerenciamento da
arquitetura

Alinhar as praticas e servigos da organizacio as mudang¢as nas
necessidades dos negocios, por meio da melhoria continua de produtos,
servicos e praticas ou qualquer elemento envolvido no gerenciamento de
produtos e servigos.

Melhoria continua

Proteger as informacdes necessarias pela organizacdo para conduzir
seus negocios. Isso inclui entender e gerenciar riscos a confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacdes, além de outros aspectos da
seguranca das informacOes, como autenticacdo (garantir que alguém seja
quem eles alegam ser) e ndo-repudio (garantir que alguém nao possa negar
que tomou uma ag¢ao).

Gerenciamento da
seguranca da
informacao

Gerenciamento do | Manter e melhorar o uso eficaz, eficiente e conveniente de informacoes e
conhecimento conhecimentos em toda a organizacao.

Apoiar a boa tomada de decisoes e a melhoria continua, diminuindo os
niveis de incerteza. Isso é obtido através da coleta de dados relevantes sobre
Medicao e varios objetos gerenciados e da avaliacdo valida desses dados em um contexto
relatdrios apropriado. Objetos gerenciados incluem, entre outros, produtos e servicos,
praticas e atividades da cadeia de valor, equipes e individuos, fornecedores e

parceiros e a organizacdo como um todo.
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Gerenciamento da
mudancga
organizacional

Garantir que as mudanc¢as em uma organizacao sejam implementadas de
maneira suave e bem-sucedida e que beneficios duradouros sejam
alcancados ao gerenciar os aspectos humanos das mudangas.

Gerenciamento de
portfélio

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

Gerenciamento de
projetos

Garantir que todos os projetos da organizacao sejam entregues com
sucesso. Isso é alcangado planejando, delegando, monitorando e mantendo o
controle de todos os aspectos de um projeto e mantendo a motivagdo das
pessoas envolvidas.

Gerenciamento de
relacionamento

Estabelecer e alimentar os vinculos entre a organizacio e seus
stakeholders nos niveis estratégico e tatico. Inclui a identificacao, analise,
monitoramento e melhoria continua dos relacionamentos com e entre as
partes interessadas.

Gerenciamento de

Garantir que a organizacao entenda e lide efetivamente com os riscos. O
gerenciamento de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade continua
de uma organizacao e criar valor para seus clientes. O gerenciamento de riscos

riscos , . o N
é parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central
para o SVS da organizacao.
Gerenciamento Apoiar as estratégias e os planos da organizacao para o gerenciamento de
financeiro de servicos, garantindo que os recursos e investimentos financeiros da
servicos organizacdo estejam sendo usados com eficacia.

Gerenciamento da
estratégia

Formular os objetivos da organizacao e adotar os cursos de acao e
alocacdo de recursos necessarios para atingir esses objetivos. O
gerenciamento da estratégia estabelece a direcdo da organizacdo, concentra
esforcos, define ou esclarece as prioridades da organizacdo e fornece
consisténcia ou orientacao em resposta ao ambiente.

Gerenciamento de
fornecedor

Garantir que os fornecedores da organizacao e seu desempenho sejam
gerenciados adequadamente para apoiar o fornecimento continuo de
produtos e servicos de qualidade. Isso inclui a criagdo de relacionamentos
mais proéximos e mais colaborativos com os principais fornecedores para
descobrir e obter novo valor e reduzir o risco de falha.

Gerenciamento de
talento e forca de
trabalho

Garantir que a organizacdo tenha as pessoas certas com as habilidades e
conhecimentos apropriados e com as fun¢des corretas para apoiar seus
objetivos de negocios. A pratica abrange um amplo conjunto de atividades
focadas em envolver com sucesso os funciondrios e os recursos da
organizacdo, incluindo planejamento, recrutamento, integracdo, aprendizado
e desenvolvimento, medi¢cdo de desempenho e planejamento de sucessao.

Esquema 12 — Prdticas gerais de gerenciamento.

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das praticas de gerenciamento.

v
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9.1.1 Gerenciamento da Arquitetura

Uma pratica de gerenciamento de arquitetura completa deve abordar todos os dominios da arquitetura:
negocios, servigos, informagdes, tecnologia e meio ambiente. Para uma organizagdo menor e menos
complexa, o arquiteto pode desenvolver uma Unica arquitetura integrada.

Vejamos a que se refere cada uma dessas arquiteturas:

Arquitetura de negodcios: permite que a organizagao analise seus recursos em termos de como eles
se alinham com todas as atividades detalhadas necessarias para criar valor para a organizagdo e
seus clientes. Estes sdo entdo comparados com a estratégia da organizacdo e uma andlise de lacunas
do estado alvo em relacdo aos recursos atuais é realizada. Um 'roteiro' descreve a transformacdo do
estado atual para o futuro para alcancar a estratégia da organizacao.

Arquitetura de servigo: dd a organizacdo uma visao de todos os servicos que fornece, incluindo
interacGes entre os servicos e modelos de servico que descrevem a estrutura (como os componentes
do servico se encaixam) e a dinamica (atividades, fluxo de recursos e intera¢des) de cada servico.

Arquitetura de sistemas de informagao, incluindo arquiteturas de dados e aplicativos: descreve os
ativos de dados légicos e fisicos da organizacao e os recursos de gerenciamento de dados. Mostra
como os recursos de informacdo sdo gerenciados e compartilhados para o beneficio da organizacao.

Arquitetura de tecnologia: define a infraestrutura de software e hardware necessaria para dar
suporte ao portfélio de produtos e servigos.

Arquitetura ambiental: descreve os fatores externos que impactam a organizacao e os motivadores
da mudanca, bem como todos os aspectos, tipos e niveis de controle ambiental e sua gestdao. O meio
ambiente inclui influéncias de desenvolvimento, tecnoldgicas, comerciais, operacionais,
organizacionais, politicas, econdmicas, juridicas, regulatdrias, ecoldgicas e sociais.

Dominios da Arquitetura

Arquitetura de sistemas

©

Arqulteltu.ra de Arquitetura de servigo . d? mforma'(;ao, Arqwteture.a de Arquitetura ambiental
negdcios incluindo arquiteturas tecnologia
de dados e aplicativos
Esquema 13 — Dominios de Arquitetura.
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9.1.2 Melhoria Continua

As principais atividades que fazem parte das praticas de melhoria continua incluem:
® Encorajar a melhoria continua em toda a organizagao.
= Garantir tempo e orcamento para melhoria continua.
= |dentificar e registrar oportunidades de melhoria.
= Avaliar e priorizar oportunidades de melhoria.
= Desenvolver casos de negdcios para a¢gdes de melhoria.
= Planejar e implementar melhorias.
= Medir e avaliar os resultados de melhoria.

= Coordenar atividades de melhoria em toda a organizagao.

A pratica de melhoria continua é parte integrante do desenvolvimento e manutencao de todas as outras
praticas, bem como do ciclo de vida completo de todos os servicos e, na verdade, do proprio SVS. Dito isso,
existem algumas préticas que ddao uma contribuicdo especial para a melhoria continua. Por exemplo, a
pratica de gerenciamento de problemas da organizacdo pode revelar questdes que serdo gerenciadas por
meio de melhoria continua. As mudancas iniciadas por meio da melhoria continua podem falhar sem as
contribuicGes criticas do gerenciamento de mudancgas organizacionais. E muitas iniciativas de melhoria
usardo praticas de gerenciamento de projetos para organizar e gerenciar sua execucao.

9.1.3 Gerenciamento da Seguranca da Informacao

A segurancga necessaria é estabelecida por meio de politicas, processos, comportamentos, gerenciamento de
riscos e controles, que devem manter um equilibrio entre:

= Prevencao: garantir que incidentes de seguranca nao ocorram.
= Detecgdo: detectar rapida e confiavelmente incidentes que ndao podem ser evitados.

= Corregao: recuperar incidentes apds eles serem detectados.

Estabelecer politicas,

Gerenciamento da processos, Com equilibrio entre
~ comportamentos, prevengao, deteccdo e
Seguranca da Informagao . - ~
gerenciamento de riscos e correcao.
controles

Esquema 14 — Gerenciamento de Sequranc¢a da Informagdo.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 29

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

9.1.4 Gerenciamento do Conhecimento

O conhecimento é um dos ativos mais valiosos de uma organizacao. A pratica de gestdao do conhecimento
fornece uma abordagem estruturada para definir, construir, reutilizar e compartilhar conhecimento (ou seja,
informacdes, habilidades, praticas, solucdes e problemas) de varias formas. A medida que os métodos de
captura e compartilhamento de conhecimento se movem mais em direcdo a solucdes digitais, a pratica da
gestdo do conhecimento torna-se ainda mais valiosa.

A gestdo do conhecimento visa garantir que as partes interessadas recebam as informacoes certas, no
formato adequado, no nivel certo e no momento correto, de acordo com seu nivel de acesso e outras
politicas relevantes. Isso requer um procedimento para a aquisicdo de conhecimento, incluindo o
desenvolvimento, captura e coleta de conhecimento ndo estruturado, seja ele formal e documentado ou
informal e tacito.

9.1.5 Medigdo e relatdrios

Muitos dos objetos gerenciados estdo conectados, assim como suas respectivas métricas e indicadores. Por
exemplo, para definir objetivos claros para medicdo e relatérios, é necessdrio compreender as metas
organizacionais. Isso pode ser baseado em uma série de areas: lucro, crescimento, vantagem competitiva,
retencdo de clientes, servigco operacional / publico, etc. Nesses casos, é importante estabelecer uma relacido
clara entre as metas de alto nivel e subordinadas e os objetivos a elas relacionados.

Para as metas estabelecidas, fatores criticos de sucesso operacional (CSFs) podem ser definidos. Com base
nesses CSFs, um conjunto de indicadores-chave de desempenho (KPls) relacionados pode entdo ser
acordado, contra o qual o sucesso pode ser medido.

= Fator critico de sucesso (CSF): uma pré-condicdao necessdria para a obtencdo dos resultados
pretendidos.

= Indicador-chave de desempenho (KPI): uma métrica importante usada para avaliar o sucesso no
cumprimento de um objetivo.

Meta Fator critico de Indicador-chave de
sucesso (CSF) desempenho (KPI)
e Definida pela e Pré-condicao e Métrica para
organizagcao necessaria para avaliar o sucesso
a obtencgao dos no cumprimento
resultados de um objetivo.

Esquema 15 — Meta, fator critico de sucesso (CSF) e indicador-chave de desempenho (KPI).
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9.1.6 Gerenciamento da mudanga organizacional

A gestdo da mudanga organizacional deve garantir que o seguinte seja estabelecido e mantido durante a
mudanca:

Objetivos claros e relevantes: para obter suporte, os objetivos da mudanca devem ser claros e fazer
sentido para as partes interessadas, com base no contexto da organizacdao. A mudanga deve ser
considerada de valor real.

Lideranga forte e comprometida: é fundamental que a mudanga tenha o apoio ativo dos
patrocinadores e lideres do dia a dia da organizagdo. Um patrocinador é um gerente ou lider
empresarial que defendera e pode autorizar a mudanca. Os lideres devem apoiar de forma visivel e
comunicar de forma consistente seu compromisso com a mudanga.

Participantes dispostos e preparados: para ter sucesso, uma mudanc¢a precisa ser feita por
participantes dispostos. Em parte, essa vontade vird de os participantes estarem convencidos da
importancia da mudanca. Além disso, quanto mais os participantes sentirem que devem fazer as
mudancas solicitadas por meio de treinamento relevante, conscientizacdo e comunicacées regulares,
mais ansiosos eles estardo para seguir em frente.

Melhoria sustentada: muitas mudancas fracassam porque, depois de algum tempo, as pessoas
voltam as velhas formas de trabalhar. A gestdo da mudanca organizacional busca reforgar
continuamente o valor da mudan¢a por meio de comunicacdo regular, abordando quaisquer
impactos e consequéncias da mudanca e com o apoio de patrocinadores e lideres. A comunicac¢do de
valor sera mais forte quando as métricas forem usadas para validar a mensagem.

9.1.7 Gerenciamento de portfélios

O gerenciamento de portfdlio € um conjunto coordenado de decisGes estratégicas que, juntas, permitem o
equilibrio mais eficaz entre mudanca organizacional e negdcios como de costume. O gerenciamento de
portfdlio consegue isso por meio das seguintes atividades:

v

Desenvolver e aplicar uma estrutura sistematica para definir e entregar um portfélio de produtos,
servicos, programas e projetos em apoio a estratégias e objetivos especificos.

Definir claramente produtos e servicos e vinculd-los a obtencdo de resultados acordados,
garantindo assim que todas as atividades na cadeia de valor do servico estejam alinhadas com a
definicdo de valor e os CSFs relacionados.

Avaliar e priorizar produtos, servicos ou propostas de projetos recebidos e outras iniciativas de
mudanca, com base em restricdes de recursos, compromissos existentes e estratégia e objetivos da
organizacgao.

Implementar uma avaliacdo de investimento estratégico e processo de tomada de decisao com
base na compreensdo do valor, custos, riscos, restricdes de recursos, interdependéncias e impacto
nas atividades de negdcios existentes.
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9.1.8 Gerenciamento de projetos

O gerenciamento de projetos bem-sucedido é importante, pois a organizacdo deve equilibrar sua
necessidade de:

Manter as operagGes comerciais atuais de forma eficaz e eficiente.
Transformar essas operagdes de negdcios para mudar, sobreviver e competir no mercado.

Melhorar continuamente seus produtos e servicos.

9.1.9 Gerenciamento do relacionamento

A pratica de gestdo de relacionamento garante que:

As necessidades e motivagdes das partes interessadas sao compreendidas, e os produtos e servigos
sao priorizados de forma adequada.

A satisfacdo das partes interessadas é alta e uma relacdo construtiva entre a organizacdo e as partes
interessadas é estabelecida e mantida.

As prioridades dos clientes para produtos e servicos novos ou alterados, em alinhamento com os
resultados de negdcios desejados, sdo efetivamente estabelecidas e articuladas.

Quaisquer reclamacbes e escalacbes das partes interessadas sdo bem tratadas por meio de um
processo compreensivo (ainda que formal), produtos e servigcos que facilitam a criacdo de valor para
os consumidores de servico, bem como para a organizagao.

A organizacdo facilita a criacdo de valor para todas as partes interessadas, em linha com sua
estratégia e prioridades.

Os requisitos das partes interessadas conflitantes sdo mediados de forma adequada.

9.1.10 Gerenciamento de riscos

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

v

Identificados: incertezas que afetariam a realizacdo 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
gue possam ser priorizados e o nivel geral de risco (exposicdo ao risco) associado a atividade
organizacional compreendido.

Tratados: respostas apropriadas aos riscos devem ser planejadas, atribuindo proprietarios e
responsaveis, e entdo implementadas, monitoradas e controladas.

.a-”’fﬂf
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|dentificacao Avaliacao Tratamento

Esquema 16 — Gerenciamento de Riscos.

Os seguintes principios se aplicam especificamente a pratica de gestdo de risco:

O risco faz parte do negdcio: a organizacdo deve garantir que os riscos sejam gerenciados de forma
adequada. Isso ndo significa que todos os riscos devem ser evitados. Pelo contrario, é necessario
assumir riscos para garantir a sustentabilidade a longo prazo. No entanto, os riscos precisam ser
identificados, compreendidos e avaliados em relacdo aos niveis de risco que a organizacao estd
disposta a assumir (ou seja, o apetite de risco) e adequadamente gerenciados e monitorados.

O gerenciamento de riscos deve ser consistente em toda a organizagao: é vital que a pratica de
gerenciamento de riscos seja gerenciada de forma holistica para obter consisténcia em toda a
organizacdo. Para garantir a eficdcia, deve haver consulta continua as partes interessadas e
flexibilidade apropriada para diferentes partes da organizacdo. Essa flexibilidade permitirda que
procedimentos de gerenciamento de risco sob medida sejam desenvolvidos para que as unidades
organizacionais e / ou circunstancias especificas do cliente sejam tratadas.

A cultura e os comportamentos de gestao de risco sdo importantes: a cultura e os comportamentos
adequados demonstrados por todos os niveis do pessoal da organizacdo sao essenciais e devem ser
incorporados como parte da ‘forma como fazemos as coisas’.

Principios para a pratica de gestao de riscos

O gerenciamento de riscos A cultura e os
O risco faz parte do negdcio deve ser consistente em comportamentos de gestao
toda a organizacao de risco sao importantes

v

Esquema 17 - Principios para a prdtica de gestdo de riscos.
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9.1.11 Gerenciamento financeiro de servigos

A gestao financeira do servico é responsavel por gerenciar o orgamento, custeio, contabilidade e cobranga
pelas atividades de uma organizacdo, atuando como provedor de servico e consumidor de servico:

v

Orgamento / custeio: é uma atividade focada em prever e controlar a receita e a despesa de dinheiro
dentro da organizag¢do. A orgamentagao consiste em um ciclo periddico de negociacao para defini¢ao
de orcamentos e monitoramento continuo dos orcamentos vigentes. Para atingir esse objetivo, ele
se concentra em capturar a demanda de servico prevista e real. Isso traduz essa demanda em custos
operacionais e de projeto previstos, usados para definir orcamentos e taxas para garantir o
financiamento adequado de produtos e servicos. O orcamento com base em servigos busca entender
o or¢camento e estabelecer modelos de financiamento com base no custo total de fornecimento ou
consumo de um servigo.

Contabilidade: esta atividade permite que a organiza¢ao 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, servico e atividade / centro de custo).
Geralmente envolve sistemas de contabilidade, incluindo livros, planos de contas e didrios.

Cobranga: esta atividade é necessdria para faturar formalmente os consumidores de servigos
(geralmente externos) pelos servicos prestados a eles. E importante notar que embora a cobranca
seja uma pratica opcional, todos os servicos requerem um modelo de financiamento, porque todos
os custos precisam ser adequadamente financiados por um método acordado.

o
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Esquema 18 — Subprocessos do Gerenciamento Financeiro.
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9.1.12 Gerenciamento da estratégia

Os objetivos da gestdo da estratégia sao:

Analisar o ambiente em que a organizagao existe para identificar oportunidades que irdo beneficiar
a organizagao.

Identificar restricdes que podem impedir a obtengao de resultados de negdcios e definir como essas
restricdes podem ser removidas ou seus efeitos reduzidos.

Decidir e concordar com a perspectiva e dire¢ao da organizagdo com as partes interessadas
relevantes, incluindo sua visdo, missdo e principios.

Estabeleca a perspectiva e a posicdo da organizacdo em relacdo a seus clientes e concorrentes. Isso
inclui definir quais servigos e produtos serdo entregues em quais espa¢os de mercado e como manter
a vantagem competitiva.

Garantir que a estratégia foi traduzida em planos tdticos e operacionais para cada unidade
organizacional que deve cumprir a estratégia.

Garantir que a estratégia seja implementada por meio da execucdao dos planos estratégicos e
coordenacdo de esforgos nos niveis estratégico, tatico e operacional.

Gerenciar mudancgas nas estratégias e documentos relacionados, garantindo que as estratégias
acompanhem as mudancas nos ambientes internos e externos e outros fatores relevantes.

9.1.13 Gerenciamento de fornecedor

Existem diferentes tipos de relacionamento com fornecedores entre uma organizagao e seus fornecedores
gue precisam ser considerados como parte da estratégia de sourcing da organizacao.

Esses incluem:

v

Insourcing: os produtos ou servigos sdo desenvolvidos e/ou entregues internamente pela
organizagao.

Outsorcing: processo em que fornecedores externos fornecem produtos e servicos que antes eram
fornecidos internamente. A terceirizacdo envolve substituicdo, ou seja, a substituicdo da capacidade
interna pela do fornecedor.

Fonte Unica ou aquisi¢do de parceria de um produto ou servigo de um fornecedor: pode ser um
unico fornecedor que fornece todos os servigos diretamente ou um integrador de servigco externo
que gerencia os relacionamentos com todos os fornecedores e integra seus servigos em nome da
organizacao. Esses relacionamentos intimos (e a interdependéncia matua que eles criam) promovem
alta qualidade, confiabilidade, prazos de entrega curtos e acdo cooperativa.

.a-”’fﬂf
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=  Multi-sourcing: aquisicao de um produto ou servigco de mais de um fornecedor independente. Esses
produtos e servicos podem ser combinados para formar novos servicos que a organizacao pode
fornecer a clientes internos e externos. A medida que as organizagdes colocam mais foco no aumento
da especializagdo e compartimentacao de recursos para aumentar a agilidade, o multi-sourcing é
cada vez mais uma opgao preferida. Tradicionalmente, as organizagdes gerenciam esses
fornecedores separadamente em diferentes partes da organizagdo, mas ha um movimento no
sentido de desenvolver uma capacidade de integracao de servico interno ou selecionar um integrador
de servico externo.

Tipos de relacionamentos com fornecedores

Fonte Unica ou aquisi¢cdo de
Insourcing Outsorcing parceria de um produto ou Multi-sourcing
servi¢co de um fornecedor

. J \. J \. J . J

( N ( ) (  Unico fornecedor que fornece ) [ h
Produtos ou servigos sdo todos os servigos diretamente ou Aquisi¢do de um produto ou
. Fornecedores externos fornecem X . y R
desenvolvidos e/ou entregues X um integrador de servigo externo servigo de mais de um fornecedor
) produtos e servigos - - .
internamente que gerencia os relacionamentos independente
L JRLE ) (U comtodos os fornecedores ) | )

Esquema 19 — Tipos de Relacionamentos com Fornecedores.

A organizagao deve avaliar e selecionar fornecedores com base em:
* Importancia e impacto: o valor do servico para o negdcio, prestado pelo fornecedor.
= Risco: os riscos associados ao uso do servico.

®  Custos: o custo do servico e sua provisao.

Importancia
e impacto

Critérios
para
selecdo de
fornecedor

Esquema 20 — Critérios para sele¢do de fornecedor.

S
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9.1.14 Gerenciamento de talento e for¢a de trabalho

Algumas definicdes importantes nessa pratica sao:

= Velocidade organizacional: a velocidade, eficicia e eficiéncia com que uma organiza¢do opera. A
velocidade organizacional influencia o tempo de chegada ao mercado, a qualidade, a seguranca, os
custos e os riscos.

= Competéncias: a combinacdo de conhecimentos, habilidades, aptiddes e atitudes observaveis e
mensuraveis que contribuem para melhorar o desempenho dos funciondrios e, por fim, resultam no
sucesso organizacional.

» Habilidade aprendida (skill): um desenvolvimento de proficiéncia ou destreza no pensamento,
comunicagdo verbal ou agao fisica.

» Habilidade ou talento (ability): o poder ou aptidao para realizar atividades fisicas ou mentais
relacionadas a uma profissdo ou comércio.

= Conhecimento: a compreensdo de fatos ou informagdes adquiridos por uma pessoa por meio de
experiéncia ou educagao; a compreensao tedrica ou pratica de um assunto.

= Atitude: um conjunto de emocgdes, crengas e comportamentos em relagdo a um determinado objeto,
pessoa, coisa ou evento.

@ HORA DE
PRATICAR!

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

: | Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso.

: I Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues conforme o :
: esperado. :
: III Gerenciar riscos, a fim de que a organizacao compreenda e realize o seu tratamento eficaz.

: IV Gerenciar os fornecedores da organizacdo, de modo que eles atendam as necessidades :
: organizacionais com qualidade continua. :

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referéncia o
: PMBOK 6.a edigdo, 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 dispde de pratica especifica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos :
: sejam entregues a contento.

Comentarios:

Dentre as praticas gerais de gerenciamento, existe a pratica Gerenciamento de Projetos que visa
: garantir que todos os projetos da organiza¢io sejam entregues com sucesso. Isso € alcangado :
: planejando, delegando, monitorando e mantendo o controle de todos os aspectos de um projeto e :
: mantendo a motivagcdo das pessoas envolvidas. '

Gabarito: Certo
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9.2 — Praticas de Gerenciamento de Servicos

Segue uma breve descri¢do das praticas de gerenciamento de servigos:

Pratica de

gerenciamento de Objetivo
servicos
Gerenciamento da | Garantir que os servicos oferecam niveis acordados de disponibilidade
disponibilidade para atender as necessidades de clientes e usuarios.

Analise de negdcios

Analisar um negodcio ou algum elemento dele, definir suas
necessidades associadas e recomendar solu¢coes para atender a essas
necessidades e / ou resolver um problema de negdcios, o que deve
facilitar a criacao de valor para as partes interessadas. A analise de negdcios
permite que uma organizacdo comunique suas necessidades de maneira
significativa, expresse a légica da mudanca e projete e descreva solucdes que
permitem a criacdo de valor em alinhamento com os objetivos da
organizacao.

Gerenciamento do
desempenho e
capacidade

Garantir que os servicos obtenham desempenho acordado e esperado,
satisfazendo a demanda atual e futura de maneira econ6mica.

Controle de
mudancas

Maximizar o nimero de alteracoes bem-sucedidas de servico e
produto, garantindo que os riscos tenham sido adequadamente avaliados,
autorizando as altera¢des a serem realizadas e gerenciando o cronograma
de alteragoes.

Gerenciamento de
incidentes

Minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a operacao
normal de servico o mais rapido possivel.

Gerenciamento de
ativos de TI

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

* maximizar valor

= controlar custos

= gerenciar riscos

= apoiar a tomada de decisdes sobre compra, reutilizacao, aposentadoria e
descarte de ativos

= atender aos requisitos regulamentares e contratuais.

Gerenciamento de
eventos e
monitoramento

Observar sistematicamente servicos e componentes de servico e
registrar e relatar mudancas de estado selecionadas identificadas como
eventos. Essa pratica identifica e prioriza a infraestrutura, servicos,
processos de negdcios e eventos de seguranca da informacgao e estabelece a
resposta apropriada a esses eventos, incluindo a resposta a condi¢des que
podem levar a possiveis falhas ou incidentes.

Gerenciamento de
problemas

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

Disponibilizar servicos e recursos novos e alterados para uso.

Gerenciamento de
catalogo de servicos

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

Gerenciamento de
configuracao de
servico

Garantir que informacdes precisas e confiaveis sobre a configuracao dos
servicos e 0s ICs que os suportam estejam disponiveis quando e onde forem
necessarias. Isso inclui informagdes sobre como os ICs sdo configurados e os
relacionamentos entre eles.

Gerenciamento de
continuidade de
servico

Garantir que a disponibilidade e o0 desempenho de um servi¢co sejam
mantidos em niveis suficientes em caso de desastre. A pratica fornece
uma estrutura para criar resiliéncia organizacional com a capacidade de
produzir uma resposta eficaz que proteja os interesses dos principais
interessados e a reputacdo, a marca e as atividades de criagdo de valor da
organizacao.

Desenho de servico

Projetar produtos e servicos adequados ao propdsito, adequados ao
uso e que possam ser fornecidos pela organizacgdo e seu ecossistema. [sso
inclui o planejamento e a organizacao de pessoas, parceiros e fornecedores,
informagdes, comunicacdo, tecnologia e praticas para produtos e servigos
novos ou alterados e a interacdo entre a organizacao e seus clientes.

Central de servico

Capturar a demanda por resolucao de incidentes e solicitacoes de
servico. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato Unico
para o provedor de servigcos com todos os seus usuarios.

Gerenciamento de
nivel de servico

Definir metas claras baseadas nos negocios para os niveis de servico e
garantir que a entrega dos servicos seja adequadamente avaliada,
monitorada e gerenciada em relagdo a essas metas.

Gerenciamento de
requisicoes de

Oferecer suporte a qualidade acordada de um servico, manipulando todas
as solicitacoes de servico predefinidas e iniciadas pelo usuario de maneira

servico eficaz e amigavel.
Teste e validacdo de | Garantir que produtos e servicos novos ou alterados atendam aos
servico requisitos definidos.

Esquema 21 - Prdticas de gerenciamento de servigos.

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das praticas de gerenciamento de servicos.

v
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9.2.1 Gerenciamento da disponibilidade

Disponibilidade é a capacidade de um servigo de Tl ou outro item de configuragao de executar sua fungao
acordada quando necessario.

As atividades de gerenciamento de disponibilidade incluem:
= Negociar e concordar com metas alcangaveis para disponibilidade.
= Projetar infraestrutura e aplicativos que podem fornecer os niveis de disponibilidade exigidos.

= Garantir que os servicos e componentes sejam capazes de coletar os dados necessdrios para medir a
disponibilidade.

= Monitorar, analisar e relatar sobre a disponibilidade.

= Planejar melhorias para disponibilidade.

Em termos mais simples, a disponibilidade de um servigo depende da frequéncia com que o servico falha
e da rapidez com que se recupera apds uma falha. Estes sdo frequentemente expressos como tempo médio
entre falhas (MTBF) e tempo médio para restaurar o servico (MTRS):

O Tempo Médio Entre Falhas (TMEF ou MTBF - Mean Time Between Failures) mede a frequéncia com que
o servico falha. Por exemplo, um servico com MTBF de quatro semanas falha, em média, 13 vezes por ano.

O Tempo Médio para Restaurar o Servico (TMRS ou MTRS - Mean Tome to Restore Service) mede a rapidez
com que o servico é restaurado apos uma falha. Por exemplo, um servico com um MTRS de quatro horas
ird, em média, se recuperar totalmente da falha em quatro horas. Isso ndo significa que o servigo sempre
sera restaurado em quatro horas, pois o MTRS é uma média de muitos incidentes.

Vamos apresentar essas medidas em um esquema:

TMEF ou MTBF
Tempo médio entre falhas
|
Deteccao Diagnostico Recuperacao [ !
> | | | | | | | ;I .
-1 | | | | L -

Incidente Registro Reparo Restauracdo Incidente
Y
TMRS ou MTRS

Tempo médio para restauragao do servico

Esquema 22 — MTBF e MTRS.
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EXEMPLIFICANDO

Para calcular as medidas de disponibilidade, vamos supor as seguintes ocorréncias:
Incidente 1: 09h00min

Restauracao: 10h10min

Incidente 2: 11h00min

Logo, teremos as seguintes medidas de disponibilidade:

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

Incidente 2 - Restauragdo = 11h00min - 10h10min = 50min

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

Restauracdo - Incidente 1 = 10h10min - 09h00min = 1Th10min

9.2.2 Andlise de negdcios

As principais atividades associadas a analise de negécios sao:

= Analisar sistemas de negdcios, processos de negdcios, servicos ou arquiteturas no contexto interno e
externo em mudanca.

= |dentificar e priorizar partes do SVS, produtos e servicos que requerem melhorias, bem como
oportunidades de inovacgao.

= Avaliar e propor a¢des que possam ser realizadas para gerar a melhoria desejada. As a¢des podem
incluir ndo apenas mudancas no sistema de Tl, mas também mudangas no processo, alteracdes na
estrutura organizacional e desenvolvimento da equipe.

= Documentar os requisitos de negdcios para os servicos de suporte para permitir as melhorias
desejadas.

= Recomendar solugdes seguindo a andlise dos requisitos reunidos e valida-los com as partes
interessadas.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) a1

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

9.2.3 Gerenciamento do desempenho e capacidade

Desempenho é uma medida do que é alcangcado ou entregue por um sistema, pessoa, equipe, pratica ou
servico. O desempenho do servico estd geralmente associado ao nimero de a¢des de servico realizadas em
um periodo de tempo e ao tempo necessdrio para cumprir uma acao de servico em um determinado nivel
de demanda.

O desempenho do servico depende da capacidade do servico, que é definida como a taxa de transferéncia
maxima que um item de configuracdo ou servigo pode fornecer. As métricas especificas de capacidade e
desempenho dependem da tecnologia e da natureza comercial do servico ou IC.

9.2.4 Controle de mudangas

Uma mudanga é uma adi¢cao, modificagdao ou remocao de qualquer coisa que possa ter um efeito direto ou
indireto nos servigos. O escopo do controle de mudancgas é definido por cada organizacdao. Normalmente
inclui toda a infraestrutura de TI, aplicativos, documentacao, processos, relacionamentos com fornecedores
e qualquer outra coisa que possa impactar direta ou indiretamente um produto ou servico.

E importante distinguir o controle de mudancas do gerenciamento de mudangas organizacionais. O
gerenciamento de mudancas organizacionais gerencia os aspectos pessoais das mudancgas para garantir
que as melhorias e iniciativas de transformacdo organizacional sejam implementadas com sucesso. O
controle de mudancas geralmente se concentra em mudangas em produtos e servigos.

Gerenciamento de mudangas organizacional Controle de Mudancgas
{ ) ( )
L. . Pratica de Gerenciamento de
Pratica Geral de Gerenciamento .
Servigos
. J . J
{ 3 '
Gerencia os aspectos pessoais da Concentra-se em mudangas em
mudanca produtos e servicos
. J . J

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

Existem trés tipos de mudanca, cada um gerenciado de maneiras diferentes:

= Mudangas padrao: sdo mudangas pré-autorizadas de baixo risco que sao bem compreendidas e
totalmente documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorizacao
adicional. Frequentemente, sdo iniciadas como solicitacdes de servico, mas também podem ser
mudancas operacionais. Quando o procedimento para uma mudanca padrao é criado ou modificado,
deve haver uma avaliacdo de risco completa e autorizacdo como para qualquer outra mudanca. Esta
avaliacdo de risco ndo precisa ser repetida cada vez que a mudanca padrdo é implementada; sé
precisa ser feito se houver uma modificacdo na forma como é realizado.
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Mudangas normais: sdo mudancas que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas apés um
processo. Os modelos de mudanca com base no tipo de mudanca determinam as funcbes de
avaliacdo e autorizacdo. Algumas mudancas normais sao de baixo risco, e a autoridade de mudanca
para elas geralmente é alguém que pode tomar decisOes rapidas, geralmente usando automacgao
para acelerar a mudanga. Outras mudangas normais s3ao muito importantes e a autoridade de
mudanca pode ser tao alta quanto o conselho de administra¢do (ou equivalente). A iniciagdo de uma
mudancga normal é acionada pela criagdao de uma solicitagdao de mudanga.

Mudangas de emergéncia: sdo mudancas que devem ser implementadas o mais rapido possivel;
por exemplo, para resolver um incidente ou implementar um patch de seguranc¢a. Normalmente, as
mudancas de emergéncia ndo sdo incluidas em um cronograma de mudancga, e o processo de
avaliacdo e autorizagao é acelerado para garantir que possam ser implementadas rapidamente. Tanto
guanto possivel, as mudancas de emergéncia devem estar sujeitas aos mesmos testes, avaliacdo e
autorizacdo das mudancgas normais, mas pode ser aceitavel adiar alguma documentacdo até depois
gue a mudanca foi implementada, e as vezes serd necessdrio implementar a mudanca com menos
testes devido a restricdes de tempo. Também pode haver uma autoridade de mudanca separada para
mudancas de emergéncia, geralmente incluindo um pequeno numero de gerentes seniores que
entendem os riscos de negdcios envolvidos.

Mudanga padrao

*Mudancas pré-autorizadas de baixo risco que sdo bem compreendidas e totalmente
documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorizacdo adicional.

Mudang¢a normal

eMudancas que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas apds um processo.

Mudanga emergencial

*Mudangas que devem ser implementadas o mais rapido possivel.

©

Esquema 24 — Tipos de mudanca.
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9.2.5 Gerenciamento de incidentes

Um incidente é uma interrup¢ao nao planejada em um servico ou a reduc¢ado da qualidade de um servigo.

O gerenciamento de incidentes pode ter um enorme impacto na satisfagao do cliente e do usuario e na forma
como os clientes e usudrios percebem o provedor de servigos. Cada incidente deve ser registrado e
gerenciado para garantir que seja resolvido em um momento que atenda as expectativas do cliente e do
usuario. Os tempos de resolucao almejados sdo acordados, documentados e comunicados para garantir que
as expectativas sejam realistas. Os incidentes sdo priorizados com base em uma classificacdo acordada para
garantir que os incidentes com maior impacto nos negdcios sejam resolvidos primeiro.

9.2.6 Gerenciamento de ativos de Ti

Um ativo de Tl é qualquer componente financeiramente valioso que possa contribuir para a entrega de um
produto ou servico de TI.

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

v

Os ativos de hardware devem ser rotulados para uma identificagdo clara. E importante saber onde
eles estdo e ajudar a protegé-los contra roubo, danos e vazamento de dados. Eles podem precisar de
tratamento especial quando forem reutilizados ou desativados; por exemplo, o apagamento ou
destruicdo de unidades de disco depende dos requisitos de seguranca da informacgdo. Os ativos de
hardware também podem estar sujeitos a requisitos regulamentares.

Os ativos de software devem ser protegidos contra cépias ilegais, que podem resultar em uso nao
licenciado. A organizacdo deve garantir que os termos da licenca sejam cumpridos e que as licencas
sejam reutilizadas apenas nas formas permitidas pelo contrato. E importante guardar o comprovante
de compra verificado e o direito de executar o software. E muito facil perder licengas de software
guando o equipamento é desativado, por isso é importante que o processo de gerenciamento de
ativos de Tl recupere essas licencas e as disponibilize para reutilizacdo quando apropriado.

Ativos baseados em nuvem devem ser atribuidos a produtos ou grupos especificos para que os
custos possam ser gerenciados. O financiamento deve ser gerenciado para que a organizac¢ao tenha
flexibilidade para invocar novas instancias de uso da nuvem quando necessdrio e para remover
instancias desnecessarias, sem o risco de custos ndo controlados. As disposicdes contratuais devem
ser compreendidas e respeitadas, da mesma forma que as licencas de software.

Os ativos do cliente devem ser atribuidos a individuos que assumem a responsabilidade por seus
cuidados. Processos sdo necessarios para gerenciar dispositivos perdidos ou roubados, e ferramentas
podem ser necessarias para apagar dados confidenciais deles ou garantir que esses dados ndo sejam
perdidos ou roubados com o dispositivo.

-"-FFFF'-'_'-'_
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9.2.7 Gerenciamento de eventos e monitoramento

Um evento ¢ qualquer mudanca de estado que seja significativa para o gerenciamento de um servico ou
outro item de configuracdo (IC). Os eventos sdo normalmente reconhecidos por meio de notificacGes criadas
por um servico de Tl, IC ou ferramenta de monitoramento.

9.2.8 Gerenciamento de problemas

A prética 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 nao foi resolvido.

Os problemas estdo relacionados a incidentes, mas devem ser diferenciados, pois sdo gerenciados de
maneiras diferentes:

= Qs incidentes tém um impacto sobre os usudrios ou processos de negdcios e devem ser resolvidos
para que a atividade normal de negdcios possa ocorrer.

= QOs problemas sdo as causas dos incidentes. Eles exigem investigacdo e andlise para identificar as
causas, desenvolver solugdes alternativas e recomendar solugdes de longo prazo. Isso reduz o
numero e o impacto de futuros incidentes.

Uma solugdo de contorno é uma solucao que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema
para o qual uma resolugao completa ainda nao esta disponivel. Algumas solugdes alternativas reduzem a
possibilidade de um incidente.

9.2.9 Gerenciamento de liberagdo

Uma liberagdao é uma versdao de um servigo ou outro item de configuracdo, ou uma colecdo de itens de
configuracdo, que é disponibilizada para uso.

Uma versao pode incluir muitos componentes de infraestrutura e aplicativos diferentes que funcionam
juntos para fornecer funcionalidade nova ou alterada. Também pode incluir documentacao, treinamento
(para usuarios ou equipe de TI), processos ou ferramentas atualizados e quaisquer outros componentes
necessarios. Cada componente de uma versao pode ser desenvolvido pelo provedor de servicos ou adquirido
de um terceiro e integrado pelo provedor de servicos.

A preparacdo de uma versdo geralmente é obtida usando versdes azul/verde ou sinalizadores de recursos:

= As versdes azul/verde usam dois ambientes de producdo espelhados. Os usuarios 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 especificos sejam liberados para usudrios
individuais ou grupos de uma forma controlada. A nova funcionalidade é implantada no ambiente de
producdo sem ser lancada.
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9.2.10 Gerenciamento de catalogo de servigos

A lista de servigos dentro do catalogo de servigos representa aqueles que estao atualmente disponiveis e é
um subconjunto da lista total de servicos rastreados no portfélio de servigos do provedor de servigos. O
gerenciamento do catalogo de servicos garante que as descricdes dos produtos e servicos sejam expressas
claramente para o publico-alvo, a fim de apoiar o engajamento das partes interessadas e a entrega de
servicos. O catdlogo de servicos pode assumir varias formas, como um documento, portal online ou uma
ferramenta que permite que a lista atual de servigos seja comunicada ao publico.

9.2.11 Gerenciamento de configurac¢ao de servigo

A pratica gerenciamento de configuragdo de servico apresenta algumas definigdes importantes. Vejamos:

Um item de configuragdo (IC) é qualquer componente que precisa ser gerenciado para entregar um servico
de TI.

Um sistema de gerenciamento de configuracdo é um conjunto de ferramentas, dados e informagées que
sdo usados para suportar o gerenciamento da configuracao do servico.

As informagdes de configuracdo podem ser armazenadas e publicadas em um uUnico banco de dados de
gerenciamento de configuragao (BDGC ou CMDB - Configuration Management Database) para toda a
organizacao, mas é mais comum que sejam distribuidas por varias fontes. Em ambos os casos, é importante
manter links entre os registros de configuracao, para que as pessoas possam ver o conjunto completo de
informacgdes de que precisam e como os varios ICs funcionam juntos. Algumas organiza¢des possuem CMDBs
federados para fornecer uma visdo integrada. Outros podem manter diferentes tipos de dados; por exemplo,
ter armazenamentos de dados separados para dados de gerenciamento de ativos, detalhes de configuracao,
informacgdes de catalogo de servico e modelos de servico de alto nivel.

9.2.12 Gerenciamento de continuidade de servigo

A prética gerenciamento de continuidade de servico apresenta algumas definicdes importantes. Vejamos:

O objetivo de tempo de recupera¢dao (RTO - Recovery Time Objective) é o periodo de tempo maximo
aceitavel apdés uma interrup¢ao do servico que pode decorrer antes que a falta de funcionalidade de
negocios cause um impacto sério na organizacgao. Isso representa o tempo maximo acordado dentro do qual
um produto ou atividade deve ser retomado, ou os recursos devem ser recuperados.

O objetivo do ponto de recupera¢ao (RPO - Recovery Point Objective) é o ponto no qual as informagoes
usadas por uma atividade devem ser restauradas para permitir que a atividade opere na retomada.

Os planos de recuperagao de desastre é um conjunto de planos claramente definidos relacionados a como
uma organizacao se recuperara de um desastre, bem como retornara a uma condicdo anterior ao desastre,
considerando as quatro dimensdes do gerenciamento de servico.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 46

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

A andlise de impacto nos negdcios (BIA - Business Impact Analysis) é uma atividade-chave na pratica de
gerenciamento de continuidade de servico que identifica fun¢Ges vitais de negdcios e suas dependéncias.
Essas dependéncias podem incluir fornecedores, pessoas, outros processos de negdcios e servigos de TI. BIA
define os requisitos de recuperagao para servigos de TI. Esses requisitos incluem RTOs, RPOs e niveis minimos
de servigo de destino para cada servigo de TI.

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

O gerenciamento de continuidade de servico concentra-se nos eventos que a empresa considera
significativos o suficiente para serem tratados como um desastre. Eventos menos significativos serdao
tratados como parte do gerenciamento de incidentes ou do gerenciamento de grandes incidentes. A
distingao entre desastres, incidentes graves e incidentes precisa ser predefinida, acordada e documentada
com limites e gatilhos claros para chamar a préxima camada de resposta e recupera¢dao em a¢ao sem atrasos
e riscos desnecessarios.

Gerenciamento de Continuidade Gerenciamento de incidentes
Concentra-se nos eventos Concentra-se em eventos
tratados como desastre menos significativos

Esquema 25 — Gerenciamento de Continuidade x Gerenciamento de Incidentes.

9.2.13 Desenho de servico

Se os produtos, servicos ou praticas ndo forem projetados de maneira adequada, eles ndo atenderdo
necessariamente as necessidades do cliente ou facilitardo a criagdo de valor. Se eles evoluem sem a
arquitetura, interfaces ou controles adequados, eles sao menos capazes de entregar a visao geral e as
necessidades da organizagao e seus clientes internos e externos.

Mesmo quando um produto ou servico é bem projetado, pode ser dificil entregar uma solugdo que atenda
as necessidades da organizacdao e do cliente de maneira econémica e resiliente. Portanto, é importante
considerar abordagens iterativas e incrementais para o design de servigos, que podem garantir que os
produtos e servicos introduzidos na operacdo ao vivo possam se adaptar continuamente em alinhamento
com as necessidades em evolucdo da organizacdo e de seus clientes.
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9.2.14 Central de servigo

As centrais de servico fornecem um caminho claro para os usuarios relatarem problemas, consultas e
solicitacOes e fazer com que sejam reconhecidos, classificados, pertencentes e acionados. A forma como
essa pratica é gerenciada e realizada pode variar de uma equipe fisica de pessoas em turnos de trabalho a
uma mistura distribuida de pessoas conectadas virtualmente ou tecnologia automatizada e bots. A funcao e
o valor permanecem os mesmos, independentemente do modelo.

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

Chamadas telefénicas, que podem incluir tecnologia especializada, como resposta de voz interativa
(IVR), chamadas em conferéncia, reconhecimento de voz e outros.

Portais de servigos e aplicativos mdveis, suportados por catalogos de servigos e solicitagdes e bases
de conhecimento.

Chat, através de chat ao vivo e chatbots.

E-mail para registro e atualizacdo e para pesquisas de acompanhamento e confirmagdes. E-mails ndo
estruturados podem ser dificeis de processar, mas as tecnologias emergentes baseadas em IA e
aprendizado de maquina estdao comec¢ando a resolver isso

Centrais de servigos walk-in estdo se tornando mais prevalentes em alguns setores, por ex. ensino
superior, onde ha altos picos de atividade que exigem presenca fisica

Mensagens de texto e de midia social, que sdo Uteis para notificagdes em caso de grandes incidentes
e para entrar em contato com grupos especificos de partes interessadas, mas também podem ser
usadas para permitir que os usudrios solicitem suporte.

Midia social publica e corporativa e féruns de discussao para entrar em contato com o provedor de
servigos e para obter suporte ponto a ponto.

9.2.15 Gerenciamento de nivel de servigo

A prética de gerenciamento de nivel de servico traz algumas definicGes importantes. Vejamos:

O nivel de servigo se refere a uma ou mais métricas que definem a qualidade de servigo esperada ou
alcancada.

Um acordo de nivel de servico é acordo documentado entre um provedor de servicos e um cliente que
identifica os servigos necessarios e o nivel de servigo esperado.

9.2.16 Gerenciamento de requisi¢oes de servigo

Uma requisi¢do de servico é uma solicitagdo de um usuadrio ou representante autorizado de um usuario que
inicia uma acdo de servigo que foi acordada como uma parte normal da entrega do servico.

v
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9.2.17 Validagao de servigo e teste

A validagao de servico se concentra em estabelecer critérios de aceitagcido de gerenciamento de
implantacdo e liberacdo (condi¢cBes que devem ser atendidas para a prontiddo de producdo), que sdo
verificados por meio de testes. Os critérios de aceitacdo podem ser focados na utilidade ou na garantia e sdo
definidos por meio da compreensdo dos requisitos do cliente, regulamentares, de negdcios, de
gerenciamento de risco e de seguranga.

Uma estratégia de teste define uma abordagem geral para o teste. Pode ser aplicado a um ambiente,
plataforma, conjunto de servicos ou servico individual. Os testes devem ser realizados igualmente em
sistemas desenvolvidos internamente e em solucdes desenvolvidas externamente. A estratégia de teste é
baseada nos critérios de aceitagdao do servico 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 propdsito.

Resumo dos principais conceitos abordados nas praticas de gerenciamento de servicos

Pessoal, muitas questdes da ITIL costumam cobrar os conceitos de problemas, incidentes, requisi¢des e
outros associados. Sendo assim, trago um resumo sobre esses conceitos:

—— Gerenciamento de Incidentes

¢ Incidente: interrup¢ao nao planejada em um servigo ou a reducao da qualidade
de um servigo.

—— Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

¢ Evento: qualguer mudanca de estado que seja significativa para o gerenciamento
de um servigo.

—— Gerenciamento de problemas

* Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.
¢ Erro conhecido: problema que foi analisado, mas nao resolvido.

¢ Solugao de contorno: solucao que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou
problema para o qual ndao ha uma resolugao completa.

—— Gerenciamento de requisi¢oes de servigo

¢ Requisi¢ao: solicitacdo de um usudrio ou representante autorizado de um usuario
gue inicia uma acao de servi¢o que foi acordada como uma parte normal da
entrega do servico.

Esquema 26 — Conceitos importantes das Prdticas de Gerenciamento de Servicos.

.a-”’fﬂf
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HORA DE
PRATICAR!

: (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacéio -
: 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 tnica
: pratica que visa restaurar a operag¢do normal do servi¢o o mais rapidamente possivel, juntamente com
: a descoberta da causa raiz do problema.

: Comentarios:

Na ITIL 4 ha duas praticas diferentes: uma para o Gerenciamento de Incidentes e outra para o
: Gerenciamento de problemas. Ambas sdo praticas de gerenciamento de servigos.

: O gerenciamento de incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a
i operacao normal de servico o mais rapido possivel.

: O gerenciamento de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando
i causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando solu¢des alternativas e erros conhecidos.

Gabarito: Errado
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9.3 — Praticas de Gerenciamento Técnico

Segue uma breve descrigdo das praticas de gerenciamento técnico:

Pratica de
gerenciamento Objetivo
técnico

Mover hardware, software, documentacdo, processos ou qualquer

Gerenciamento da | outro componente novo ou alterado para ambientes ativos. Também
implantagao pode estar envolvido na implantacao de componentes em outros ambientes

para teste ou preparagao.

Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma

organizacao. Quando realizada adequadamente, essa pratica permite o

monitoramento de solugdes tecnoldgicas disponiveis para a organizagao,

Gerenciamento de
plataforma e

infraestrutura ] . ] |
incluindo a tecnologia de provedores de servigos externos.

Gerenciamento e Garantir que os aplicativos atendam as necessidades internas e
desenvolvimento de | externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade,
software confiabilidade, manuten¢do, conformidade e auditabilidade.

Esquema 27 — Prdticas de gerenciamento técnico.

Vamos abordar os principais aspectos de cada uma das praticas de gerenciamento de servicos.

9.3.1 Gerenciamento da implantacao

Existem vdrias abordagens distintas que podem ser usadas para implantacdo. Muitas organiza¢cdes usam uma
combinacdo dessas abordagens, dependendo de seus servicos e requisitos especificos, bem como dos
tamanhos, tipos e impacto da liberacao.

= |mplantacao em fases: os componentes novos ou alterados sao implantados apenas em parte do
ambiente de producado por vez, por exemplo, para usuarios em um escritério ou pais. Esta operac¢ao
é repetida quantas vezes forem necessdrias até que a implantacdo seja concluida.

= Entrega continua: os componentes sdo integrados, testados e implantados quando necessarios,
oferecendo oportunidades frequentes de ciclos de feedback do cliente.

= |mplantag¢ao big bang: componentes novos ou alterados sao implantados em todos os destinos ao
mesmo tempo. Essa abordagem as vezes é necessaria quando as dependéncias impedem o uso
simultaneo dos componentes antigos e novos. Por exemplo, pode haver uma mudanga no esquema
do banco de dados que n3o seja compativel com as versdes anteriores de alguns componentes.

= Implantagao pull: software novo ou alterado é disponibilizado em um repositério controlado e os
usuarios baixam o software para dispositivos clientes quando assim o desejarem.
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9.3.2 Gerenciamento da plataforma e infraestrutura

Infraestrutura de Tl sdo os recursos de tecnologia fisicos e/ou virtuais, como servidores, armazenamento,
redes, hardware cliente, middleware e software de sistemas operacionais, que fornecem os ambientes
necessarios para fornecer servigos de Tl. Isso inclui qualquer IC que um cliente usa para acessar o servi¢o ou
consumir um produto. A infraestrutura de Tl pode ser gerenciada pelo provedor de servicos ou por um
fornecedor externo como servicos dedicados, compartilhados ou em nuvem. O gerenciamento de
infraestrutura e plataforma também pode incluir os edificios e instalagdes que uma organizagdo usa para
executar sua infraestrutura de TI.

A pratica de gerenciamento de infraestrutura e plataforma inclui o fornecimento da tecnologia necessaria
para apoiar atividades que criam valor para a organizagao e suas partes interessadas. Isso pode incluir estar
pronto para adotar novas tecnologias, como aprendizado de maquina, chatbots, inteligéncia artificial,
gerenciamento de dispositivos mdveis e gerenciamento de mobilidade empresarial.

9.3.3 Gerenciamento e desenvolvimento de software

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

= Arquitetura da solugao.
= Design de solucdo (interface de usudrio, CX, design de servico, etc.).
= Desenvolvimento de software.

= Teste de software (que pode incluir varios componentes, como teste de unidade, teste de integracao,
teste de regressao, teste de seguranca da informacdo e teste de aceitacdo do usuario).

= Gerenciamento de repositérios de cédigo ou bibliotecas para manter a integridade dos artefatos.
= (Criacdo de pacotes, para a implantacdo eficaz e eficiente da aplicacao.

= Controle de versdao, compartilhamento e gerenciamento continuo de blocos menores de cddigo.

HORA DE

PRATICAR!

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

: A ITIL 4 possui pratica especifica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as :
: plataformas usadas pela organizacao, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligéncia :
: artificial e gerenciamento de dispositivos moveis. :

: Comentarios:

Uma das praticas de gerenciamento técnico da ITIL 4 é o Gerenciamento de plataforma e infraestrutura
i que visa supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma organiza¢do. Quando
: realizada adequadamente, essa pratica permite o monitoramento de solu¢des tecnolégicas disponiveis :
: para a organizagdo, incluindo a tecnologia de provedores de servigos externos. :

Gabarito: Certo
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LISTA DE ESQUEMAS

ITIL 4

Estrutura para
gerenciamento de
servicos

Integrar frameworks e abordagens de Gerenciamento de Servigos

Objetivos

ITIL4 Ajudar negdcios a navegar a era das novas tecnologias

Abordagem holistica

Principais mudangas Modelo operacional para a entrega de produtos e servigos

Inclui filosofias como Agile, DevOps e Lean

ITIL FOUNDATION

ePrimeira publicacao da ITIL 4.

eFornece:
ecompreensao da estrutura de
ITI L gerenciamento de servigos ITIL 4

econceitos da estrutura de

Fo u d a t i O n gerenciamento de servigos

eguia de referéncia

eAdotadas e aplicadas por todo tipo
de organizacgao e servico.
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Sistema de Valor de Servico (SVS)

Principios orientadores

Governanca

Oportunidade/

Demanda Cadeia de valor de servigo

Praticas

Melhoria
continua

Gerenciamento de servicos e criacao o co-criacao de valor

Gerenciamento de servicos

4 N\ e N\
Valor

Conjunto de recursos ( ([ . ~ N
organizacionais beraic Co-criacao de valor
especializados para e
permitir valor aos percebidos,
clientes na forma de utilidade e Valor criado pela colaboragio ativa
servicos iImportancia entre fornecedores e consumidores

-
\
-
\_

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 54

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

Organizacao, provedor de servicos, consumidor de servicos e outros

Pessoa ou grupo de pessoas que tem suas proprias fungdes com
responsabilidades, autoridades e relacionamentos para atingir seus
objetivos

Organizagao Provec!or de Cliente
Servigos

Consumidor de ..
Pode ser —— . Usuario
servigos

Outras partes

- Patrocinador
interessadas

Utilidade e Garantia

Utilidade Garantia

Funcionalidade oferecida Atendimento aos requisitos acordados
O que o servico faz Como o servigo é executado
Adequado ao objetivo Adequado para uso
Dimensoes da ITIL 4

Fz:xre: - 2 Fatores
P icos econdémicos

Organizacdes Informac;ig
e pessoas e Tecnologia

Products
and services
Fatores ESS Fatores
ambientais Value sociais
Parceiros e Cadeia de valor
fornecedores e processos
4 Fatores
tecnolégicos
Fatores
Cada dimensao & afetada por
miultiplos fatores
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Principios da ITIL 4

Foco no valor

Comegar
onde vocé
estd

Otimizar e
automatizar

Principios
orientadores
Manter as Progresso

coisas simples e iterativo com
praticas feedback

Pensar e Colaborar e
trabalhar promover
holisticamente visibilidade

Cadeia de Valor de Servicos

Planejar

Desenho e
transicao

Demandalss 3 Engajar Produtos e

Adquirir/ Entregar e RRINICOS
* Construir suportar

Melhorar
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Modelo de melhoria continua

Qual a visdo?

Onde
estamos
aqgora?

Onde
queremos
Como estar?
mantemos o
ritmo?

Como
chegaremos
la?

Chegamos la?

Visdo de negécios,
missdo, metas e
objetivos

Avalicoes de
linhas de base

Definicdo de
alvos
mensuraveis

Definicdo de
plano de melhoria |

Executar acoes de
melhoria

Avaliar métricas e
indicadores

Praticas de gerenciamento da ITIL 4

Praticas gerais de gerenciamento

Praticas de gerenciamento de
servicos

Praticas de gerenciamento técnico

Gerenciamento da arquitetura

Gerenciamento da disponibilidade

Gerenciamento da implantacdo

Melhoria continua

Analise de negbcios

Gerenciamento de plataforma e
infraestrutura

Gerenciamento da seguranca da
informacgao

Gerenciamento do desempenho e
capacidade

Gerenciamento e desenvolvimento de
software

Gerenciamento do conhecimento

Controle de mudancgas

Medicdo e relatérios

Gerenciamento de incidentes

Gerenciamento da mudancga
organizacional

Gerenciamento de ativos de TI

Gerenciamento de portfdlio

Gerenciamento de eventos e
monitoramento

Gerenciamento de projetos

Gerenciamento de problemas

Gerenciamento de relacionamento

Gerenciamento de liberagdo

Gerenciamento de riscos

Gerenciamento de catalogo de
servigos

Gerenciamento financeiro de servigos

Gerenciamento de configuracao de
servigo

Gerenciamento da estratégia

Gerenciamento de continuidade de
servigo

Gerenciamento de fornecedor

Desenho de servigo

Gerenciamento de talento e for¢a de
trabalho

Central de servigo

Gerenciamento de nivel de servico

Gerenciamento de requisi¢des de
servigo

Teste e validacdo de servico

S
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Praticas Gerais de Gerenciamento

Pratica geral de
gerenciamento

Objetivo

Gerenciamento da
arquitetura

Fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compoem
uma organizacdo e como esses elementos se inter-relacionam,
permitindo que a organizagdo alcance efetivamente seus objetivos atuais e
futuros. Ele fornece os principios, padroes e ferramentas que permitem que
uma organizacdo gerencie mudancas complexas de maneira estruturada e agil.

Melhoria continua

Alinhar as praticas e servicos da organizacao as mudangas nas
necessidades dos negdcios, por meio da melhoria continua de produtos,
servigos e praticas ou qualquer elemento envolvido no gerenciamento de
produtos e servigos.

Gerenciamento da
seguranca da
informacao

Proteger as informacdes necessarias pela organizacdo para conduzir
seus negocios. Isso inclui entender e gerenciar riscos a confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacdes, além de outros aspectos da
seguranc¢a das informacgdes, como autenticacdo (garantir que alguém seja
quem eles alegam ser) e ndo-repudio (garantir que alguém ndo possa negar
que tomou uma a¢ao).

Gerenciamento do

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

conhecimento conhecimentos em toda a organizacao.
Apoiar a boa tomada de decisdes e a melhoria continua, diminuindo os
niveis de incerteza. Isso é obtido através da coleta de dados relevantes sobre
Medicao e varios objetos gerenciados e da avaliacdo valida desses dados em um contexto
relatorios apropriado. Objetos gerenciados incluem, entre outros, produtos e servicos,

praticas e atividades da cadeia de valor, equipes e individuos, fornecedores e
parceiros e a organizagdo como um todo.

Gerenciamento da
mudanc¢a
organizacional

Garantir que as mudang¢as em uma organizacao sejam implementadas de
maneira suave e bem-sucedida e que beneficios duradouros sejam
alcangados ao gerenciar os aspectos humanos das mudangas.

Gerenciamento de
portfolio

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

Gerenciamento de
projetos

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

Gerenciamento de
relacionamento

Estabelecer e alimentar os vinculos entre a organizacio e seus
stakeholders nos niveis estratégico e tatico. Inclui a identificacdo, analise,
monitoramento e melhoria continua dos relacionamentos com e entre as
partes interessadas.

v
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Gerenciamento de

garantir que a organizacao entenda e lide efetivamente com os riscos. O
gerenciamento de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade continua
de uma organizacao e criar valor para seus clientes. O gerenciamento de riscos

riscos . . T
é parte integrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central
para o SVS da organizacgao.
Gerenciamento Apoiar as estratégias e os planos da organizacdo para o gerenciamento de
financeiro de servicos, garantindo que os recursos e investimentos financeiros da
servicos organizacao estejam sendo usados com eficacia.

Gerenciamento da
estratégia

Formular os objetivos da organizacao e adotar os cursos de acao e
alocacao de recursos necessarios para atingir esses objetivos. O
gerenciamento da estratégia estabelece a direcao da organizag¢do, concentra
esforcos, define ou esclarece as prioridades da organizacdo e fornece
consisténcia ou orientacao em resposta ao ambiente.

Gerenciamento de
fornecedor

Garantir que os fornecedores da organizacao e seu desempenho sejam
gerenciados adequadamente para apoiar o fornecimento continuo de
produtos e servicos de qualidade. Isso inclui a criacdo de relacionamentos
mais proéximos e mais colaborativos com os principais fornecedores para
descobrir e obter novo valor e reduzir o risco de falha.

Gerenciamento de
talento e forca de
trabalho

Garantir que a organizagdo tenha as pessoas certas com as habilidades e
conhecimentos apropriados e com as fung¢des corretas para apoiar seus
objetivos de negdcios. A pratica abrange um amplo conjunto de atividades
focadas em envolver com sucesso os funcionarios e os recursos da
organizacdo, incluindo planejamento, recrutamento, integracao, aprendizado
e desenvolvimento, medi¢cdo de desempenho e planejamento de sucessao.

Dominios de arquitetura

Dominios da Arquitetura

Arquitetura de

Arquitetura de servigo

Arquitetura de sistemas

de informacgao, Arquitetura de

Arquitetura ambiental

negdcios incluindo arquiteturas tecnologia
de dados e aplicativos
~ fﬂd—'—
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Gerenciamento da Seguranc¢a da Informacao

Estabelecer politicas,

Gerenciamento da processos, Com equilibrio entre
= comportamentos, prevencao, detecgdo e
Seguranca da Informagdo . - ~
gerenciamento de riscos e corregdo.
controles

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

Meta Fator critico de Indicador-chave de
sucesso (CSF) desempenho (KPI)
e Definida pela ® Pré-condicao e Métrica para
organizagao necessaria para avaliar o sucesso
a obtencao dos no cumprimento
resultados de um objetivo.

Gerenciamento de riscos

|dentificacao Avaliacao Tratamento

Principios para a pratica de gestiao de riscos

Principios para a pratica de gestao de riscos

O gerenciamento de riscos A cultura e os
O risco faz parte do negécio deve ser consistente em comportamentos de gestao
toda a organizacao de risco sao importantes
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Subprocessos do gerenciamento financeiro
(o]
l=
(J]
e
g Orgamento/custeio Prever e controlar a receita e a despesa
=
=
c Contabilidade Contabilizar como o dinheiro é gasto
(J]
£
i Faturar formalmente os consumidores
(®) Cobranga .
c de servicos
(J]
|
(V]
O
Tipos de Relacionamentos com Fornecedores
Tipos de relacionamentos com fornecedores
Fonte Unica ou aquisicao de
Insourcing Outsorcing parceria de um produto ou Multi-sourcing

servigco de um fornecedor

J \ &

J

Produtos ou servigos sdo
desenvolvidos e/ou entregues
internamente

Fornecedores externos fornecem
produtos e servigos

A (

J .

Unico fornecedor que fornece
todos os servigos diretamente ou
um integrador de servigo externo
gue gerencia os relacionamentos

com todos os fornecedores

N\

J

Aquisi¢do de um produto ou
servico de mais de um fornecedor
independente

Critérios para Selecdo de Fornecedores

v

Importancia
e impacto

Critérios

selegdo de
fornecedor

para
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Praticas de Gerenciamento de Servigos

Pratica de

gerenciamento de Objetivo
servicos
Gerenciamento da | Garantir que os servicos oferecam niveis acordados de disponibilidade
disponibilidade para atender as necessidades de clientes e usuarios.

Analise de negdcios

Analisar um negodcio ou algum elemento dele, definir suas
necessidades associadas e recomendar solu¢coes para atender a essas
necessidades e / ou resolver um problema de negdcios, o que deve
facilitar a criacdo de valor para as partes interessadas. A andlise de neg6cios
permite que uma organizagdo comunique suas necessidades de maneira
significativa, expresse a légica da mudanca e projete e descreva solucdes que
permitem a criacdo de valor em alinhamento com os objetivos da
organizacao.

Gerenciamento do
desempenho e
capacidade

Garantir que os servicos obtenham desempenho acordado e esperado,
satisfazendo a demanda atual e futura de maneira econ6mica.

Controle de
mudancas

Maximizar o numero de alteracbes bem-sucedidas de servico e
produto, garantindo que os riscos tenham sido adequadamente avaliados,
autorizando as altera¢des a serem realizadas e gerenciando o cronograma
de alteragoes.

Gerenciamento de
incidentes

Minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a operacao
normal de servico o mais rapido possivel.

Gerenciamento de
ativos de TI

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

* maximizar valor

= controlar custos

= gerenciar riscos

= apoiar a tomada de decisdes sobre compra, reutilizacao, aposentadoria e
descarte de ativos

= atender aos requisitos regulamentares e contratuais.

Gerenciamento de
eventos e
monitoramento

Observar sistematicamente servicos e componentes de servico e
registrar e relatar mudancas de estado selecionadas identificadas como
eventos. Essa pratica identifica e prioriza a infraestrutura, servicos,
processos de negdcios e eventos de seguranca da informacgao e estabelece a
resposta apropriada a esses eventos, incluindo a resposta a condi¢des que
podem levar a possiveis falhas ou incidentes.

Gerenciamento de

Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando causas
reais e potenciais de incidentes e gerenciando solugdes alternativas e

roblemas ,

P erros conhecidos.
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Gerenciamento de
liberacao

Disponibilizar servicos e recursos novos e alterados para uso.

Gerenciamento de
catalogo de servicos

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

Gerenciamento de
configuracao de
servico

Garantir que informacdes precisas e confiaveis sobre a configuracao dos
servicos e 0s ICs que os suportam estejam disponiveis quando e onde forem
necessarias. Isso inclui informagdes sobre como os ICs sdo configurados e os
relacionamentos entre eles.

Gerenciamento de
continuidade de
servico

Garantir que a disponibilidade e o0 desempenho de um servi¢co sejam
mantidos em niveis suficientes em caso de desastre. A pratica fornece
uma estrutura para criar resiliéncia organizacional com a capacidade de
produzir uma resposta eficaz que proteja os interesses dos principais
interessados e a reputacdo, a marca e as atividades de criagdo de valor da
organizacao.

Desenho de servico

Projetar produtos e servicos adequados ao proposito, adequados ao
uso e que possam ser fornecidos pela organizacgdo e seu ecossistema. [sso
inclui o planejamento e a organizacao de pessoas, parceiros e fornecedores,
informagdes, comunicacdo, tecnologia e praticas para produtos e servigos
novos ou alterados e a interacdo entre a organizacao e seus clientes.

Central de servico

Capturar a demanda por resolucao de incidentes e solicitacoes de
servico. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato Unico
para o provedor de servigcos com todos os seus usuarios.

Gerenciamento de
nivel de servico

Definir metas claras baseadas nos negocios para os niveis de servico e
garantir que a entrega dos servicos seja adequadamente avaliada,
monitorada e gerenciada em relagdo a essas metas.

Gerenciamento de
requisicoes de

Oferecer suporte a qualidade acordada de um servico, manipulando todas
as solicitacoes de servico predefinidas e iniciadas pelo usuario de maneira

servico eficaz e amigavel.

Teste e validacdo de | Garantir que produtos e servicos novos ou alterados atendam aos
servico requisitos definidos.
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MTBF e MTRS
TMEF ou MTBF
Tempo médio entre falhas
A
Deteccao Diagndstico Recuperacao [ !
o —1 1 | | | J :I R
| | | | | |
Incidente Registro Reparo Restauracio Incidente
Y

TMRS ou MTRS

Tempo médio para restauracdo do servico

Gerenciamento de Mudancas Organizacional x Controle de Mudancas

Gerenciamento de mudangas organizacional Controle de Mudancgas

Concentra-se em
mudancas em
produtos e servicos

Gerencia os aspectos
pessoais da mudanca

Gerenciamento de Mudancas Organizacional x Controle de Mudancas

Gerenciamento de mudangas organizacional Controle de Mudangas
{ ) ' )
o . Pratica de Gerenciamento de
Pratica Geral de Gerenciamento .
Servicos
. i .
{ ) '
Gerencia os aspectos pessoais da Concentra-se em mudangas em
mudanca produtos e servicos
. i . W
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Tipos de mudanca

——  Mudanga padrao

eMudancas pré-autorizadas de baixo risco que sdo bem compreendidas e totalmente
documentadas e podem ser implementadas sem a necessidade de autorizacdo adicional.

——  Mudang¢a normal

eMudancas que precisam ser programadas, avaliadas e autorizadas apds um processo.

Mudanga emergencial

*Mudangas que devem ser implementadas o mais rapido possivel.

Gerenciamento de Continuidade x Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Continuidade Gerenciamento de incidentes
Concentra-se nos eventos Concentra-se em eventos
tratados como desastre menos significativos

Conceitos importantes das Praticas de Gerenciamento de Servigos

—— Gerenciamento de Incidentes

eIncidente: interrupg¢do ndo planejada em um servico ou a reducdo da qualidade de um servico.

———  Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

eEvento: qualquer mudanca de estado que seja significativa para o gerenciamento de um servico.

——  Gerenciamento de problemas

*Problema: causa, ou potencial causa, de um ou mais incidentes.
*Erro conhecido: problema que foi analisado, mas ndo resolvido.

*Solugdo de contorno: solucdo que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para
o qual ndo ha uma resolucao completa.

—— Gerenciamento de requisi¢oes de servigco

*Requisi¢ao: solicitacdo de um usudrio ou representante autorizado de um usudrio que inicia uma
acao de servigo que foi acordada como uma parte normal da entrega do servigo.
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Praticas de Gerenciamento Técnico

Pratica de
gerenciamento
técnico

Objetivo

Gerenciamento da
implantagao

Mover hardware, software, documentacdo, processos ou qualquer
outro componente novo ou alterado para ambientes ativos. Também
pode estar envolvido na implantacao de componentes em outros ambientes
para teste ou preparagao.

Gerenciamento de
plataforma e
infraestrutura

Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma
organizacao. Quando realizada adequadamente, essa pratica permite o
monitoramento de solugdes tecnoldgicas disponiveis para a organizacao,
incluindo a tecnologia de provedores de servigos externos.

Gerenciamento e
desenvolvimento de
software

Garantir que os aplicativos atendam as necessidades internas e
externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade,
confiabilidade, manuten¢do, conformidade e auditabilidade.
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QUESTOES COMENTADAS

CEBRASPE/CESPE

1- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade:
Tecnologia da Informacao) Julgue o proximo item, a respeito da ITIL 4.

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensdes e pelo sistema de valor de servico;
neste, incluem-se a governanca e as praticas da ITIL.

Comentarios:

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

Prncipios arlentadores

Governanga

Cadela de valtor de servigo

Praticas

Mulhacia
nntinua

A Governanca permite as organiza¢des alinhar continuamente suas operacdoes com a direcao
estratégica definida pelo corpo diretivo.

As Praticas sdo um conjunto de recursos organizacionais para desenvolver um trabalho ou fornecer
um servigo.

Ja as quatro dimensdes da ITIL 4 sao:

Orguncragbas
.

Products
and services

Value

Codela da valor
© processos

Fatores

Gabarito: Certo
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2- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade:
Tecnologia da Informacao) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

Quanto ao aspecto de abrangéncia, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma abordagem
holistica no gerenciamento de servicos, nas seguintes dimensdes: planejamento e estratégia do servico;
desenho e construcdo do servico; entrega e suporte de servicos; monitoramento e melhoria continua do
Sservigo.

Comentarios:

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

Contudo, as dimensdes da ITIL sdo: (1) Organizagdes e Pessoas, (2) Informacdo 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 Informacao) Julgue o proximo item, a respeito da ITIL 4.

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

Comentarios:

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

Principios orientadores

Governanca

Oportunidade/
Demanda Cadeia de valor de servigo

Praticas

Melhoria
continua
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A cadeia de valor de servico (SVS) fornece um modelo operacional para a criacao, entrega e
melhoria continua dos servicos. E um modelo flexivel que define seis atividades principais que podem
ser combinadas de varias maneiras, formando multiplos fluxos de valor. A cadeia de valor do servico é
flexivel o suficiente para ser adaptada a varias abordagens, incluindo DevOps e TI centralizada, para
atender a necessidade de gerenciamento de servigos multimodais. A adaptabilidade da cadeia de valor
permite que as organizagdes reajam as mudancgas nas demandas de seus stakeholders da maneira mais
eficaz e eficiente.

Gabarito: Certo

4- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - CODEVASF - Analista em Desenvolvimento Regional -
Tecnologia da Informac¢ao) Em uma reunido estratégica de determinada organizagao, foram elencadas
as necessidades de TI a seguir.

[ Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-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.

[1I Gerenciar riscos, a fim de que a organizacdo compreenda e realize o seu tratamento eficaz.

IV Gerenciar os fornecedores da organizacdo, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referéncia o
PMBOK 6.a edic¢do, 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 dispde de pratica especifica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos
sejam entregues a contento.

Comentarios:

Dentre as praticas gerais de gerenciamento, existe a pratica Gerenciamento de Projetos que visa
garantir que todos os projetos da organizacdo sejam entregues com sucesso. Isso é alcancado
planejando, delegando, monitorando e mantendo o controle de todos os aspectos de um projeto e
mantendo a motivagao das pessoas envolvidas.

Gabarito: Certo

5- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

A governanca € um dos componentes do SVS (service value system) da ITIL 4.
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Comentarios:

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

Principios orientadores

Governanca

Cadeia de valor de servigo

Praticas

Melhoria
continua

A Governanca permite as organiza¢des alinhar continuamente suas operacdoes com a direcao
estratégica definida pelo corpo diretivo.

Gabarito: Certo

6- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

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

Comentarios:

As quatro dimensdes da ITIL 4 sdo: (1) Organizacoes e Pessoas, (2) Informacao e Tecnologia, (3)
Parceiros e Fornecedores e (4) Cadeia de valor e processos.

Cosmim dw v bee
» preesans

4

Gabarito: Certo
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7- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Processos de Negocios) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.

A ITIL 4 possui pratica especifica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as
plataformas usadas pela organizacao, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligéncia
artificial e gerenciamento de dispositivos moéveis.

Comentarios:
Uma das praticas de gerenciamento técnico da ITIL 4 é o Gerenciamento de plataforma e infraestrutura
que visa supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma organizacao. Quando

realizada adequadamente, essa pratica permite o monitoramento de solu¢des tecnoldgicas disponiveis
para a organizacao, incluindo a tecnologia de provedores de servigos externos.

Gabarito: Certo

8- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

0 mesmo papel de consumidor de servigos é compartilhado entre consumidor, usudrio e patrocinador.
Comentarios:

0 papel de consumidor de servico nao é compartilhado entre os papéis indicados, mas sim realizado
pelas funcdes especificas. Consumidor de servico é uma funcdo genérica usada para simplificar a
definicdo e a descricdo da estrutura dos relacionamentos de servigo. Na pratica, existem fun¢des mais
especificas envolvidas no consumo de servi¢co, como clientes, usudarios e patrocinadores. Essas fungoes

podem ser separadas ou combinadas.

Gabarito: Errado

9- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

Em relacao a organiza¢do do consumidor, o provedor do servigo deve ser uma entidade externa.
Comentarios:
O provedor pode ser externo a organizacdo do consumidor ou os dois podem fazer parte da mesma

organizacao.

Gabarito: Errado
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10- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.

A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implementacao da
solucao embasada em praticas ageis, especificamente no Scrum, organizando as entregas por meio de
sprints entre uma e quatro semanas.

Comentarios:

A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software ndo é especificamente voltada para
praticas ageis ou Scrum. Essa pratica visa garantir que os aplicativos atendam as necessidades
internas e externas das partes interessadas, em termos de funcionalidade, confiabilidade,
manutencao, conformidade e auditabilidade.

Gabarito: Errado

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

Um dos objetivos das quatro dimensdes do servigo é realizar a analise de neg6cios e recomendar
solucdes para se resolver um problema de negdcios, visto que ndo ha pratica especifica com essa
finalidade na ITIL 4.

Comentarios:

O objetivo descrito na questao é da pratica de gerenciamento de servicos “analise de negdcios” que
visa analisar um negoécio ou algum elemento dele, definir suas necessidades associadas e
recomendar solu¢des para atender a essas necessidades e / ou resolver um problema de
negocios, o que deve facilitar a criacdo de valor para as partes interessadas. A analise de negdcios
permite que uma organizacao comunique suas necessidades de maneira significativa, expresse a ldgica
da mudanca e projete e descreva solugdes que permitem a criacao de valor em alinhamento com os
objetivos da organizacao.

As quatro dimensoes do servigo sdo: (1) Organizacdes e Pessoas, (2) Informacao e Tecnologia, (3)
Parceiros e Fornecedores e (4) Cadeia de valor e processos.

Gabarito: Errado

12- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
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 tnica
pratica que visa restaurar a operacdo normal do servico o mais rapidamente possivel, juntamente com
a descoberta da causa raiz do problema.

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 73

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

Comentarios:

Na ITIL 4 ha duas praticas diferentes: uma para o Gerenciamento de Incidentes e outra para o
Gerenciamento de problemas. Ambas sdo praticas de gerenciamento de servigos.

O gerenciamento de incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a
operac¢ao normal de servico o mais rapido possivel.

0 gerenciamento de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando solu¢des alternativas e erros conhecidos.

Gabarito: Errado

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

Nao ha pratica especifica para gestdo de riscos, sendo o gerenciamento de riscos realizado pela pratica
gerenciamento da seguranga.

Comentarios:

Ha pratica para gestao de riscos dentre as praticas gerais de gerenciamento. Essa pratica visa garantir
que a organizacao entenda e lide efetivamente com os riscos. O gerenciamento de riscos é essencial
para garantir a sustentabilidade continua de uma organizacao 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 organizacao.

Gabarito: Errado

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

Informacdo e tecnologia é uma das dimensdes do gerenciamento de servigo e inclui os conhecimentos
usados para fornecer servicos e as tecnologias usadas para gerenciar todos os aspectos do sistema de
valor de servigo.

Comentarios:

Perfeitamente. Informacao e Tecnologia esta entre as quatro dimensdes do gerenciamento de servicos
previsto na ITIL 4. As quatro dimensdes sao:

= Organizag¢oes e pessoas: a complexidade das organiza¢des esta aumentando e é importante
garantir que a maneira como uma organizacdo seja estruturada e gerenciada, bem como suas
funcdes, responsabilidades e sistemas de autoridade e comunicacao, seja bem definida e
apoie sua estratégia e modelo operacional gerais.
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= Informacdo e tecnologia: inclui as informacoes e conhecimentos necessarios para o
gerenciamento de servicos, bem como as tecnologias necessarias. Ele também incorpora os
relacionamentos entre diferentes componentes do SVS, como entradas e saidas de atividades e
praticas.

= Parceiros e fornecedores: abrange os relacionamentos de uma organizacao com outras
organizacoes envolvidas no design, desenvolvimento, implantacdo, entrega, suporte e / ou
melhoria continua dos servigos. Também incorpora contratos e outros acordos entre a
organizacgdo e seus parceiros ou fornecedores.

= (Cadeia de valor e processos: preocupa-se com o modo como as varias partes da organizacao
trabalham de maneira integrada e coordenada para permitir a criagao de valor por meio de
produtos e servicos. A dimensdo concentra-se em quais atividades a organizacao realiza e como
elas sdo organizadas, bem como em como a organizagdo garante que esta possibilitando a criagao
de valor para todas as partes interessadas de maneira eficiente e eficaz.

Gabarito: Certo

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

A pratica de gerenciamento de arquitetura tem como objetivo fornecer uma compreensao de todos os
diferentes elementos que compdem uma organizacdo, a fim de permitir que a organizacdo gerencie
mudanc¢as complexas em uma forma estruturada e agil.

Comentarios:

A pratica de gerenciamento da arquitetura é uma das praticas gerais de gerenciamento que visa
fornecer entendimento de todos os diferentes elementos que compdem uma organizacio e como
esses elementos se inter-relacionam, permitindo que a organiza¢do alcance efetivamente seus
objetivos atuais e futuros. Ele fornece os principios, padrdes e ferramentas que permitem que uma
organizacdo gerencie mudangas complexas de maneira estruturada e agil.

Gabarito: Certo
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16-

(CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao - Gestao
de Projetos) No que se refere a governancga de TI, COBIT 2019 e ITIL 4, julgue os itens a seguir.

Na ITIL 4, os processos de gerenciamento do catalogo de servigos e gerenciamento da demanda fazem
parte do estagio denominado estratégia de servico.

Comentarios:

Na ITIL 4 ndo existe mais a figura dos estagios do ciclo de vida de servigos. Embora muitas praticas
correspondam aos processos anteriores da ITIL V3, ndo ha nesta versao uma relagiao de praticas com
fases de ciclo de vida, podendo estas praticas serem adotadas em qualquer momento na organizagao.

0 quadro a seguir apresenta quais sao as praticas divididas em trés grupos:

Praticas gerais de gerenciamento

Praticas de gerenciamento de
servicos

Praticas de gerenciamento técnico

Gerenciamento da arquitetura

Gerenciamento da disponibilidade

Gerenciamento da implantacdo

Melhoria continua

Analise de negbcios

Gerenciamento de plataforma e
infraestrutura

Gerenciamento da seguranga da

informacgao

Gerenciamento do desempenho e
capacidade

Gerenciamento e desenvolvimento de
software

Gerenciamento do conhecimento

Controle de mudancgas

Medicdo e relatérios

Gerenciamento de incidentes

Gerenciamento da mudanga
organizacional

Gerenciamento de ativos de TI

Gerenciamento de portfdlio

Gerenciamento de eventos e
monitoramento

Gerenciamento de projetos

Gerenciamento de problemas

Gerenciamento de relacionamento

Gerenciamento de liberacdo

Gerenciamento de riscos

Gerenciamento de catalogo de
servigos

Gerenciamento financeiro de servigos

Gerenciamento de configuracao de
Servico

Gerenciamento da estratégia

Gerenciamento de continuidade de
servigo

Gerenciamento de fornecedor

Desenho de servigo

Gerenciamento de talento e forca de

trabalho

Central de servigo

v

Gerenciamento de nivel de servico

Gerenciamento de requisi¢des de
servigo

Teste e validacdo de servico
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Questdoes Adaptadas

As questoes a seguir foram adaptadas a partir de questdes do ITIL v3.
17- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Finangas e Controle de Arrecada¢ao da Fazenda
Estadual - ADAPTADA) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL 4.

A central de servigos, importante pratica da ITIL, além de ser o ponto focal com o usuario de tecnologia
da informacao (TI), é responsavel por fornecer habilidades técnicas para o suporte de servicos de Tl e
o gerenciamento de infraestrutura de TL

Comentarios:

A central de servi¢o visa capturar a demanda por resolucao de incidentes e solicitacoes de
servico. Também deve ser o ponto de entrada e o ponto de contato Uinico para o provedor de servicos
com todos os seus usuarios. Contudo, nao € funcao da central de servico fornecer habilidades técnicas
para o suporte de servigcos de TI e o gerenciamento de infraestrutura de TI. Existe uma pratica para o
gerenciamento da plataforma e infraestrutura que visa supervisionar a infraestrutura e as
plataformas usadas por uma organizacao. Quando realizada adequadamente, essa pratica permite o
monitoramento de solugdes tecnoldgicas disponiveis para a organizacao, incluindo a tecnologia de
provedores de servi¢cos externos.

Gabarito: Errado

18- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Programador - ADAPTADA) No gerenciamento
da estratégia dos servicgos da ITIL, € preciso fornecer valor para o cliente na forma de servicos de TI. Na
criacdo de valor de negécio de um servico de TI, devem-se combinar

a) garantia e utilidade.

b) funcionalidade e entrega.

C) pessoas e processos.

d) provedores de servico e unidades de servico compartilhadas.
e) recursos e habilidades.

Comentarios:

Dois conceitos bastante importantes quando estamos tratando de ITIL sao:

Utilidade Garantia
[ Funcionalidade oferecida ] I Atendimento aos requisitos acordados I
[ O que o servigo faz ] | Como o servigo é executado I
[ Adequado ao objetivo ] | Adequado para uso I
Gabarito: Letra A
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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 praticas para a gestao de servicos de
tecnologia da informagao.

No desenho de servico no ITIL 4, ndo é previsto o projeto de arquitetura de sistemas, visto que essa
etapa esta na estratégia de servicos.

Comentarios:

Na ITIL 4 ndo existe mais a figura dos estagios do ciclo de vida de servigos.
O ciclo de vida do servico foi descartado na ITIL 4 e os precesses substituidos por praticas.

Gabarito: Errado

20- (CESPE-2018- EMAP - Analista Portuario - Tecnologia da Informacao - ADAPTADA) Julgue
o item a seguir, a respeito da biblioteca ITIL 4.

A governanca de TI da organizacdo deve utilizar a pratica de gestao de portfélio de servicos para
identificar os recursos de Tl a serem alocados em determinado servico para atender as necessidades de
um cliente.

Comentarios:

Na ITIL 4 temos a pratica de gerenciamento de portfélio que visa garantir que a organizacdo tenha a
combinacao certa de programas, projetos, produtos e servicos para executar a estratégia da
organizacdo dentro de suas restri¢gdes de financiamento e recursos.

Gabarito: Certo
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FCC

Questdes Adaptadas

As questoes a seguir foram adaptadas a partir de questdes do ITIL v3.

21- (FCC- 2017 - TRF - 52 REGIAO - Técnico Judiciario - Informatica - ADAPTADA) O ciclo que
se inicia com uma falha em um disco de um conjunto espelhado, nunca antes ocorrida, até se chegar a
sua resolucdo é representado no esquema abaixo.

I II IIX Iv

»

»>

o

Falha em um disco +» Resolugao

De acordo com a ITIL 4, 1, I, Il e IV representam, correta e respectivamente,

a) Alerta - Incidente - Registro de Incidente - Causa Raiz e Diagndstico

b) Problema - Registro de Problema - Erro Conhecido - Solugao de Contorno e Causa Raiz

c) Problema - Incidente — Causa Raiz — Diagnéstico e Solucao de Contorno

d) Incidente - Erro Conhecido — Problema - Alerta e Requisicdo de Mudanga

e) Incidente - Problema - Solugdo de Contorno - Causa Raiz e Erro Conhecido

Comentarios:

Em um primeiro momento temos a interrup¢do do servico com a falha do disco (um incidente) que
pode ou ndo gerar um alerta. O gerenciamento de incidentes ird restaurar o servico o mais rapido
possivel e reportar um problema para o gerenciamento de problemas. O gerenciamento de problemas

ird identificar uma solucao de contorno enquanto identifica a causa raiz. Quando tiver a solugao de
contorno e causa raiz, ira registrar um erro conhecido.

Gabarito: Letra E

22- (FCC-2017 - TST - Analista Judiciario - Analise 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, ndo ha um processo que
determina as a¢oes a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores
praticas da ITIL 4, pois a pratica de Gerenciamento de

a) Problemas garante que a operacdo normal do servico poderia ser restaurada tdo rapidamente quando
possivel e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.

b) Incidentes preveniria proativamente a ocorréncia de incidentes e minimizaria o impacto dos
incidentes que nao pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.

c) Cumprimento de Requisi¢cdes geraria uma requisicdo de servico ligado ao incidente gerado pela
ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Servigos.

.a-”’fﬂf
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d) Eventos, utilizando as informagdes e notificagdes do monitoramento, indicaria o que deveria ser feito
apo6s a deteccao dos eventos de falha.

e) Nivel de Servigo criaria uma solu¢do de contorno que reduziria o impacto do problema gerado pela
ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito apds a sua detecgao.

Comentarios:

Vamos analisar cada uma das assertivas:

a) Incorreto: Preblemas Incidentes garante que a operacdo normal do servigo poderia ser restaurada
tdo rapidamente quando possivel e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria
minimizado.

b) Incorreto: Incidentes Problemas preveniria proativamente a ocorréncia de incidentes e
minimizaria o impacto dos incidentes que ndo pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de
monitoramento.

c) Incorreto: Cumprimento de Requisi¢des gera uma requisicao de servico nao ligado a incidentes.

d) Correto: Eventos, utilizando as informacgdes e notificacdes do monitoramento, indicaria o que
deveria ser feito apo6s a deteccao dos eventos de falha.

e) Incorreto: Nivel-de-Service Problemas criaria uma solu¢ao de contorno que reduziria o impacto do
problema gerado pela ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito ap6s a sua
deteccao.

Gabarito: Letra D

23- (FCC - 2017 - TRE-PR - Analista Judiciario - Analise de Sistemas - ADAPTADA) Considere
que em uma organizacdo que utiliza a ITIL 4, um usuario de um servigo abriu um chamado para o
Service Desk solicitando a restauracao ao normal da operacao de um servi¢co que se tornou indisponivel.
Apos a restauracao da operacgdo do servico, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da
indisponibilidade e resolvé-la definitivamente evitando, assim, novas ocorréncias. As praticas
responsaveis por restaurar o servico ao seu estado normal e por identificar a causa raiz da
indisponibilidade sao, respectivamente, Gerenciamento de

a) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.

b) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.
¢) Mudangas e Gerenciamento de Incidentes.
d) Problemas e Cumprimento de Requisicao.

e) Chamados e Gerenciamento de Problemas.
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Comentarios:

O Gerenciamento de Incidentes visa minimizar o impacto negativo de incidentes, restaurando a
operacao normal de servigo o mais rapido possivel.

O Gerenciamento de Problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando
causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando solugdes alternativas e erros conhecidos.

Gabarito: Letra B

24- (FCC - 2017 - ARTESP - Especialista em Regulacdo de Transporte I - Tecnologia da
Informacao - ADAPTADA) Considere, por hipotese, que a Central de Servigos da ARTESP tenha
recebido as seguintes solicitacdes em um dia de trabalho:

— Troca de senha da usuaria Luiza.

— Substituicao do toner da impressora a laser.

- Instalacdo de um antivirus na maquina nova do usuario Pedro.

De acordo com a ITIL 4,

a) o servico de atendimento da Central de Servigos deve registrar as solicitacées como eventos.

b) o servico de atendimento da Central de Servicos deve registrar as solicitacdes como problemas.

c) as solicitacdes nao sdo incidentes, sdo requisicdes de servicos e podem ser solicitadas pelo mesmo
sistema de registro de incidentes e fechada pela Central de Servico.

d) as solicitagdes ndo podem ser atendidas pela Central de Servico, pois sdo requisicées de mudangas,
que devem ser atendidas pela pratica Cumprimento da Requisicao.

e) todas as solicitacoes feitas a Central de Servigos sdo registros de incidentes, portanto, as solicitacoes
sao incidentes, pois consomem recursos e causam indisponibilidade nas operagoes de TI.

Comentarios:
Todas as solicitacdes sao requisicoes de servico.

Uma requisi¢cao é uma requisicdo formal de um usuario para algo a ser fornecido, por exemplo,
uma requisicdao para informagdes ou aconselhamento, para redefinir uma senha ou para instalar uma
estacdo de trabalho para um novo usuario.

Gabarito: Letra C

***NAQO ALTERAR** TCE-MA (Técnico de Controle Externo - Tl) Governanca - 2021 (Pré-Edital) 81

, www.estrategiaconcursos.com.br 90



Equipe Informéatica e Tl, Ramon Souza
Aula 00

25- (FCC-2017 - TRT - 112 Regiao (AM e RR) - Analista Judiciario - Tecnologia da Informacao
- ADAPTADA) Considere:

I. A¢do de reiniciar um servidor.

II. O antivirus esta desatualizado.

[1I. Todas as portas USB pararam de funcionar.

[V. A memoria do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupacao.
De acordo com a ITIL v3 edicdao 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:

a) incidente - alerta - incidente - alerta.

b) resolucao - evento - alerta — alarme.

c) solucdo de contorno - evento - incidente - alerta.

d) solucao de contorno - alerta — problema - evento.

e) resolucao — alarme - problema - evento.

Comentarios:
Vejamos os principais termos aplicado as praticas de gerenciamento de servigos:

— Gerenciamento de Incidentes

eIncidente: interrupgdo ndo planejada em um servigo ou a redugdo da qualidade de um servigo.

— Gerenciamento de Eventos e Monitoramento

e Evento: qualquer mudanga de estado que seja significativa para o gerenciamento de um servigo.

— Gerenciamento de problemas

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

*Erro conhecido: problema que foi analisado, mas n&o resolvido.

*Solugdo de contorno: solugdo que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou problema para o qual ndo ha uma resolugdo
completa.

— Gerenciamento de requisi¢oes de servigo

*Requisicdo: solicitagdo de um usudrio ou representante autorizado de um usuario que inicia uma agdo de servico que foi acordada
como uma parte normal da entrega do servigo.

Vamos entdo classificar os exemplos:

I. A¢do de reiniciar um servidor. (solu¢ao de contorno)

[I. O antivirus esta desatualizado. (evento)

I1I. Todas as portas USB pararam de funcionar. (incidente)

IV. A memoria do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupacao. (alerta)

Gabarito: Letra B
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LISTA DE QUESTOES

CEBRASPE/CESPE

1- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade:
Tecnologia da Informacao) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensdes e pelo sistema de valor de servico;
neste, incluem-se a governanca e as praticas da ITIL.

2- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade:
Tecnologia da Informacao) Julgue o proximo item, a respeito da ITIL 4.

Quanto ao aspecto de abrangéncia, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma abordagem
holistica no gerenciamento de servicos, nas seguintes dimensdes: planejamento e estratégia do servico;
desenho e construcdo do servigo; entrega e suporte de servicos; monitoramento e melhoria continua do
Sservigo.

3- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - TCE-R] - Analista de Controle Externo - Especialidade:
Tecnologia da Informacao) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

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

4- (CESPE / CEBRASPE - 2021 - CODEVASF - Analista em Desenvolvimento Regional -
Tecnologia da Informac¢ao) Em uma reunido estratégica de determinada organizacao, foram elencadas
as necessidades de TI a seguir.

[ Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-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.

I1I Gerenciar riscos, a fim de que a organizagdo compreenda e realize o seu tratamento eficaz.

IV Gerenciar os fornecedores da organizagdo, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referéncia o
PMBOK 6.a edi¢do, 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 dispoe de pratica especifica para gerenciamento de projeto, que possibilita que os projetos
sejam entregues a contento.

5- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

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

6- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

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

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

A ITIL 4 possui pratica especifica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa supervisionar as
plataformas usadas pela organizacdo, estando preparada para tecnologias como chatbots, inteligéncia
artificial e gerenciamento de dispositivos moveis.

8- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

0 mesmo papel de consumidor de servigos é compartilhado entre consumidor, usuario e patrocinador.

9- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Processos de Negocios) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os préximos itens, com base na
ITIL 4.

Em relacdo a organizac¢do do consumidor, o provedor do servigo deve ser uma entidade externa.
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10- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacgao -
Desenvolvimento de Software) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.

A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implementacao da
solucao embasada em praticas ageis, especificamente no Scrum, organizando as entregas por meio de
sprints entre uma e quatro semanas.

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

Um dos objetivos das quatro dimensdes do servigo é realizar a analise de negbcios e recomendar
solugdes para se resolver um problema de negdcios, visto que ndo ha pratica especifica com essa
finalidade na ITIL 4.

12-  (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao -
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 tnica
pratica que visa restaurar a operacdo normal do servico o mais rapidamente possivel, juntamente com
a descoberta da causa raiz do problema.

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

Nao ha pratica especifica para gestdo de riscos, sendo o gerenciamento de riscos realizado pela pratica
gerenciamento da seguranga.

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

Informacdo e tecnologia é uma das dimensdes do gerenciamento de servigo e inclui os conhecimentos
usados para fornecer servicos e as tecnologias usadas para gerenciar todos os aspectos do sistema de
valor de servigo.

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

A pratica de gerenciamento de arquitetura tem como objetivo fornecer uma compreensao de todos os
diferentes elementos que compdem uma organizacao, a fim de permitir que a organizacdo gerencie
mudancas complexas em uma forma estruturada e agil.
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16- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - Ministério da Economia - Tecnologia da Informacao - Gestao
de Projetos) No que se refere a governancga de TI, COBIT 2019 e ITIL 4, julgue os itens a seguir.

Na ITIL 4, os processos de gerenciamento do catalogo de servigos e gerenciamento da demanda fazem
parte do estagio denominado estratégia de servico.

Questdes Adaptadas
As questoes a seguir foram adaptadas a partir de questdes do ITIL v3.
17- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Finangas e Controle de Arrecada¢ao da Fazenda

Estadual - ADAPTADA) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL 4.

A central de servicos, importante pratica da ITIL, além de ser o ponto focal com o usuario de tecnologia
da informacdo (TI), é responsavel por fornecer habilidades técnicas para o suporte de servigos de Tl e
o gerenciamento de infraestrutura de TIL

18- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Programador - ADAPTADA) No gerenciamento
da estratégia dos servigos da ITIL, é preciso fornecer valor para o cliente na forma de servicos de TI. Na
criacdo de valor de negbcio de um servico de TI, devem-se combinar

a) garantia e utilidade.

b) funcionalidade e entrega.

C) pessoas e processos.

d) provedores de servico e unidades de servico 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 praticas para a gestdo de servicos de
tecnologia da informacgao.

No desenho de servico no ITIL 4, ndo é previsto o projeto de arquitetura de sistemas, visto que essa
etapa esta na estratégia de servicos.

20- (CESPE-2018 - EMAP - Analista Portuario - Tecnologia da Informacao - ADAPTADA) Julgue
o item a seguir, a respeito da biblioteca ITIL 4.

A governanca de TI da organizacao deve utilizar a pratica de gestdao de portfolio de servicos para
identificar os recursos de Tl a serem alocados em determinado servico para atender as necessidades de
um cliente.
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FCC

Questdes Adaptadas
As questoes a seguir foram adaptadas a partir de questdes do ITIL v3.

21- (FCC- 2017 - TRF - 52 REGIAO - Técnico Judiciario - Informatica - ADAPTADA) O ciclo que
se inicia com uma falha em um disco de um conjunto espelhado, nunca antes ocorrida, até se chegar a
sua resolucdo é representado no esquema abaixo.

I II IIX Iv

> »> o

Falha em um disco +» Resolugao

De acordo com a ITIL 4, 1, I, Il e IV representam, correta e respectivamente,

a) Alerta - Incidente - Registro de Incidente - Causa Raiz e Diagndstico

b) Problema - Registro de Problema - Erro Conhecido - Solu¢do de Contorno e Causa Raiz
c) Problema - Incidente — Causa Raiz — Diagnéstico e Solucao de Contorno

d) Incidente - Erro Conhecido — Problema - Alerta e Requisicdo de Mudanga

e) Incidente - Problema - Solugdo de Contorno - Causa Raiz e Erro Conhecido

22- (FCC-2017 - TST - Analista Judiciario - Analise 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, ndo ha um processo que
determina as a¢des a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores
praticas da ITIL 4, pois a pratica de Gerenciamento de

a) Problemas garante que a operacdo normal do servico poderia ser restaurada tdo rapidamente quando
possivel e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.

b) Incidentes preveniria proativamente a ocorréncia de incidentes e minimizaria o impacto dos
incidentes que nao pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.

c) Cumprimento de Requisi¢cbes geraria uma requisicao de servico ligado ao incidente gerado pela
ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Servigos.

d) Eventos, utilizando as informagdes e notificagdbes do monitoramento, indicaria o que deveria ser feito
apo6s a deteccdo dos eventos de falha.

e) Nivel de Servico criaria uma solucdo de contorno que reduziria o impacto do problema gerado pela
ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito apds a sua deteccao.
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23- (FCC- 2017 - TRE-PR - Analista Judiciario - Analise de Sistemas - ADAPTADA) Considere
que em uma organizacdo que utiliza a ITIL 4, um usuario de um servico abriu um chamado para o
Service Desk solicitando a restauracao ao normal da operacdo de um servico que se tornou indisponivel.
Apdés a restauracao da operacgdo do servico, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da
indisponibilidade e resolvé-la definitivamente evitando, assim, novas ocorréncias. As praticas
responsaveis por restaurar o servico ao seu estado normal e por identificar a causa raiz da
indisponibilidade sao, respectivamente, Gerenciamento de

a) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.

b) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.
c) Mudancas e Gerenciamento de Incidentes.
d) Problemas e Cumprimento de Requisi¢ao.

e) Chamados e Gerenciamento de Problemas.

24- (FCC - 2017 - ARTESP - Especialista em Regulacao de Transporte I - Tecnologia da
Informacao - ADAPTADA) Considere, por hipotese, que a Central de Servigos da ARTESP tenha
recebido as seguintes solicitagdes em um dia de trabalho:

— Troca de senha da usuaria Luiza.

— Substituicao do toner da impressora a laser.

- Instalacdo de um antivirus na maquina nova do usuario Pedro.

De acordo com a ITIL 4,

a) o servico de atendimento da Central de Servigos deve registrar as solicitaces como eventos.

b) o servico de atendimento da Central de Servicos deve registrar as solicitacdes como problemas.

c) as solicitacdes nao sdo incidentes, sdo requisicoes de servicos e podem ser solicitadas pelo mesmo
sistema de registro de incidentes e fechada pela Central de Servico.

d) as solicitagdes ndo podem ser atendidas pela Central de Servico, pois sdo requisicdes de mudangas,
que devem ser atendidas pela pratica Cumprimento da Requisicao.

e) todas as solicitac¢des feitas a Central de Servigos sdo registros de incidentes, portanto, as solicitacoes
sao incidentes, pois consomem recursos e causam indisponibilidade nas operagdes de TI.
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25- (FCC-2017 - TRT - 112 Regiao (AM e RR) - Analista Judiciario - Tecnologia da Informacao
- ADAPTADA) Considere:

I. A¢do de reiniciar um servidor.

II. O antivirus esta desatualizado.

[1I. Todas as portas USB pararam de funcionar.

[V. A memoria do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupacao.
De acordo com a ITIL v3 edicdao 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:

a) incidente - alerta - incidente - alerta.

b) resolucao - evento - alerta — alarme.

c) solucdo de contorno - evento - incidente - alerta.

d) solucao de contorno - alerta — problema - evento.

e) resolucao — alarme - problema - evento.
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GABARITO

CEBRASPE/CESPE
1- Certo 5- Certo 9- Errado 13- Errado 17- Errado
2- Errado 6- Certo 10- Errado 14- Certo 18- A
3- Certo 7- Certo 11- Errado 15- Certo 19- Errado
4- Certo 8- Errado 12- Errado 16- Errado 20- Certo
FCC
21- E 22- D 23- B 24- C 25- B
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