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PROF. PAOLLA RAMOS

FORMADA EM SISTEMAS DE INFORMAGAO PELA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO,
POS-GRADUADA EM SISTEMAS DE INFORMAGAD
DIREITO TRIBUTARIO
DIREITO ADMINISTRATIVO

AUDITORA FISCAL ESPECIALISTA EMTI.

Ol3, pessoal!! Meu nome é Paolla Ramos,
sou Auditora Fiscal especialista em Tl do
ISS-Aracaju. Trabalhar nesse fisco incrivel
tem sido uma experiéncia fantastica!!
Pessoal, eu sou uma pessoa normal, assim
como vocés. No inicio, achava que
conquistar a aprovagdo em um concurso de
alto nivel era quase impossivel, até que
provei o contrario! Querem saber qual foi o
segredo? Foi o hiper foco, galera! Nao
existe uma formula magica, e eu nunca fui
considerada  "superinteligente" ou a
primeira aluna na turma. No entanto,
sempre fui MUITO DETERMINADA,
PERSISTENTE.

A equipe de Tl e eu estamos aprimorando nossas aulas de forma gradativa para
oferecer o melhor conteudo possivel. Sabemos que o estudo pode ser complexo,
especialmente por meio de livros eletronicos, por isso, recomendo estudar em
conjunto com as video-aulas.
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Além disso, informo que estamos trabalhando na atualizagdo dos cursos neste
exato momento! Estamos refazendo a formatacao, adicionando questdes e
diagramas, entre outros aprimoramentos. Gradualmente, os cursos ficaram
mais completos e aprofundados. E, para acompanhar as tecnologias mais
recentes, novas videoaulas também estao a caminho.

Caso surja alguma demanda, ndo hesitem em contactar no forum. Se preferirem,
também podem entrar em contato pelo Instagram @prof.paollaramos. Eu amo
ajudar os alunos e estou disponivel para esclarecer quaisquer duvidas que
possam surgir.

A minha missdo aqui é dar o meu melhor para ajudar cada um de vocés a
conquistar a aprovacao também! Podem contar comigo sempre que precisarem.

Entdo, minha ideia aqui é fazer o meu melhor para que vocé também consiga
ser aprovado! Sempre que precisar, pode contar comigo. Meu instagram é:

“@prof.paollaramos
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ISO 20000
Introducgao

Pessoal, vamos estudar a ISO 20000. A ISO tem como objetivo tratar da Especificacdo para a
Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informagdo (Tl); a integracdo de processos; gestdao de
qualidade de servigcos de Tl e definir as boas praticas de gestao de servicos de TI. Frisa-se que a
ISO é a primeira norma mundial especificamente focada na gestao de servicos de TI. Ela ndo
formaliza a inclusdo das praticas da ITIL, embora esteja descrito na norma um conjunto de
processos de gestao que estao alinhados com os processos definidos dentro dos livros ITIL.

A implementacao de um Sistema de Gestao de Servicos (SGS) é uma decisdo estratégica de cada
organizacdo. Quando se fala em educagdo, treinamento e experiéncia estamos falando as acoes
destinadas a apoiar um servi¢o, a medida que agrega valor para a equipe. Isso vai assegurar uma
boa prestacao de servigos. Basta pensar em lugares que vocé foi bem atendido por funcionarios
bem treinados.

A1SO é composta de g sec¢oes, sua estrutura é descrita abaixo:

1. Escopo: trata das descricdes da ISO/IEC 20000 quanto as suas vantagens, propositos e
escopo de atuagao;

Referéncias Normativas: trata dos documentos relacionados;
Termos e Definicoes: trata das defini¢oes basicas e terminologias;

4. Sistema de Gestao: detalha as Responsabilidades da direcao; Gestao de Documentacao;
Gestao de Recursos e Governancga de processos operados por outras partes;

5. Desenho e Transicao de Servicos Novos ou Modificados: para garantir que os servicos
novos ou alterados atendam as expectativas acordadas, como os custos e a qualidade de
servico;

6. Processos de Fornecimento de Servigos: consideram os processos de Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade de Servico, Gerenciamento
de Nivel de Servico, Relatos de Servigo, Gestao da Seguranca da Informacao e Orcamento e
Contabilizagado para Servigos;

7. Processos de Relacionamento: correspondem aos processos de Gestao do Relacionamento
de Negocio e Gestao de Fornecedores;

8. Processos de Resolucao: trata dos processos de Gestao de Incidente e Requisi¢ao de servigo
e Gestao de Problema;

9. Processos de Controle: trata os processos de Gestao de Configuracao, Gestao de Mudanca.

Pessoal, apenas saber o que ha na ISO ja habilita a resolugdo de questoes, veja so:
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ESTACAI

M NA PROVA!

(ISS-Manaus — 2019) Ao estudar a norma ISO 20000, visando sua aplicagao na Fazenda
Municipal, um técnico verificou que essa norma define uma série de processos e tipos de
gerenciamento, objetivando a implementacdo de um Sistema de Gestao de Servicos
(SGS). Dentre tais processos estao os de:

a) Controle e de Padronizagao.

b) Implantacao e de Temporizagao.

c) Fornecimento de Servicos e de Resolucao.
d) Integracao e de Finalizagao.

e) Relacionamento e de Preparacao.

Comentarios: Pessoal, vejam que a estrutura da ISO é composta por Processos de Fornecimento de Servigos, Processos de
Relacionamento, Processos de Resolugao e Processos de Controle. Verificamos que o gabarito corresponde aos processos de
Fornecimento de Servigos e de Resolucdo. (Gabarito: Letra C).

Vamos tratar apenas dos aspectos relevantes para prova durante a aula. Portanto, tenha ciéncia
que tudo que esta na aula foi devidamente analisado para que seus estudos sejam direcionados. E
de ciéncia da maioria dos alunos que as bancas estdao cada dia mais inovando em sua cobranga, por
isso, nos professores também estamos atentos no perfil de cobranga e trazendo aos alunos o
melhor conteudo possivel para melhor preparacao.

Essa norma tem como ambito definir requisitos para a correta gestao de uma empresa prestadora
de servicos de Tl, garantindo a entrega aos clientes de servicos de qualidade. S3o requisitos da
norma: desenho, transicao, entrega e melhoria de servicos que cumprem requisitos de servico e
fornecem valor para o cliente e para o provedor do servigo. Para isso, exige-se uma abordagem
integrada do processo quando o provedor de servico planeja, estabelece, implementa, opera,
monitora, revisa, mantém e melhora um Sistema de Gerenciamento de Servigos (SGS).

Pessoal, guarde essa sigla (SGS - Sistema de Gerenciamento de Servigos), pois ela é muito utilizada ao
longo da aula.

A integracao coordenada e a implementa¢do de um SGS fornecem um controle continuo e
oportunidades de melhoria continua, maior eficacia e eficiéncia. A operacdo dos processos,
conforme especificada na ABNT NBR ISO/IEC 20000, exige que as pessoas estejam bem
organizadas e coordenadas. As ferramentas apropriadas podem ser usadas para permitir que os
processos sejam eficazes e eficientes.

.a-”’fﬂf
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Os provedores de servi¢o mais eficazes consideram o impacto sobre o SGS em todas as fases do
ciclodevidado servico, da estratégia a transi¢ao, projeto e operagao, incluindo a melhoria continua.
A norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 exige a aplicagao da metodologia conhecida como “Plan-Do,
Check, Act” (PDCA) a todas as partes do SGS e os servicos. A metodologia PDCA, conforme
aplicada na ISO, pode ser resumidamente descrita da seguinte maneira.

e Planejar: estabelecer, criar, documentar e aprovar o SGS. O SGSinclui as politicas, objetivos,
planos e processos para cumprir as exigéncias do servico.

e Fazer: implementar e operar o SGS para o desenho, transicao, entrega e melhoria dos
Servigos.

e Checar: monitorar, medir e analisar o SGS e os servicos com base nas politicas, objetivos,
planos e requisitos de servico e comunicagao dos resultados.

e Agir: tomar a¢oes para melhorar continuamente o desempenho do SGS e os servigos.

Quando usados dentro de um SGS, os aspectos mais importantes de uma abordagem de processos
integrados e metodologia do PDCA sao os seguintes:

a) Entendimento e atendimento das exigéncias de servico para atingir a satisfacao do cliente;
b) Estabelecimento da politica e dos objetivos para a gerenciamento do servico;

c) Concepcao e prestacao de servigos com base no SGS que agregam valor para o cliente;

d) Monitoramento, medi¢do e analise do desempenho do SGS e dos servicos;

e) Melhoria continua do SGS e dos servicos com base em medi¢oes objetivas.

A Figura apresentada a sequir ilustra como a metodologia PDCA pode ser aplicada ao SGS,
incluindo os processos de gerenciamento de servigos. Cada elemento da metodologia PDCA é uma
parte vital de uma implementacao bem-sucedida de um SGS. O processo de melhoria usado na
ISO é baseado na metodologia PDCA.

o O FIQUE
% ATENTO!

(Inédita — Prof. Paolla Ramos) O ciclo PDCA, apresentado pela ISO 20000, consiste em
Planejar: estabelecer, criar, documentar e aprovar o SGS. Fazer: implementar e operar o
SGS para o desenho, transicao, entrega e melhoria dos servicos. Checar: monitorar,
medir e analisar o SGS e os servicos com base nas politicas, objetivos, planos e requisitos
de servico e comunicacao dos resultados. E por fim Agir: tomar a¢des para melhorar
continuamente o desempenho do SGS e os servigos.

Comentarios: Exata definicdo de acordo com a ISO 20000. (Gabarito: Correto).

.a-”’fﬂf
a CEFET-RJ (Tecnodlogo - Infraestrutura de Tecnologia da Informagao e Comunicacéo - TIC) Governan eTl 7 Zdital
www.estrategiaconcursos.com.br 67




Paolla Ramos
Aula 00

Planejar

/ Sistema de gestao \

de servigos

Processos de
Fazer gerenciamento Agir

de servicos /

Checar

A ABNT NBR ISO/IEC 20000 ¢ intencionalmente independente da orientacao especifica. O
provedor de servigcos pode utilizar uma combinacdo de orientagdes geralmente aceitas e sua propria
experiéncia.

Os usuarios de uma norma sao os responsaveis por sua correta aplicacdo. Uma norma nao
pretende incluir todos os requisitos legais e requlamentares necessarios e as obrigagdes contratuais
do provedor de servi¢co. A conformidade com esta Norma por si s6 nao confere conformidade a
estatutarios e a requlamentos.

Pessoal, o que foi dito acima nada mais é que uma afirmagdo da total responsabilidade do
responsavel pela aplicagdo da norma em cumprir os requisitos legais e etc. Estar em conformidade
com a norma nao implica estar em conformidade com “tudo”. Nao ficou “quite” de verificar as
normas e regulamentos aplicaveis. A norma nao é uma metodologia — assim como a maioria dos
frameworks estudados até aqui.

o o FIQUE
% ATENTO!
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(Inédita — Prof. Paolla Ramos) A norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 orienta a aplicagao
da metodologia conhecida como "Plan-Do, Check, Act” (PDCA) a todas as partes do
Sistema de Gerenciamento de Servigos e 0s servicos.

Comentarios: Na verdade, a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 mais que orienta, ela EXIGE a aplicacdo da metodologia
conhecida como “Plan-Do, Check, Act” (PDCA) a todas as partes do SGS e os servigos. (Gabarito: Errado).
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Escopo

A ISO/IEC 20000 é uma norma de sistema de gestdo de servigos (SGS). Ela especifica os requisitos
para o provedor de servico planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar, analisar
criticamente, manter e melhorar um SGS. Os requisitos incluem o desenho, transicao, entrega
e melhoria dos servigos para cumprir os requisitos do servico. Esta parte da ABNT NBR ISO/IEC
20000 pode ser usada por:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Uma organizacao que busca servicos de provedores de servico e que necessita da
seguranca de que os requisitos dos seus servigos serao cumpridos;

Uma organizagao que requer uma abordagem consistente por todos os seus provedores
de servicos, incluindo aqueles em uma cadeia de fornecimento;

Um provedor de servico que tem a intencao de demonstrar sua habilidade para o
desenho, transi¢ao, entrega e melhoria de servicos que cumprem os requisitos do servico;
Um provedor de servigo para monitorar, medir e analisar criticamente seus processos de
gerenciamento de servigos e servicos;

Um provedor de servico para melhorar o desenho, transicao, entrega e melhoria de
servicos através da implementacao e operacao eficaz de um SGS;

Um avaliador ou auditor como critério de uma auditoria de conformidade do SGS de um
provedor de servigo com os requisitos nesta parte da ABNT NBR ISO/IEC 20000.

A figura apresentada abaixo ilustra o SGS, incluindo os processos de gerenciamento. Os processos
de gerenciamento de servico e os relacionamentos entre os processos podem ser implementados
de formas diferentes por diferentes provedores de servico. A natureza do relacionamento entre o
provedor de servico e o cliente influenciara como os processos de gerenciamento de servi¢o sao
implementados.

Consumidor Sistema de gestio de servigos (SGS) Consumidor (e
& outras partes oulras artes
:IL P Responsabdidade da diregio Govermnanga de processos operados por . p
interessadas) oulras pares interessadas)
Estabelacamenta do SGS Gerenciaments de -.’i.’:-c:umﬁnla-;:an

Requisitos

Gerenciaments de recursas
- ] — Sernvigos
de servigo Desenho e transigdo de servigos novos ou modificados

Processo de fornecimento de servigo

Giaranciameanto de nivel de Garanciamenio da capacidada
sBTVipD

GGesido da seguranca da Falaios de sanvicn

infarmaciko

Garanciamanto de continuidade 8 Orgamanto & contabilizagio para serigos
disponibilidade de servigo

Processos de controle
Garenciamenlo da configuragio
Garenciarmento de mudanges
Gorenciamaente  de  liberagio e
implantagio

Processos de resolucéo Processos de relacionamento
Geranciamenio de incidertes @ | Geranciamenio de relagbes de negacio

requissgdes de senvign
GRranciamenio o8 |'|r|'||'|||'!|'|'|FI$ Geranciameno ge famecedonas

a CEFET-RJ (Tecnodlogo - Infraestrutura de Tecnologia da Informagao e Comunicacéo - TIC) Governan
www.estrategiaconcursos.com.br

eTl 10
67

=dital



Paolla Ramos
Aula 00

Aplicacao

Todos os requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000 sdo genéricos e pretende-se que sejam aplicaveis
a todos os provedores de servicos, independentemente do seu tipo, porte e da natureza dos
servicos entregues. A exclusao de qualquer requisito nao é aceitavel quando o provedor de
servigcos afirma estar em conformidade com esta Norma, independentemente da natureza da
organizac¢ao do provedor de servicos.

O escopo da ABNT NBR ISO/IEC 20000 exclui a especificacao para um produto ou ferramenta.
Porém, organizacdes podem utilizar esta parte da ABNT NBR ISO/IEC 20000 para auxilia-las no
desenvolvimento de produtos ou ferramentas que ddo suporte a um SGS.

o o FIQUE
% ATENTO!

(Inédita — Prof. Paolla Ramos) Todos os requisitos da ISO 20000 sao genéricos e
pretende-se que sejam aplicaveis a todos os provedores de servicos,
independentemente do seu tipo, porte e da natureza dos servigos entregues. A exclusao
de qualquer requisito ndo é aceitavel quando o provedor de servicos afirma estar em
conformidade com esta Norma, independentemente da natureza da organizagao do
provedor de servicos.

Comentarios: Pessoal, repeti essa afirmacao duas vezes em aula e volto a repeti-la aqui nas questdes. E uma afirmagdo muito
“forte” e generalista. E necessario que vocés tenham ciéncia do que é falado na ISO para ndo ficarem com medo de errar
questdes desse tipo em prova. (Gabarito: Correto).

eTl 11 =dital
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Termos e defini¢cdes

Pessoal, assim como a ISO 38.500, esta norma também apresenta um conjunto de termos e
definicdes relevantes. E importante que vocés se atentem a tabela apresentada pois é comum —
principalmente a banca Cespe/Cebraspe — retirar a definicdo apresentada e atribuir a um termo.

T [ gy

Habilidade de um servico ou componente do servico de desempenhar sua funcao
DISPONIBILIDADE . : ) ,
necessaria em um determinado instante ou durante um periodo de tempo acordado

BASE DE REFERENCIA DE Informagdo de configuragdo formalmente designada em um momento especifico
HIAHIETTEIN durante a vida do servigo ou componente do servigo

ITEM DE CONFIGURAGAD _ _ _
c Elemento que necessita ser controlado para entregar um servigo ou servigos

BASE DE DADOS DE

HLRAEANONE Dados armazenados para registrar atributos de itens de configuracdo e os
HIAHIETTHN relacionamentos entre itens de configuragdo durante o seu ciclo de vida

BDGC
IEANOEIYETNIIY Atividade recorrente para aumentar a habilidade de atender requisitos de servico

ACAO CORRETIVA Acao pan_'a eI|rr.1|nar_a_ causa ou redu.zw a~pr9bab|I|F|,ade de recorréncia de uma nao
conformidade identificada ou outra situac¢ao indesejavel

KI[1||W¥ Organizagdo ou parte de uma organizacao que recebe um servico ou servigos

DOCUMENTO Informacdo e meio na qual ela esta contida.

Extensdo na qual as atividades planejadas sao realizadas e os resultados planejados

sao alcangados.

Interrupcao nao planejada de um servigo, uma redugao na qualidade do servigo ou um
[[[H[I]2]11} evento que ainda ndo impactou o servico do cliente.

SEGURANGA DA INFORMAGAO Preservacdo da confidencialidade, integridade e acessibilidade de informacdes.

INCIDENTE DE SEGURANGA DA !Evento Unico de seguranca da inf(?rmaga(? o.u.un'Ta série de eventos indesejado~s e
8 inesperados que tem uma probabilidade significativa de comprometer as operagoes
INFORMACAQ [ . . <
0 negocio e ameagam a seguranca da informacao.

PARTE INTERESSADA Pe-ssoa ou grupo- que tem um interesse espeaﬁco no desempenho ou no sucesso da
atividade ou atividades do provedor de servico.

eTl 12 =dital
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GRUPO INTERNO

ERRO CONHECIDO

NAO CONFORMIDADE

ORGANIZAGAO

ACAO PREVENTIVA

PROBLEMA
PROCEDIMENTO

PROCESSO0S

REGISTRO

LIBERACAD

REQUISICAO DE MUDANCA

COMPONENTE DE SERVICO

CONTINUIDADE DO SERVICO

ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO
ANS

GERENCIAMENTO DE SERVIGO

(]

www.estrategiaconcursos.com.br
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Parte da organizag¢do do provedor de servico que tem um acordo documentado com o
provedor de servico para contribuir com o desenho, transicdo, entrega e melhoria de
um OU mMais servigos.

Problema que tem uma causa-raiz ou um método de reducdo ou eliminac¢do de seus
impactos em um servico através de uma solucao de contorno que foi identificada.

Nao atendimento a um requisito.
Grupo de pessoas e instalagdes com um conjunto de responsabilidades, autoridades e
relacionamentos.

Acdo para evitar ou eliminar as causas ou reduzir a probabilidade de ocorréncia de uma
potencial ndo conformidade ou outra situacao potencialmente indesejada.

Causa-raiz de um ou mais incidentes.

Forma especificada de executar uma atividade ou um processo.

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos.

Documento que apresenta resultados obtidos ou fornece evidéncia de atividades
realizadas.

Agrupamento de um ou mais itens de configuracdo, novos ou modificados,
implantados no ambiente de produ¢ao como resultado de uma ou mais mudangas.

Proposta para uma mudanca a ser feita em um servi¢o, componente de servigo ou
sistema de gestao de /servigos.

Efeito da incerteza sobre objetivos

Meios de entregar valor para o cliente, facilitando os resultados que o cliente quer
atingir

Unidade Unica de um servigo que, quando combinada com outras unidades, entregara
um servigo completo.

Capacidade de gerenciar riscos e eventos que poderiam ter sério impacto em um ou
mais servicos, a fim de entregar continuamente os servigos nos niveis acordados

Acordo documentado entre o provedor de servico e o cliente, que identifica servigos e
metas de servico

Conjunto de capacidades e processos para dirigir e controlar as atividades e recursos
do provedor de servigo e para o desenho, transicao, entrega e melhoria do servigo para
atingir os requisitos do servico.

eTl 13
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SISTEMA DE GESTAO DE RS gestdo para dirigir e controlar as atividades de gerenciamento de servigo
N [[HINER B do provedor de servigo.

Organizacdo ou parte de uma organiza¢do que gerencia e entrega um servico ou
servicos para o cliente.

PROVEDOR DE SERVICO
REQUISICAO DE SERVIGO Requisi¢do de informacdo, aconselhamento, acesso a um servico ou uma modificagdo
pré-aprovada.

Necessidade de um cliente e de usuarios do servigo, incluindo requisitos do nivel de
servico e as necessidades do provedor de servigo.

REQUISITOS DO SERVICO

Organizagao ou parte de uma organizagdo que é externa a organizagao do provedor
{11{[283111:8 do servico e regida em um contrato com o provedor de servico para contribuir com o
desenho, transicdo, entrega e melhoria de um servico ou servicos ou processos.

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla o provedor de servi¢o no mais alto
nivel.

ALTA DIREGAD

Atividades envolvidas em mover um servi¢co novo ou modificado para ou a partirde um
ambiente de produgao.

TRANSICAD

Ufa! Quanta coisa! Mas ainda ndo acabou pessoal, beba uma dgua e vamos para parte mais importante
da aula!
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Requisitos Gerais para o Sistema de Gestao de Servigos

Pessoal, nesta parte da norma ha requisitos e direcionamentos que devem ser observados de
forma obrigatoria. Como foi falado na se¢do “Aplicacdo”, a exclusao de qualquer requisito nao é
aceitavel quando o provedor de servicos afirma estar em conformidade com esta Norma,
independentemente da natureza da organizacao do provedor de servigos.

Podemos entender com isso que nao é possivel uma organizagdo estar em conformidade comalSO
20000 €aso ndo contemple os requisitos elencados por ela.

Sdo 5 requisitos que se desmembram em “deveres” da organiza¢do atribuidos pela norma. A

maioria das vezes, a norma atribui esses deveres a alta administracdo. E importante que vocés
tenham em mente esses requisitos.

RESPONSABILIDADE DA DIREGAQ

e,
% 2 | GOVERNANGA DE PROCESSQS OPERADOS POR OUTRAS PARTES
§ E GERENCIAMENTO DE DOCUMENTAGAO

g = GERENCIAMENTO DE RECURSOS

ec ESTABELECIMENTO E MELHORIA DO SGS

o o FIQUE
ATENTO!

(Inédita - Prof. Paolla Ramos) Os requisitos gerais para SGS envolvem responsabilidade
da dire¢do, governanga de processos operados por outras partes, gerenciamento de
documentacgao, gerenciamento de recursos, estabelecimento e melhoria do SGS.

Comentarios: Exatamente, pessoal. Esses sdo os requisitos elencados pela norma. (Gabarito: Correto).

Responsabilidade da direcao
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COMPROMISSO DA DIREGAO

POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS

AUTORIDADE, RESPONSABILIDADE E COMUNICACAO
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Compromisso da dire¢ao

A alta direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o planejamento,
estabelecimento, implementacdo, operacdo, monitoracao, analise critica, manutencao e melhoria
do SGS e dos servigos ao:

a) Estabelecer e comunicar o escopo, as politicas e os objetivos do gerenciamento de servicos;

b) Assegurar que o plano de gerenciamento de servicos seja criado, implementado e mantido,
a fim de aderir a politica, atingir os objetivos do gerenciamento de servigos e cumprir os
requisitos de servigo;

c¢) Comunicar aimportancia do cumprimento dos requisitos de servigo;

d) Comunicar a importancia do cumprimento das exigéncias legais e regulamentares e das
obrigagoes contratuais;

e) Assegurar o fornecimento de recursos;

f) Conduzir analises criticas em intervalos planejados;

g) Assegurar que 0s riscos aos servi¢os sejam avaliados e gerenciados.

Politica de gerenciamento de servigos
A alta direcao deve assegurar que a politica de gerenciamento de servigos:

a) Seja apropriada ao propdsito do provedor de servico;

b) Inclua um compromisso de cumprir os requisitos de servigo;

a) Inclua um compromisso de melhorar continuamente a eficacia do SGS e os servigos através
da politica de melhorig;

b) Forneca uma estrutura para estabelecer e analisar criticamente os objetivos do
gerenciamento de servigos;

c) Seja comunicada e entendida pelo pessoal do provedor de servico;

d) Sejaanalisada criticamente para manutencao de sua adequagao.

Autoridade, responsabilidade e comunicacao

A alta direcao deve assegurar que:
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a) As autoridades e responsabilidades do gerenciamento de servicos sejam definidas e
mantidas;
b) Procedimentos documentados para comunicagao sejam estabelecidos e implementados.

Representante da direcao

A alta direcdo do provedor de servico deve designar um membro de sua gestao que,
independentemente de outras responsabilidades, tenha autoridades e responsabilidades que
incluam:

a) Assegurar que atividades sejam realizadas para identificar, documentar e cumprir os
requisitos de servico;

b) Atribuir autoridades e responsabilidades para assegurar que os processos de gerenciamento
de servicos sejam projetados, implementados e melhorados de acordo com a politica e os
objetivos do gerenciamento de servigos;

c) Assegurar que os processos de gerenciamento de servi¢os estejam integrados com os outros
componentes do SGS;

d) Assegurar que os ativos, incluindo licengas, utilizados para entregar os servigos sejam
gerenciados de acordo com as exigéncias legais e regulamentares e as obrigagoes
contratuais;

e) Relatar a alta direcao o desempenho e as oportunidades de melhoria do SGS e dos servigos.

ESTACAI

v NA PROVA!

(TJ-RJ —2021) De acordo com a sec¢ao sobre lideranca proposta pela ABNT NBR ISO/IEC
20000-1, a alta direcao deve ter responsabilidade e autoridade para

a) assegurar que o que se define como valor para a organizagao e seus clientes seja
determinado.

b) dirigir e apoiar pessoas a contribuir para a eficacia do sistema de gestao de servigo.

c) comunicar a importancia de uma gestao de servico eficaz, alcangando os objetivos de
gestao de servigo.

d) relatar o desempenho do sistema de gestao de servico e dos servicos.

e) assegurar que exista o controle sobre outras partes envolvidas no ciclo de vida do
servigo.

Comentarios: Pessoal, vejam como é importante estudar atentamente: a questao cobra a literalidade da norma. Ela retira um
dos topicos e insere nas questdes. Gabarito Letra D que corresponde ao item E da norma que acabamos de ver. (Gabarito: Letra
D).
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Governanga de processos operados por outras partes

Para os processos nas se¢oes Desenho e transicao de servicos novos ou modificados a Processos
de controle, o provedor de servico deve identificar todos os processos, ou as partes dos processos,
que sao operados por outras partes. Outras partes podem ser um grupo interno, um cliente ou um
fornecedor. O provedor de servico deve demonstrar a governang¢a dos processos operados por
outras partes ao:

a) Demonstrar responsabilidade pelos processos e autoridade para exigir aderéncia aos
processos;

b) Controlar a definicdo dos processos e as interfaces com outros processos;

c) Determinar o desempenho do processo e a conformidade com os requisitos do processo;

d) Controlar o planejamento e a priorizagao das melhorias no processo.

Quando um fornecedor esta operando partes dos processos, o provedor de servi¢o deve gerenciar
o fornecedor através do processo de gerenciamento de fornecedores. Quando um grupo interno
ou um cliente esta operando partes dos processos, o provedor de servico deve gerenciar o grupo
interno ou o cliente através do processo de gerenciamento de nivel de servico.

PROVEDOR DE SERVICO DEVE
FORNECEDOR OPERANDO GERENCIAR 0 FORNECEDOR

PARTES DOS PROCESSOS ATRAVES DO PROCESSO GERENCIAMENTO DE
FORNECEDORES

0 PROVEDOR DE SERVIGO DEVE
GERENCIAR 0 GRUPO INTERNO OU 0 CLIENTE

OPERANDO PARTES DOS :
ATRAVES DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
PROCESSOS NiVEL DE SERVICOS

GRUPO INTERNO OU UM CLIENTE

Gerenciamento de documentacgao
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ESTABELECER E MANTER DOCUMENTOS
CONTROLE DOS DOCUMENTOS
CONTROLE DOS REGISTROS
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Estabelecer e manter documentos

O provedor de servico deve estabelecer e manter os documentos, incluindo registros, para garantir
o eficaz planejamento, operacao e controle do SGS. Estes documentos devem incluir:

a) Politica e objetivos documentados para o gerenciamento de servicos;

b) Planos de gerenciamento de servico documentados;

c) Politicas documentadas e planos criados para processos especificos, como requerido por
esta parte da ABNT NBR ISO/IEC 20000;

d) Catalogo de servicos documentados;

e) ANS documentadas;

f) Processos de gerenciamento de servicos documentados;

g) Procedimentos e registros requeridos e documentados

h) Documentos adicionais, incluindo os de origem externa, determinados pelo provedor de
servi¢o, conforme necessario, para garantir o funcionamento eficaz do SGS e a entrega dos
servicos.

Controle dos documentos

Documentos requeridos pelo SGS devem ser controlados. Registros sao um tipo especial de
documento e devem ser controlados de acordo com os requisitos indicados no Controle dos
registros.

Um procedimento documentado, incluindo as autoridades e responsabilidades, deve ser
estabelecido para definir os controles necessarios para:

a) Criar e aprovar documentos antes de sua emissao;

b) Comunicar as partes interessadas sobre documentos novos ou modificados;

¢) Revisar e manter documentos, se necessario;

d) Assegurar que as mudancas e o status da revisdao atual dos documentos estejam
identificados;

e) Assegurar que as versoes relevantes dos documentos aplicaveis estejam disponiveis nos
pontos de utilizacao;

f) Assegurar que os documentos sejam facilmente identificaveis e legiveis;

g) Assegurar que os documentos das fontes externas sejam identificados e sua distribuicao
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h) Controlada;
i) Prevenirousonaointencional de documentos obsoletos e aplicar identificacdao adequada
se eles forem mantidos.

Controle dos registros

Os registros devem ser mantidos para demonstrar conformidade com os requisitos e com a eficaz
operacdo do SGS. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para a identificacdo, armazenamento, protecao, recuperacao, retencao e eliminacao
de registros. Os registros devem ser legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

Gerenciamento de recursos

{ DISPONIBILIZAGAO DE RECURSOS
RECURSOS HUMANOS

Disponibilizagao de recursos

RECURSOS
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O provedor de servi¢o deve determinar e prover os recursos humanos, técnicos, de informacao e
financeiro necessarios para:

a) Estabelecer, implementar e manter o SGS e os servicos, e continuamente melhorar sua
eficacia;
b) Aumentarasatisfagao do cliente, entregando servigos que cumpram os requisitos do servico.

Recursos humanos

O pessoal do provedor de servigo que executa atividades que afetam a conformidade dos requisitos
do servico deve ser competente com base em uma educacao adequada, treinamento e habilidades
e experiéncia. O provedor de servico deve:

a) Determinar as competéncias necessarias para o pessoal;

b) Quando aplicavel, prover treinamento ou tomar outras a¢des para alcancar a competéncia
a) Necessaria;

b) Avaliar a eficacia das a¢des tomadas;

c) Assegurar que o seu pessoal esteja consciente de como eles contribuem para a realizagao
d) Dos objetivos do gerenciamento dos servigos e o cumprimento dos requisitos do servico;
e) Manter registros apropriados de educagao, treinamento, competéncias e experiéncia.
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Estabelecimento e melhoria do SGS

Pessoal, essa parte da ISO define o Estabelecimento e melhoria do SGS. Portanto é o ponto
principal da ISO.

DEFINIGAO DO ESCOPO
PLANEJAR 0 SGS (PLANEJAR — PLAN]
1 IMPLEMENTAGAO E OPERAGAO DO SGS (FAZER — D0)
1 MONITORAR E ANALISAR CRITICAMENTE 0 SGS (CHECAR — CHECK)
MANTER E MELHORAR 0 SGS (AGIR — ACT)

=
(==
S
=
J— |
ke
—
Lid
(=]
—
—
Ll
—
(-]
Ll
—
il
[==]
=T
—
w
Ll

Definigao do escopo

O provedor de servi¢o deve definir e incluir o escopo do SGS no plano de gerenciamento de servicos.
O escopo deve ser definido pelo nome da unidade organizacional que fornece os servicos e os
servigcos a serem fornecidos. O provedor de servico deve também levar em consideracao outros
fatores que afetem os servicos a serem fornecidos, incluindo:

a) Localizagoes geograficas nas quais o provedor de servigo entrega os servigos;
b) O cliente e suas localizacdes;
c) Tecnologia utilizada para fornecer os servigos.

Planejar o SGS (Planejar — Plan)

O provedor de servigo deve criar, implementar e manter um plano de gerenciamento de servicos.
O planejamento deve levar em considerac¢ao a politica de gerenciamento de servicos, os requisitos
do servigo e os requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000. O plano de gerenciamento de servicos deve
no minimo conter ou incluir uma referéncia ao seguinte:

a) Objetivos do gerenciamento de servigos que devem ser alcangados pelo provedor de servico;

b) Requisitos do servico;

c) Limitagdes conhecidas que possam impactar o SGS;

d) Politicas, padroes, requisitos estatutarios e requlamentares e obrigagdes contratuais;

e) Estrutura de autoridades e responsabilidades e papéis dentro dos processos;

f) Autoridades e responsabilidades pelos planos, processos e servicos do gerenciamento de
servico;
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g) Recursos humanos, técnicos, de informacdo e financeiros necessarios para alcancar os
objetivos do gerenciamento de servigos;

h) Abordagem do trabalho com outras partes interessadas envolvidas no desenho e transi¢ao
de servigos novos ou modificados;

i) Abordagem para as interfaces entre os processos de gerenciamento de servicos e sua
integragao com os outros componentes do SGS;

j) Abordagem para o gerenciamento de riscos e o critério de aceita¢ao dos riscos;

k) Tecnologia utilizada para dar suporte ao SGS;

a) Como a eficacia do SGS e dos servigos sera mensurada, auditada, relatada e melhorada.

Planos criados para processos especificos devem ser alinhados com o plano de gerenciamento de
servi¢os. O plano de gerenciamento de servicos e os planos criados para processos especificos
devem ser analisados criticamente em intervalos planejados e atualizados quando aplicavel.

Implementacgao e operagao do SGS (Fazer — Do)

O provedor de servigo deve implementar e operar o SGS para o desenho, transi¢cao, entrega e
melhoria dos servigos de acordo com o plano de gerenciamento de servico, através de atividades
que incluam no minimo:

a) Alocacao e gerenciamento de fundos e orcamentos;

b) Alocacao de autoridades e responsabilidades e papéis dentro dos processos;

c) Gerenciamento de recursos humanos, técnicos e de informacao;

d) Identificacdo, avaliagdo e gerenciamento dos riscos dos servigos;

e) Gerenciamento dos processos de gerenciamento de servicos;

f) Monitoramento e relato sobre o desempenho das atividades de gerenciamento de servico.

Monitorar e analisar criticamente o SGS (Checar — Check)

O provedor de servigo deve aplicar métodos adequados para o monitoramento e a medi¢ao do SGS
e dos servicos. Estes métodos devem incluir auditorias internas e analises criticas pela direcdo. Os
objetivos de todas as auditorias internas e analises criticas pela dire¢ao devem ser documentados.

As auditorias internas e as analises criticas efetuadas pela direcao devem demonstrar a habilidade
do SGS e dos servicos para alcancar os objetivos do gerenciamento dos servicos e atender a seus
requisitos. AS ndo conformidades devem ser identificadas em comparagao com os da ABNT NBR
ISO/IEC 20000, 0s requisitos do SGS identificados pelo provedor de servicos ou os requisitos do
Servigo.

Os resultados das auditorias internas e analises criticas pela direcdo, incluindo as nao
conformidades, preocupagoes e a¢oes identificadas, devem ser registrados. Os resultados e a¢oes
devem ser comunicados a todas as partes interessadas.
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Auditorias internas

O provedor de servigo deve conduzir auditorias internas, em intervalos planejados, para determinar
se 0 SGS e os servigos:

a) Atendem aos requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000;
b) Atendem aos requisitos do servico e do SGS, identificados pelo provedor de servico;
c) Estdoimplementados e mantidos de forma eficaz;

Deve haver um procedimento documentado que inclua as autoridades e responsabilidades pelo
planejamento e condugdo das auditorias, pelo relato dos resultados e pela manutencdo dos
registros de auditoria.

Um programa de auditoria deve ser planejado. Ele deve levar em consideracao a situagao e a
importancia dos processos e as areas a serem auditadas, assim como os resultados das auditorias
anteriores. Os critérios de auditoria, escopo, frequéncia e métodos devem ser documentados.

A selecao dos auditores e conducao das auditorias deve asseqgurar a objetividade e imparcialidade
da auditoria. Os auditores ndo podem auditar seu proprio trabalho.

Nao conformidades devem ser comunicadas e priorizadas, e as responsabilidades devem ser
definidas para as agoes. O gestor responsavel pela area sendo auditada deve assegurar que
quaisquer corregoes e agoes corretivas sejam tomadas sem demoras excessivas para eliminar as
nao conformidades e suas causas. Atividades de acompanhamento devem incluir a verificacao das
acoes tomadas e o relato dos resultados.

Analises criticas pela direcéo

A alta direcao deve analisar criticamente 0 SGS e os servigos a intervalos planejados, para assegurar
sua adequagao continua e eficacia. Esta analise critica deve incluir a avaliagao de oportunidades de
melhoria e a necessidade de mudangas no SGS, incluindo sua politica e seus objetivos de
gerenciamento de servigos.

As entradas para analises criticas pela dire¢cao devem incluir pelo menos informacgodes a respeito de:

a) Retroalimentagdo dos clientes;

b) Desempenho e conformidade dos servigos e processos;

c) Niveis atuais e planejados de recursos humanos, tecnoldgicos, de informacdes e financeiros;
d) Capacidades atuais e planejadas de recursos humanos e técnicos;

e) Riscos;

f) Resultados e acompanhamento de a¢oes provenientes de auditorias;

g) Resultados e acompanhamentos de a¢des provenientes de analises criticas anteriores;

h) Situacao das agOes corretivas e preventivas;

i) Mudancas que possam afetar o SGS e os servigos;
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j) Oportunidades de melhorias.
Manter e melhorar o SGS (Agir — Act)

Deve existir uma politica para a melhoria continua do SGS e dos servigos. A politica deve incluir
critérios de avaliacdo para as oportunidades de melhorias.

Deve existir um procedimento documentado que inclua autoridades e responsabilidades pela
identificagdo, documentacdo, avaliagcdo, aprovacgdo, priorizagdo, gerenciamento, mensuragao e
relato de melhorias. Oportunidades de melhorias, incluindo a¢des corretivas e preventivas, devem
ser documentadas.

As causas das nao conformidades identificadas devem ser corrigidas. A¢oes corretivas devem ser
tomadas para eliminar a causa das ndo conformidades identificadas para prevenir sua recorréncia.
Acdes preventivas devem ser tomadas para eliminar a causa de ndo conformidades potenciais, para
prevenir a sua ocorréncia.

Gerenciamento de melhorias

Oportunidades de melhorias devem ser priorizadas. O provedor de servigo deve usar o critério de
avaliacdo, definido na politica de melhoria continua, durante a tomada de decisdes sobre as
oportunidades de melhorias. Melhorias aprovadas devem ser planejadas.

O provedor de servico deve gerenciar atividades de melhorias que incluam pelo menos:

a) Aestipulagdo de uma ou mais metas de melhorias na qualidade, valor, capacidade, custo,

a) Produtividade, utilizagdo de recursos e redugao de riscos;

b) A seguranca de que melhorias aprovadas sejam implementadas;

c) Arevisdaoda politica, planos, processos e procedimentos de gerenciamento de servi¢os, onde
necessario;

d) A mensuracao de melhorias implementadas versus as metas estipuladas e, onde as metas
nao foram alcangadas, que sejam tomadas as medidas necessarias;

e) O relato das melhorias implementadas.
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PLANEJAR SERVIGO NOVOS OU MODIFICADOS
DESENHO E DESENVOLVIMENTO DE SERVIGOS NOVOS OU MODIFICADOS
TRANSIGAO DE SERVIGOS NOVOS OU MODIFICADOS
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Avalia¢do, aprovagao, programagao e analise critica dos servigos novos ou modificados no escopo
da Secado atual, sobre Desenho e transi¢do de servicos novos ou modificado, devem ser controladas
pelo processo de gerenciamento de mudancas. Os IC afetados pelos servicos novos ou modificados
devem ser controlados pelo processo de gerenciamento de configuracao.

O provedor de servico deve analisar criticamente as saidas das atividades de planejamento e
desenho para servi¢os novos ou modificados em comparag¢do com os requisitos de servico
acordados e requisitos relevantes definidos pelas Subsecbes referentes a Desenho e
desenvolvimento de servi¢os novos ou modificados e Transi¢cao de servigos novos ou modificados.
Com base nesta analise critica, o provedor de servico deve aceitar ou rejeitar as saidas. O provedor
de servigo deve tomar as agdes necessarias para garantir que o desenvolvimento e a transi¢cao de
servi¢o novos ou modificados possam ser realizados com eficacia usando as saidas aceitas.

o o FIQUE
% ATENTO!

(Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os processos ligados ao Desenho e transi¢ao de servigos
novos ou modificados consistem em Planejar servico novos ou modificados; Desenho e
desenvolvimento de servicos novos ou modificados; e Transi¢do de servicos novos ou
modificados.

Comentarios: Pessoal, é exatamente isso que prevé a ISO 20000. (Gabarito: Correto).

Planejar servico novos ou modificados

O provedor de servico deve identificar os requisitos de servigo para os servicos novos ou
modificados. Servicos novos ou modificados devem ser planejados para atender aos requisitos de
servico. O planejamento para servi¢os novos ou modificados deve ser acordado com o cliente e com
as partes interessadas.
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Como entrada para o planejamento, o provedor de servigo deve considerar os potenciais impactos
financeiros, organizacionais e técnicos resultantes da entrega deste servi¢o novo ou modificado.

O provedor de servico deve também considerar o impacto potencial dos servicos novos ou
modificados no SGS. O planejamento de servi¢os novos ou modificados deve conter ou ao menos
incluir referéncias aos itens a sequir:

a) Autoridades e responsabilidades para o desenho, desenvolvimento e atividades de
transicao;

b) Atividades a serem executadas pelo provedor de servico e outras partes, incluindo
atividades

c) Nas interfaces entre o provedor de servico e outras partes;

d) Comunicagdo com as partes interessadas;

e) Recursos humanos, técnicos e financeiros;

f) Escala de tempo para as atividades planejadas;

g) ldentificacdo, avaliagdo e gerenciamento de riscos;

h) Dependéncias de outros servigos;

i) Testes requeridos para os servigos novos ou modificados;

j) Critérios de aceitagao do servico;

k) Resultados esperados da entrega dos servicos novos ou modificados, expressos em
termos mensuraveis.

Para servicos que devem ser removidos, o provedor de servico deve planejar a sua remo¢ao. O
planejamento deve incluir a(s) data(s) de remocdo, arquivamento, descarte ou transferéncia dos
dados, documentacdao e componentes de servico. Os componentes do servico podem incluir
infraestrutura ou aplicagdes com suas respectivas licencas.

O provedor de servico deve identificar outras partes que vao contribuir para o provisionamento dos
componentes de servicos para os servicos novos ou modificados. O provedor de servico deve avaliar
suas habilidades para satisfazer os requisitos de servi¢o. Os resultados da avaliagao devem ser
registrados e agdes necessarias devem ser tomadas.

Desenho e desenvolvimento de servigcos novos ou modificados
Os servicos novos ou modificados devem ser desenhados e documentados para incluir ao menos:

a) Autoridades e responsabilidades para a entrega dos servicos novos ou modificados;

b) Atividades a serem executadas pelo provedor de servigo, cliente e outras partes interessadas
na entrega dos servigos novos ou modificados;

c) Requisitos de recursos humanos novos ou modificados, incluindo requisitos de educacao
apropriada, treinamento, habilidades e experiéncias;

d) Requisitos de recursos financeiros para a entrega dos servicos novos ou modificados;

e) Tecnologia nova ou modificada para suportar a entrega dos servigos novos ou modificados;
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f) Planos e politicas novos ou modificados de acordo com os requisitos da ABNT ISO NBR
ISO/IEC 20000;

g) Contratos novos ou modificados e outros acordos documentados para o alinhamento das
mudancas nos requisitos de servico;

h) Mudancas no SGS;

i) ANS novos ou modificados;

j) Atualizacoes do catalogo de servigos;

k) Procedimentos, medidas e informacao a ser utilizada na entrega dos servicos novos ou
modificados.

O provedor de servico deve garantir que o desenho habilite o servico novo ou modificado a cumprir
com os requisitos de servi¢o. Os servicos novos ou modificados devem ser desenvolvidos de acordo
com o desenho documentado.

Transicao de servigos novos ou modificados

Os servicos novos ou modificados devem ser testados para verificar se cumprem com os requisitos
de servico e com o desenho documentado. Os servicos novos ou modificados devem ser verificados
com base nos critérios de aceitagdo do servico previamente acordados entre o provedor de servico
e as partes interessadas. Se os critérios de aceitag¢do do servi¢co ndo forem alcangados, o provedor
de servico e as partes interessadas devem tomar uma decisdo sobre as a¢des necessarias e a
implantagao.

O processo de liberacao e implantacao deve ser utilizado para a implantacao de servigos novos ou
modificados que tenham sido aprovados para inser¢dao no ambiente de producao.

Apos o término das atividades de transicdao, o provedor de servico deve relatar as partes
interessadas quais foram os resultados alcancados em relagao aos resultados esperados.
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Processo de fornecimento de servico

GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVIGO
RELATOS DE SERVIGO
{ GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE E DISPONIBILIDADE DE SERVIGO
| ORGAMENTO E CONTABILIZAGAO PARA SERVIGOS
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE
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(Inédita — Prof. Paolla Ramos) O Processo de fornecimento de servico envolve
Gerenciamento de nivel de servico, Relatos de servi¢o, Gerenciamento de continuidade
e disponibilidade de servico, Orcamento e contabilizagdo para servigos, Gerenciamento
da capacidade, e Gestao da seguranca da informacao.

Comentarios: Pessoal, é exatamente isso que prevé a ISO 20000. (Gabarito: Correto).

Gerenciamento de nivel de servigo

O provedor de servico e o cliente devem acordar os servicos a serem fornecidos. O provedor de
servico e o cliente devem acordar um catalogo de servicos. O catalogo de servigos deve incluir as
interdependéncias entre os servigos e os componentes do servigo.

Para cada servico fornecido, um ou mais acordos de nivel de servi¢co (ANS) devem ser acordados
com o cliente. Quando for criado um ANS, o provedor de servico deve considerar os requisitos do
servigo.
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Os ANS devem incluir metas de servico, caracteristicas da carga de trabalho e exce¢des. O provedor
de servi¢o, em intervalos planejados, deve analisar criticamente com o cliente os servigos e os ANS.

Mudancas nos requisitos documentados de servi¢o, catalogo de servico, ANS e outros acordos
documentados devem ser controlados pelo processo de gerenciamento de mudancas. O catalogo
de servigcos deve ser mantido acompanhando as mudangas nos servigos e ANS, para garantir que
eles estejam alinhados.

O provedor de servi¢o, em intervalos planejados, deve monitorar as tendéncias e o desempenho
em relagdo as metas de servico. Os resultados devem ser registrados e analisados criticamente para
identificar as causas das ndo conformidades e as oportunidades de melhoria.

Para os componentes de servico fornecidos por um grupo interno ou pelo cliente, o provedor de
servico deve desenvolver, acordar, analisar criticamente e manter um acordo documentado para
definir as atividades e as interfaces entre as duas partes. O provedor de servi¢o deve, em intervalos
planejados, monitorar o desempenho do grupo interno ou do cliente em relagao as metas de servigo
acordadas e outros compromissos assumidos. Os resultados devem ser registrados e analisados
criticamente para identificar as causas das nao conformidades e as oportunidades de melhoria.

Relatos de servico

A descricao de cada relato de servigo, incluindo sua identidade, propdsito, audiéncia, frequéncia e
detalhes da(s) fonte(s) de dados, deve ser documentada e aprovada pelo provedor de servico e
partes interessadas.

Relatos de servico devem ser produzidos para os servi¢os usando as informacdes da prestacao de
servicos e das atividades do SGS, incluindo os processos de gerenciamento de servicos. Relatos de
servico devem incluir no minimo:

a) Desempenho em relagdo as metas do servico;

b) Informacdes relevantes sobre eventos significativos, incluindo pelo menos incidentes
graves, implantacao de servi¢os novos ou modificados e do plano de continuidade do servigo
que esta sendo acionado;

c) Caracteristicas de carga de trabalho, incluindo volumes e mudancgas periddicas na carga de
trabalho;

d) Nao conformidades detectadas em relagdo aos requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 20000, aos
requisitos do SGS ou os requisitos do servico e suas causas identificadas;

e) Informacgdes de tendéncisg;

f) Medigdes de satisfacao do cliente, reclamagoes de servigos e resultados das analises das
medicdes de satisfacao e das reclamacgoes.

O provedor de servico deve tomar decisdes e agdes com base nas conclusoes dos relatos de servico.
Acoes acordadas devem ser comunicadas as partes interessadas.

e
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Gerenciamento de continuidade e disponibilidade de servico
Requisitos de continuidade e disponibilidade de servico

O provedor de servigco deve avaliar e documentar os riscos para a continuidade e a disponibilidade
de servicos. O provedor de servi¢o deve identificar e acordar com o cliente e as partes interessadas
os requisitos de continuidade e disponibilidade de servigos. Os requisitos acordados devem levar
em consideracao os planos de negdcio aplicaveis, requisitos de servico, ANS e riscos. Os requisitos
de continuidade e disponibilidade de servi¢o acordados devem incluir no minimo:

a) Direitos de acesso aos servicos;
b) Tempos de resposta de servico;
c) Disponibilidade dos servigos de ponta a ponta.

Planos de continuidade e disponibilidade de servigo

O provedor de servi¢o deve criar, implementar e manter plano(s) de continuidade de servico e
plano(s) de disponibilidade. Mudancas nestes planos devem ser controladas pelo processo de
gerenciamento de mudancgas.

O(s) plano(s) de continuidade de servigo deve(m) incluir no minimo:
a) Procedimentos a serem implementados no evento de uma interrupcao significativa do
servigo,
b) Ou referéncias a tais procedimentos;
c) Metas de disponibilidade quando o plano é acionado;
d) Requisitos de recuperacao;
e) Abordagem para o retorno as condi¢cdes normais de trabalho.

O(s) plano(s) de continuidade de servico, as listas de contato e o BDGC devem estar acessiveis
mesmo quando o acesso aos locais normais de servico estiver impedido. O(s) plano(s) de
disponibilidade deve(m) incluir ao menos requisitos e metas de disponibilidade. O provedor de
servico deve avaliar o impacto de requisicdes de mudanga no(s) plano(s) de continuidade de servigo
e no(s) plano(s) de disponibilidade.

Monitoramento e teste de continuidade e disponibilidade de servigo

A disponibilidade do servico deve ser monitorada e os resultados registrados e comparados com as
metas acordadas. Indisponibilidades nao planejadas devem ser investigadas e a¢oes necessarias
devem ser tomadas.

Planos de continuidade de servico devem ser testados em comparagao com os requisitos de

continuidade de servi¢o. Planos de disponibilidade devem ser testados em comparagao com os
requisitos de disponibilidade. Planos de continuidade e disponibilidade de servico devem ser
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pretestados apos mudancas significativas no ambiente de servico no qual o provedor de servico
opera.

Os resultados dos testes devem ser registrados. Analises criticas devem ser conduzidas apos cada
teste e apds o plano de continuidade de servico ser acionado. Onde forem encontradas deficiéncias
O provedor de servigco deve tomar as agdes necessarias e relatar as agoes tomadas.

Orcamento e contabilizagao para servigos

Deve haver uma interface definida entre o orcamento e a contabilidade para o processo de servigos
e outros processos de gestdo financeira. Deve haver politicas e procedimentos documentados para:

a) Orcamento e contabilizacdo para componentes de servigos, incluindo pelo menos:
1) Ativos — incluindo licengas — usados para fornecer os servigos,
2) Recursos compartilhados,
3) Custos indiretos,
4) Capital e despesas operacionais,
5) Fornecedor de servicos externos,
6) Pessoal,
7) Instalacoes;
b) Divisao dos custos indiretos e alocacao de custos diretos dos servigos, para proporcionar um
custo global para cada servico;
c) Controle financeiro eficaz e aprovacgao.

Os custos devem ser incluidos no orgamento para permitir o controle financeiro eficaz e de tomada
de decisdo para os servigos prestados. O provedor de servigo deve monitorar e reportar custos de
acordo com o budget, analisar criticamente as previsoes financeiras e gerenciar os custos.

Asinformacgdes devem ser fornecidas para o processo de gerenciamento de mudanca para suportar
o calculo de custo das requisi¢6es de mudanca.

Gerenciamento da capacidade

O provedor de servico deve identificar e acordar os requisitos de capacidade e desempenho com o
cliente e as partes interessadas. O provedor de servi¢o deve criar, implementar e manter um plano
de capacidade, levando em consideracao recursos humanos, técnicos, informacao e financeiros.
Mudancas no plano de capacidade devem ser controladas pelo processo de gerenciamento de
mudancas. O plano de capacidade deve incluir no minimo:

a) Demanda atual e prevista por servicos;

a) Impacto esperado dos requisitos acordados para a disponibilidade, continuidade dos
servicos e niveis de servigo;

b) Prazos identificados, limites e custos para atualiza¢do da capacidade dos servicos;
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c) Impacto potencial de mudancas legais, regulamentares, contratuais ou organizacionais;
d) Impacto potencial de novas tecnologias e novas técnicas;
e) Procedimentos que permitam a analise preditiva, ou referéncia a eles.

O provedor de servico deve monitorar o uso da capacidade, analisar os dados de capacidade e
ajustar o desempenho. O provedor de servi¢o deve prover capacidade suficiente para atender aos
requisitos de capacidade e desempenho acordados.

Gestao da seguranca da informacao
Politica de seguranga da informacgao

A direcdo com autoridade apropriada deve aprovar uma politica de seguranca da informacao,
levando em consideracdo os requisitos de servico, os requisitos legais e estatutarios e as obrigagoes
contratuais. A direcao deve:

a) Comunicar a politica de sequranca da informacao e a importancia de conformidade com a
politica ao pessoal apropriado dentro do provedor de servico, cliente e fornecedores;

b) Garantir que os objetivos do gerenciamento da seguranca da informacdo estejam
estabelecidos;

c) Definir a abordagem a ser tomada para o gerenciamento dos riscos da seguranca da
informacao e os critérios para aceitagado de riscos;

d) Garantirque avaliagoes de risco de sequranca dainformagao sejam conduzidas em intervalos
planejados;

e) Garantir que auditorias internas de sequranca da informacao sejam conduzidas;

f) Garantir que resultados de auditorias sejam analisados criticamente para identificar
oportunidades de melhorias.

Controles de segurang¢a da informacgao

O provedor de servigco deve implementar e operar controles fisicos, administrativos e técnicos de
seguranca da informacao, a fim de:

a) Preservar a confidencialidade, integridade e acessibilidade dos ativos da informacao;
b) Cumprir os requisitos da politica de sequranca da informacao;

c) Atingir os objetivos do gerenciamento da sequran¢a da informacao;

d) Gerenciar riscos relacionados a seguranca da informacgao.

Estes controles de sequranca da informacao devem ser documentados e descrever o risco aos quais
os controles estejam relacionados, sua operacdao e manutencdo. O provedor de servico deve
analisar criticamente a eficacia dos controles de seguranca da informacao. O provedor de servigo
deve tomar as ages necessarias e reportar as agoes tomadas.
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O provedor de servico deve identificar organizacdes externas que tenham necessidade para
acessar, usar ou gerenciar as informagoes ou servi¢os do provedor de servico. O provedor de servigo
deve documentar, acordar e implementar controles de seguran¢a da informa¢do com estas
organizagdes externas.

Mudancgas e incidentes da segurang¢a da informacgao
Solicitacdes de mudanca devem ser avaliadas para identificar:

a) Os riscos de seguranca da informacgao novos ou modificados;
b) O impacto potencial na politica de sequranca da informacdo e controles existentes.

Incidentes de seguranca da informacdo devem ser gerenciados usando os procedimentos de
gerenciamento de incidentes, com uma prioridade apropriada aos riscos de seguranca da
informacao.

O provedor de servico deve analisar os tipos, volumes e impactos dos incidentes de seguranca da
informacdo. Incidentes de seguran¢ca da informag¢do devem ser reportados e analisados
criticamente para identificar oportunidades de melhoria.
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Processos de Relacionamento

GERENCIAMENTO DE RELAGOES DE NEGOCIO

GERENCIAMENTO DE FORNECEDORES

o o FIQUE
% ATENTO!

(Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processos de Relacionamento abrangem o
gerenciamento de rela¢des de negdcio e o Gerenciamento de fornecedores.
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Comentarios: Exatamente conforme a norma. (Gabarito: Correto).

Gerenciamento de relagdes de negécio

O provedor de servico deve identificar e documentar os clientes, usuarios e partes interessadas nos
servigcos. Para cada cliente, o provedor de servico deve designar um individuo responsavel pelo
gerenciamento do cliente e pela satisfacao do cliente.

O provedor de servico deve estabelecer os mecanismos de comunicagao com o cliente. O
mecanismo de comunicagao deve promover o entendimento do ambiente de negdcios sob o qual
0S servicos operam e 0s requisitos para servi¢cos novos ou modificados. Esta informagao deve
habilitar o provedor de servico a responder a estes requisitos.

O provedor de servico, juntamente com o cliente, deve analisar criticamente o desempenho dos
servicos em intervalos planejados. Mudancas efetuadas nos requisitos documentados do servigo
devem ser controladas pelo processo de gerenciamento de mudangas. Mudangas nos ANS devem
ser coordenadas com o processo de gerenciamento de nivel de servico.

A definicao de uma reclamagado contra um servico deve ser acordada com o cliente. Deve ser
documentado o procedimento para gerenciar as reclamagdes contra servico emitidas pelo cliente.
O provedor de servico deve registrar, investigar, agir sobre; relatar e fechar as reclamacdes contra
servicos. Quando uma reclamacao nao for resolvida pelos canais normais, o escalonamento deve
ser oferecido ao cliente.
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O provedor de servico deve medir a satisfacao do cliente em intervalos planejados, com base em
uma amostra representativa dos clientes e usuarios dos servicos. Os resultados devem ser
analisados e revisados para identificar oportunidades de melhoria.

Gerenciamento de fornecedores
O provedor de servico pode utilizar fornecedores para implementar e operar partes dos processos

de gerenciamento de servicos. Um exemplo do relacionamento entre cadeias de fornecedores 6
ilustrado na Figura abaixo.

Fornecedor 1

Fornecedor 2 Provedor de | .| Consumidor
Servigo [ i
Fornecedor g Fornecedor
subcontratado 3a lider 3

O provedor e o fornecedor devem entrar em acordo sobre um contrato documentado. O contrato
deve conter ou incluir uma referéncia para:

a) O escopo dos servicos a serem entregues pelos fornecedores;

b) As dependéncias entre servigos, processos e partes;

c) Osrequisitos a serem cumpridos pelo fornecedor;

d) As metas dos servigos;

e) As interfaces entre os processos de gerenciamento de processos operados pelo fornecedor
e outras partes;

f) Aintegracao das atividades do fornecedor com o SGS;

g) As caracteristicas de cargas de trabalho;

h) As excecoes de contrato e como devem ser trabalhadas;

i) As autoridades e as responsabilidades do provedor de servigo e do fornecedor;

j) Osrelatos e comunicagoes a serem providos pelo fornecedor;

k) As bases para cobranca;

l) As atividades e responsabilidades quando do término normal ou antecipado do contrato e a
transferéncia dos servicos para outras partes.

O provedor de servi¢o deve acordar com os niveis de servico do fornecedor para dar suporte e

alinhar com os ANS entre o provedor de servico e o cliente. O provedor de servigo deve garantir que
os papéis e relacdes entre fornecedores lideres e subcontratados estejam documentados. O
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provedor de servico deve verificar se os fornecedores lideres estdo gerenciando seus fornecedores
subcontratados para que cumpram suas obrigacdes contratuais.

O provedor de servico deve monitorar o desempenho do fornecedor em intervalos planejados. O
desempenho deve ser medido em relagao as metas de servigos e outras obrigagdes contratuais. Os
resultados devem ser registrados e analisados criticamente para identificar as causas de nao
conformidade e as oportunidades de melhoria. A revisao deve também garantir que o contrato
reflita os requisitos atuais.

Mudangas no contrato devem ser controladas pelo processo de gerenciamento de mudancas. Deve
existir um procedimento documentado para gerenciar os desacordos contratuais entre o provedor
de servico e o fornecedor.

(ISS — Manaus - 2019) Considerando a necessidade de utilizar os principios contidos na
norma ISO 20000, um programador verificou que, de acordo com essa norma, as
atividades de gerenciamento de relacdes de negdcio e o gerenciamento de fornecedores
fazem parte dos processos de:

a) fornecimento de servicos.
b) controle.

c) resolugao.

d) documentacao.

e) relacionamento.

Comentarios: Pessoal, de acordo com a ISO, as atividades de gerenciamento de relagdes de negdcio e o gerenciamento de
fornecedores fazem parte dos processos de relacionamento. (Gabarito: Letra E).
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Processos de Resolucao
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{ GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E REQUISIGOES DE SERVIGO

GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
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(Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processos de Relacionamento previstos pela ISO sdo:
Gerenciamento de incidentes e requisi¢oes de servico; e Gerenciamento de problemas.
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Comentarios: Errado, pessoal, na verdade esses sdo os Processos de Resolucdo. (Gabarito: Errado).

Gerenciamento de incidentes e requisi¢des de servigo
Deve existir um procedimento documentado para todos os incidentes, que defina:

a) Registro;

b) Defini¢do de prioridade;
c) Classificacao;

d) Atualizagcao dos registros;
e) Escaladas;

f) Resolugao;

g) Encerramento.

Deve existir um procedimento documentado para gerenciar o cumprimento das requisi¢oes de
servico desde seu registro até o seu encerramento. Incidentes e requisi¢oes de servicos devem ser
geridos de acordo com esses procedimentos.

Ao priorizar incidentes e requisicdes de servicos, o provedor de servi¢o deve levar em consideragao
o impacto e a urgéncia dos incidentes e requisi¢des de servico. O provedor de servi¢o deve garantir
que o pessoal envolvido no gerenciamento dos processos de incidentes e requisi¢des de servigos
tenha acesso e utilize informacdes relevantes.
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Informacdes relevantes devem incluir: procedimentos de gerenciamento de requisicbes de
servicos, erros conhecidos, resolu¢des de problemas e BDGC (banco de dados de gerenciamento de
configuragoes).

Informacdes sobre o sucesso ou falha das liberacoes e sobre as futuras datas de liberagoes,
provenientes do processo de gerenciamento de liberacdo e implantacao, devem ser utilizadas pelos
processos de gerenciamento de incidentes e requisi¢oes de servigos.

O provedor de servico deve manter o cliente informado do progresso dos seus incidentes relatados
ou requisi¢oes de servico. Se as metas de servico ndo puderem ser alcancadas, o provedor de servico
deve informar o cliente e partes interessadas e escalar de acordo com o procedimento.

O provedor de servico deve documentar e acordar com o cliente a definicdo de um incidente grave.
Incidentes graves devem ser classificados e gerenciados de acordo com um procedimento
documentado. A alta direcao deve ser informada de incidentes graves.

A alta direcdao deve assegurar que uma pessoa seja designada como responsavel pelo
gerenciamento dos incidentes graves. Depois que o servico acordado for restaurado, incidentes
graves devem ser analisados criticamente para identificar oportunidades de melhoria.

Gerenciamento de problemas

Deve haver um procedimento documentado para identificar problemas e minimizar ou evitar o
impacto de incidentes e problemas. O procedimento para os problemas deve definir:

a) ldentificacao;

b) Registro;

c) Alocacao de prioridade;
d) Classificagao;

e) Atualizagdo dos registros;
f) Escaladas;

g) Resolucao;

h) Fechamento.

Problemas devem ser gerenciados de acordo com o procedimento. O provedor de servico deve
analisar dados e tendéncias de incidentes e problemas para identificar causas-raiz e suas potenciais
agoes preventivas.

Problemas que exigem mudancas em um IC devem ser resolvidos por meio de uma requisicao de
mudanca. Onde a causa-raiz tenha sido identificada, mas o problema nao tenha sido resolvido
permanentemente, O provedor de servi¢o deve identificar as a¢des para reduzir ou eliminar o
impacto do problema sobre os servicos. Erros conhecidos devem ser registrados.
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A eficacia da resolucao do problema deve ser monitorada, analisada criticamente e reportada.
Informacgdes atualizadas sobre erros conhecidos e resolu¢oes de problemas devem ser fornecidas
ao processo de gerenciamento de incidentes e requisi¢des de servigo.
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Processos de Controle
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GERENCIAMENTO DE LIBERAGAO E IMPLANTAGAQ

Gerenciamento da configuragao

Deve haver uma definicdo documentada de cada tipo de IC. A informacéo registrada para cada IC
deve assegurar um controle eficaz e incluir no minimo:

a) AdescricaodoIC;

b) Relacionamento(s) entre o IC e outros IC;

c) Relacionamento(s) entre o IC e componentes do servico;
d) Situacao;

e) Versao;

f) Localidade;

g) Requisi¢oes de mudanca associadas;

h) Problemas e erros conhecidos associados.

Os IC devem ser identificados de forma Unica e registrados na BDGC. A BDGC deve ser gerenciada
de forma a assegurar sua confiabilidade e precisao, incluindo o controle de acesso para
atualizacoes.

Deve haver um procedimento documentado para o registro, controle e rastreamento de versoes
dos IC. O nivel de controle deve manter a integridade dos servicos e componentes do servico,
levando em consideragao os requisitos do servico e os riscos associados com os IC.

O provedor de servico deve auditar os registros armazenados na BDGC, em intervalos planejados.
Onde forem encontradas deficiéncias, o provedor de servico deve tomar as a¢des necessarias e
reportar as acgdes tomadas. Informacdes da BDGC devem ser fornecidas ao processo de
gerenciamento de mudancas para dar apoio a avaliacdo de requisi¢oes de mudanca.

Mudancas nos IC devem ser rastredveis e auditaveis para assegurar a integridade dos IC e dos dados
na BDGC. Uma base de referéncia de configuragdo dos IC afetados deve ser extraida antes da
implantagao de uma liberagdo no ambiente de producao.

Copias-mestre dos IC registrados na BDGC devem ser armazenadas em bibliotecas fisicas ou
eletrénicas seguras, referenciadas pelos registros de configuracdo. Isto deve incluir pelo menos
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documentacdo, informagdes sobre licencas, software e, quando disponiveis, imagens da
configuragdo do hardware.

Deve haver uma interface definida entre o processo de gerenciamento de configuracdo e o processo
de gerenciamento dos ativos financeiros.

Gerenciamento de mudancgas
Uma politica de gerenciamento de mudancas deve ser estabelecida definindo:

a) IC que estdo sob o controle de gerenciamento de mudangas;
b) Critérios para determinar mudangas com potencial para causar um impacto significativo nos
servicos ou no cliente.

A remocdo de um servigo deve ser classificada como uma mudanga com potencial de impacto
significativo. A transferéncia de um servi¢o, do provedor de servico para o cliente ou para outra
parte deve também ser classificada como uma mudanga com potencial para um impacto
significativo.

Deve haver um procedimento documentado para registrar, classificar, avaliar e aprovar requisi¢oes
de mudangas. O provedor de servico deve documentar e entrar em acordo com o cliente acerca da
definicdo de uma mudanca emergencial. Deve haver um procedimento documentado para
gerenciar mudancas emergenciais.

Todas as mudancas em um servico ou componente de um servi¢o devem ser criadas utilizando uma
requisicao de mudanca. As requisicoes de mudanga devem ter um escopo definido.

Todas as requisicdes de mudanca devem ser registradas e classificadas. Requisi¢coes de mudancas
classificadas com potencial para causar um impacto significativo nos servigos e no cliente devem
ser gerenciadas utilizando o processo de desenho e transi¢ao de servicos novos ou modificados.

Todas as outras requisicdes de mudanca em IC definidos na politica de gerenciamento de mudancas
devem ser gerenciadas através do processo de gerenciamento de mudancgas. Requisicoes de
mudanca devem ser avaliadas utilizando informagoes sobre o processo de gerenciamento de
mudancas e outros processos.

O provedor de servico e as partes interessadas devem tomar decisdes com respeito a aceitacdo das
requisicdes de mudanca. A tomada de decisao deve levar em consideragao os riscos, impactos
potenciais no servigo e no cliente, requisitos do servigo, beneficios para o negodcio, viabilidade
técnica e impacto financeiro.

Mudancas aprovadas devem ser desenvolvidas e testadas. Um cronograma de mudancas contendo
os detalhes das mudancas aprovadas e as datas propostas para implantacao deve ser estabelecido
e comunicado para as partes interessadas. O cronograma de mudancas deve ser usado como base
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para o planejamento e implantacdo de liberagoes. As atividades necessarias para reverter ou
remediar uma mudancga sem sucesso devem ser planejadas e, onde possivel, testadas. A mudanca
deve ser revertida ou remediada quando nao tiver sucesso.

Mudancas sem sucesso devem ser investigadas e agoes acordadas devem ser tomadas. Os registros
da BDGC devem ser atualizados ap0s a implantacdo bem-sucedida das mudancas. O provedor de
servico deve analisar criticamente a eficacia das mudancas e tomar a¢cdes em comum acordo com
as partes interessadas.

Requisicdes de mudanga devem ser analisadas em intervalos planejados para detectar tendéncias.
Os resultados e conclusdes derivados dessas analises devem ser registrados e analisados
criticamente para identificar oportunidades de melhorias.

Gerenciamento de liberagao e implantagao

O provedor de servico deve estabelecer e entrar em acordo com o cliente sobre uma politica de
liberagcdo que declare a frequéncia e os tipos de liberagdes. O provedor de servigos deve planejar
com o cliente e as partes interessadas a implanta¢do de servicos ou componentes de servico novos
ou modificados no ambiente de producao. O planejamento deve ser coordenado com o processo
de gerenciamento de mudancas e incluir referéncias as requisicdes de mudangas, a erros
conhecidos e problemas que estdo sendo encerrados através da mudanca.

O planejamento deve incluir as datas de implantacao de cada liberacao, assim como entregaveis e
métodos de implantacao. O provedor de servico deve documentar e entrar em acordo com o cliente
acerca da definicdo de uma liberacao emergencial. Liberagoes emergenciais devem ser gerenciadas
de acordo com um procedimento de liberacdo documentado que possua interface com o
procedimento de mudancas emergenciais.

Liberacdes devem ser construidas e testadas antes da implantacdo. Um ambiente de teste de
aceitacao controlada deve ser usado para criagao e testes de liberagao.

Os critérios de aceitagdao para a liberagdo devem ser acordados com o cliente e as partes
interessadas. A liberacao deve ser verificada em relagdao aos critérios de aceitacdo acordados e
aprovada antes da implantacdo. Se os critérios de aceitacao nao forem alcancados, o provedor de
servico e as partes interessadas devem tomar uma decisdo sobre as agdes necessarias e a
implantacao.

Aliberacdo deve serimplantada no ambiente de produ¢do de forma que a integridade do hardware,
software e outros componentes do servigo seja mantida durante a implantacao da liberagao. As
atividades necessarias para reverter ou remediar uma implantacao de liberagao sem sucesso devem
ser planejadas e, onde possivel, testadas. A implantagdo de uma liberagdo deve ser revertida ou
remediada se ndo tiver sucesso. Liberagdes sem sucesso devem ser investigadas e agdes acordadas
tomadas.

e
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O sucesso ou falha das liberagdes deve ser monitorado e analisado. As mensuragoes devem incluir
incidentes relacionados com uma liberag¢ao no periodo seguinte a sua implantagdo em construcgao.

As analises devem incluir avaliagdes do impacto da liberacao no cliente. Os resultados e conclusdes
derivados das analises devem ser registrados e analisados criticamente para identificar
oportunidades de melhorias.

Informacgdes sobre o sucesso ou falhas nas liberacoes e datas de liberagdes futuras devem ser
fornecidas ao processo de gerenciamento de mudancas e ao processo de gerenciamento de
incidentes e requisicbes de servi¢o. Informacoes devem ser fornecidas para o processo de
gerenciamento de mudancas para apoiar as avaliagdes de impacto de requisi¢des de mudancas para

liberagoes e planos de implantacao.
@ FIQUE
A ATENTO!

(Inédita — Prof. Paolla Ramos) Processos de Resolucao previstos pela ISO sao:
Gerenciamento da configuracao; Gerenciamento de mudancas e Gerenciamento de
liberacao e implantagao.

Comentarios: Errado, pessoal, na verdade esses sdo os Processos de Controle. (Gabarito: Errado).
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Processos

PROCESSOS DE RELACIONAMENTO

GERENCIAMENTO DE BB O provedor de servigo deve identificar e documentar os clientes, usuarios e partes
= < interessadas nos servigos. Para cada cliente, o provedor de servigo deve designar um
RELAGOES DE NEGOCID [ . . . - .
individuo responsavel pelo gerenciamento do cliente e pela satisfagcdo do cliente.

H R - O provedor de servico pode utilizar fornecedores para implementar e operar partes
I [ZHANI{RY dos processos de gerenciamento de servigos.

PROCESSOS DE RESOLUCGAO

- Deve existir um procedimento documentado para todos os incidentes, que defina:
registro; defini¢do de prioridade; classificagao; atualizagdo dos registros; escaladas;
resolugao; encerramento.

GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES E REQUISIGOES

DE SERVICO I Deve existir um procedimento documentado para gerenciar o cumprimento das
requisicdes de servico desde seu registro até o seu encerramento. Incidentes e
requisicoes de servico devem ser geridos de acordo com esses procedimentos.

Deve haver um procedimento documentado para identificar problemas e minimizar ou
GERENCIAMENTO DE Jeavieiae) impacto e incidentes e problemas. O procedimento para os problemas deve

IR Y definir: identificagdo; registro; alocagdo de prioridade; classificagdo; atualizacdo dos
registros; escaladas; resolucao; fechamento.

PROCESSOS DE CONTROLE

Deve haver uma definicdo documentada de cada tipo de IC. A informacdo registrada
GERENCIAMENTO DA BLELE cada IC deve assegurar um controle eficaz e incluir no minimo: a descri¢do do IC;
CUNHBURAGI\U relacionamento(s) entre o IC e outros IC; relacionamento(s) entre o IC e componentes
do servigo; situacdo; versdo; localidade; requisicdes de mudanga associadas;

problemas e erros conhecidos associados.

Uma politica de gerenciamento de mudangas deve ser estabelecida definindo: IC que
UL RN estio sob o controle de gerenciamento de mudangas; critérios para determinar

[[lIN)[fi2 mudangas com potencial para causar um impacto significativo os servicos ou no
cliente.

- O provedor de servico deve estabelecer e entrar em acordo com o cliente sobre uma
politica de liberacdo que declare a frequéncia e os tipos de liberagdes.

A HIANNIN - O provedor de servicos deve planejar com o cliente e as partes interessadas a
|_|BERAG[\[]E|MPLAN'|’AG[\[] implantacdo de servicos ou componentes de servico novos ou modificados no
ambiente de produgdo. O planejamento deve ser coordenado com o processo de
gerenciamento de mudangas e incluir referéncias as requisicdes de mudangas, a erros
conhecidos e problemas que estdo sendo encerrados através da mudanga. O
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GERENCIAMENTO DE NiVEL DE
SERVICO

RELATOS DE SERVIGO

GERENCIAMENTO DE
CONTINUIDADE E
DISPONIBILIDADE DE SERVICO

ORGAMENTO E
CONTABILIZACAO PARA
SERVICOS

GERENCIAMENTO DA
CAPACIDADE

GESTAO DA SEGURANGA DA
INFORMACAO
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planejamento deve incluir as datas de implanta¢do de cada liberagdo, assim como
entregaveis e métodos de implantacdo.

PROCESSO DE FORNECIMENTO DE SERVICO

O provedor de servigo e o cliente devem acordar os servi¢os a serem fornecidos. O
provedor de servico e o cliente devem acordar um catalogo de servicos. O catalogo de
servicos deve incluir as interdependéncias entre os servicos e os componentes do
servigo.

- A descricao de cada relato de servico, incluindo sua identidade, propdsito, audiéncia,
frequéncia e detalhes da(s) fonte(s) de dados, deve ser documentada e aprovada pelo
provedor de servico e partes interessadas.

- Relatos de servico devem ser produzidos para os servigos usando as informagoes da
prestacdo de servicos e das atividades do SGS, incluindo os processos de
gerenciamento de servigos.

O provedor de servico deve avaliar e documentar os riscos para a continuidade e a
disponibilidade de servigos. O provedor de servico deve identificar e acordar com o
cliente e as partes interessadas os requisitos de continuidade e disponibilidade de
servigos. Os requisitos acordados devem levar em consideragdo os planos de negdcio
aplicaveis, requisitos de servico, ANS e riscos.

- Deve haver uma interface definida entre o orcamento e a contabilidade para o
processo de servigos e outros processos de gestao financeira.

- Os custos devem serincluidos no or¢amento para permitir o controle financeiro eficaz
e de tomada de decisdao para os servigos prestados. O provedor de servico deve
monitorar e reportar custos de acordo com o budget, analisar criticamente as
previsdes financeiras e gerenciar os custos.

- O provedor de servico deve identificar e acordar os requisitos de capacidade e
desempenho com o cliente e as partes interessadas. O provedor de servigo deve criar,
implementar e manter um plano de capacidade, levando em consideragao recursos
humanos, técnicos, informacdo e financeiros. Mudangas no plano de capacidade
devem ser controladas pelo processo de gerenciamento de mudangas.

A direcdo com autoridade apropriada deve aprovar uma politica de seguranca da
informacdo, levando em consideragdo os requisitos de servico, os requisitos legais e
estatutarios e as obrigagdes contratuais.
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REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2011. Tecnologia da informa¢dao — Gestao de servigos — Parte 1:
Requisitos do sistema de gestao de servigos
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RESUMO

A1SO é composta de g secdes, sua estrutura é descrita abaixo:

1. Escopo: trata das descricdes da ISO/IEC 20000 quanto as suas vantagens, propositos e

escopo de atuagao;

Referéncias Normativas: trata dos documentos relacionados;

Termos e Defini¢oes: trata das defini¢oes basicas e terminologias;

4. Sistema de Gestao: detalha as Responsabilidades da direcao; Gestao de Documentacao;
Gestdo de Recursos e Governanca de processos operados por outras partes;

5. Desenho e Transicao de Servicos Novos ou Modificados: para garantir que os servicos
novos ou alterados atendam as expectativas acordadas, como os custos e a qualidade de
servigo;

6. Processos de Fornecimento de Servicos: consideram os processos de Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade de Servi¢o, Gerenciamento
de Nivel de Servi¢o, Relatos de Servico, Gestao da Seguranca da Informagdo e Orcamento e
Contabilizagado para Servicos;

7. Processos de Relacionamento: correspondem aos processos de Gestao do Relacionamento
de Negdcio e Gestao de Fornecedores;

8. Processos de Resolucao: trata dos processos de Gestao de Incidente e Requisicao de servigo
e Gestao de Problema;

9. Processos de Controle: trata os processos de Gestao de Configuracao, Gestao de Mudanca.

w
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Fazer gerenciamento Agir

de servicos /

Servigos

Checar

Consumidor Sistema de gestio de servigos (SGS) Consumidor (e
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Gerenciamento ¢e problemas Gerenciamento ¢ fomecedongs
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Habilidade de um servigo ou componente do servico de desempenhar sua funcao
DISPONIBILIDADE » : . .
necessaria em um determinado instante ou durante um periodo de tempo acordado
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BASE DE REFERENCIA DE
CONFIGURACAD

ITEM DE CONFIGURAGAO
IC

BASE DE DADOS DE
GERENCIAMENTO DE

CONFIGURACAD

BDGC
MELHORIA CONTINUA

AGAO CORRETIVA

CLIENTE
DOCUMENTO

INCIDENTE

SEGURANGA DA INFORMAGAQ

INCIDENTE DE SEGURANGA DA
INFORMACAO

PARTE INTERESSADA

GRUPO INTERNO

ERRO CONHECIDO

Informacdo de configuragdo formalmente designada em um momento especifico
durante a vida do servigo ou componente do servigo

Elemento que necessita ser controlado para entregar um servigo ou servicos

Dados armazenados para registrar atributos de itens de configuracdo e os
relacionamentos entre itens de configuracdo durante o seu ciclo de vida

Atividade recorrente para aumentar a habilidade de atender requisitos de servigo

Acdo para eliminar a causa ou reduzir a probabilidade de recorréncia de uma ndo
conformidade identificada ou outra situagdo indesejavel

Organizagao ou parte de uma organiza¢ao que recebe um servigo ou servicos

Informacdo e meio na qual ela esta contida.

Extensdo na qual as atividades planejadas sao realizadas e os resultados planejados
sao alcangados.

Interrupgao nao planejada de um servigo, uma redugao na qualidade do servigo ou um
evento que ainda nao impactou o servigo do cliente.

Preservacao da confidencialidade, integridade e acessibilidade de informacdes.

Evento Unico de seguranga da informag¢do ou uma série de eventos indesejados e
inesperados que tem uma probabilidade significativa de comprometer as operagoes
do negdcio e ameagam a seguranga da informacao.

Pessoa ou grupo que tem um interesse especifico no desempenho ou no sucesso da
atividade ou atividades do provedor de servico.

Parte da organiza¢ao do provedor de servigo que tem um acordo documentado com o
provedor de servico para contribuir com o desenho, transicao, entrega e melhoria de
Um ou Mais servigos.

Problema que tem uma causa-raiz ou um método de reducdo ou eliminacdo de seus
impactos em um servico através de uma solugao de contorno que foi identificada.

NAO CONFORMIDADE N3o atendimento a um requisito.

ORGANIZAGAD
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Grupo de pessoas e instalagdes com um conjunto de responsabilidades, autoridades e
relacionamentos.
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ACAO PREVENTIVA

PROBLEMA

PROCEDIMENTO

PROCESSOS
REGISTRO

LIBERACAD

REQUISIGAO DE MUDANGA

COMPONENTE DE SERVICO

CONTINUIDADE DO SERVICO

ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO
ANS

GERENCIAMENTO DE SERVICO

SISTEMA DE GESTAO DE
SERVICOS — SGS

PROVEDOR DE SERVIGO
REQUISIGAO DE SERVICO

REQUISITOS DO SERVICO

(]

www.estrategiaconcursos.com.br

CEFET-RJ (Tecnodlogo - Infraestrutura de Tecnologia da Informagao e Comunicacéo - TIC) Governan

Acdo para evitarou eliminar as causas ou reduzir a probabilidade de ocorréncia de uma
potencial ndo conformidade ou outra situacao potencialmente indesejada.

Causa-raiz de um ou mais incidentes.

Forma especificada de executar uma atividade ou um processo.

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos.

Documento que apresenta resultados obtidos ou fornece evidéncia de atividades
realizadas.

Agrupamento de um ou mais itens de configuracdo, novos ou modificados,
implantados no ambiente de producao como resultado de uma ou mais mudancas.

Proposta para uma mudanca a ser feita em um servi¢o, componente de servigo ou
sistema de gestdao de /servigos.

Efeito da incerteza sobre objetivos

Meios de entregar valor para o cliente, facilitando os resultados que o cliente quer
atingir

Unidade Unica de um servigo que, quando combinada com outras unidades, entregara
um servigo completo.

Capacidade de gerenciar riscos e eventos que poderiam ter sério impacto em um ou
mais servicos, a fim de entregar continuamente os servigos nos niveis acordados

Acordo documentado entre o provedor de servico e o cliente, que identifica servigos e
metas de servico

Conjunto de capacidades e processos para dirigir e controlar as atividades e recursos
do provedor de servico e para o desenho, transicao, entrega e melhoria do servigo para
atingir os requisitos do servigo.

Sistema de gestdo para dirigir e controlar as atividades de gerenciamento de servigo
do provedor de servico.

Organizagao ou parte de uma organizagdo que gerencia e entrega um servi¢o ou
servicos para o cliente.

Requisicao de informacao, aconselhamento, acesso a um servico ou uma modificagao
pré-aprovada.

Necessidade de um cliente e de usuarios do servico, incluindo requisitos do nivel de
servico e as necessidades do provedor de servigo.
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Organizagao ou parte de uma organizagdo que é externa a organizagao do provedor
1IR3 do servico e regida em um contrato com o provedor de servico para contribuir com o
desenho, transi¢do, entrega e melhoria de um servigo ou servigos ou processos.

FO

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla o provedor de servico no mais alto
nivel.

ALTA DIREGAD

't Atividades envolvidas em mover um servigo novo ou modificado para ou a partirde um
TRANSICAO . <
ambiente de producado.

Requisitos Gerais para o Sistema de Gestao de Servigos

RESPONSABILIDADE DA DIREGAO
GOVERNANGA DE PROCESSOS OPERADOS POR OUTRAS PARTES

REQUISITOS GERAIS

Responsabilidade da diregao

DE DA DIRECAOQ

COMPROMISSO DA DIREGAD
POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS
AUTORIDADE, RESPONSABILIDADE E COMUNICAGAO

RESPONSABILIDA

Governanga de processos operados por outras partes
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- PROVEDOR DE SERVICO DEVE
FORNECEDOR OPERANDO - GERENCIAR 0 FORNECEDOR

PARTES DOS PROCESSO0S « ATRAVES DO PROCESSO GERENCIAMENTO DE
FORNECEDORES

GRUPO INTERNO 0U UM CLIENTE | © PROVEDOR DE SERVICO DEVE
 GERENCIAR 0 GRUPO INTERNO OU 0 CLIENTE

OPERANDO PARTES DOS :
- ATRAVES DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
PROCESSOS NiVEL DE SERVIGOS

Gerenciamento de documentacao

ESTABELECER E MANTER DOCUMENTOS
CONTROLE DOS DOCUMENTOS
CONTROLE DOS REGISTROS

~

GERENCIAMENTO DE
DOCUMENTACGAO

Gerenciamento de recursos

DISPONIBILIZAGAO DE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

GERENCIAMENTO
RECURS0S

Estabelecimento e melhoria do SGS
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: DEFINICAC DO ESCOPO
- PLANEJAR 0 SGS (PLANEJAR — PLAN]

IMPLEMENTAGAO E OPERAGAO DO SGS (FAZER — DO)
1 MONITORAR E ANALISAR CRITICAMENTE 0 SGS (CHECAR — CHECK)
MANTER E MELHORAR 0 SGS (AGIR — ACT)

ESTABELECIMENTO E MELHORIA

Desenho e transicao de servigos novos ou modificados

PLANEJAR SERVIGO NOVOS OU MODIFICADOS
DESENHO E DESENVOLVIMENTO DE SERVIGOS NOVOS OU MODIFICADOS
TRANSICAO DE SERVIGOS NOVOS OU MODIFICADOS

DESENHO E

(7]
S
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]
—
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Processo de fornecimento de servi¢o
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GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVIGO
RELATOS DE SERVIGO
{ GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE E DISPONIBILIDADE DE SERVICO
ORGAMENTO E CONTABILIZAGAO PARA SERVIGOS
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE
GESTAO DA SEGURANCA DA INFORMAGAD

PROCESSO DE FORNECIMENTO DE

Processos de Relacionamento

GERENCIAMENTO DE RELAGOES DE NEGOCIO
GERENCIAMENTO DE FORNECEDORES

PROCESSOS DE

RELACIONAMENTO
| |

Processos de Resolugao

L

(=)
=T
(e
-
—
(=]
(7]
Ll
(= =

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E REQUISIGOES DE SERVIGO
GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

(=]
(7]
(7]
Ll
(o)
S
(==
(=

Processos de Controle
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GERENCIAMENTO DA CONFIGURAGAD
GERENCIAMENTO DE MUDANGAS
GERENCIAMENTO DE LIBERAGAO E IMPLANTAGAO
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QUESTOES COMENTADAS — DIVERSAS BANCAS

1. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) A norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 orienta a aplicacdo da
metodologia conhecida como “Plan-Do, Check, Act” (PDCA) a todas as partes do Sistema de
Gerenciamento de Servigos e 0s servigos.

Comentarios:

Na verdade, a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 mais que orienta, ela EXIGE a aplicacao da
metodologia conhecida como "Plan-Do, Check, Act” (PDCA) a todas as partes do SGS e os servicos.

Gabarito: Errado

2. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) O ciclo PDCA, apresentado pela ISO 20000, consiste em
Planejar: estabelecer, criar, documentar e aprovar o SGS. Fazer: implementar e operar o SGS
para o desenho, transicao, entrega e melhoria dos servicos. Checar: monitorar, medir e analisar
o SGS e os servicos com base nas politicas, objetivos, planos e requisitos de servico e
comunicacao dos resultados. E por fim Agir: tomar a¢des para melhorar continuamente o
desempenho do SGS e os servigos.

Comentarios:
Exata defini¢cdo de acordo com a ISO 20000.

Gabarito: Correto

3. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Todos os requisitos da ISO 20000 sao genéricos e pretende-se
que sejam aplicaveis a todos os provedores de servicos, independentemente do seu tipo, porte
e da natureza dos servicos entregues. A exclusao de qualquer requisito nao é aceitavel quando
o provedor de servigos afirma estar em conformidade com esta Norma, independentemente da
natureza da organizag¢ao do provedor de servicos.

Comentarios:
Pessoal, repeti essa afirmacdo duas vezes em aula e volto a repeti-la aqui nas questdes. E uma
afirmacdo muito “forte” e generalista. E necessario que vocés tenham ciéncia do que é falado na

ISO para nao ficarem com medo de errar questdes desse tipo em prova.

Gabarito: Correto
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4. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os requisitos gerais para SGS envolvem responsabilidade da
direcdo, governanga de processos operados por outras partes, gerenciamento de
documentacao, gerenciamento de recursos, estabelecimento e melhoria do SGS.

Comentarios:

Exatamente, pessoal. Esses sao os requisitos elencados pela norma.

Gabarito: Correto

5. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os processos ligados ao Desenho e transi¢cao de servigos novos
ou modificados consistem em Planejar servico novos ou modificados; Desenho e
desenvolvimento de servicos novos ou modificados; e Transi¢cdo de servicos novos ou
modificados.

Comentarios:

Pessoal, é exatamente isso que prevé a ISO 20000.

Gabarito: Correto

6. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) O Processo de fornecimento de servico envolve Gerenciamento
de nivel de servico, Relatos de servico, Gerenciamento de continuidade e disponibilidade de
servico, Orcamento e contabilizacao para servicos, Gerenciamento da capacidade, e Gestdo da
seguranca da informacao.

Comentarios:

Pessoal, é exatamente isso que prevé a ISO 2000o0.

Gabarito: Correto

7. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processos de Relacionamento abrangem o gerenciamento
de relagdes de negdcio e o Gerenciamento de fornecedores.

Comentarios:
Exatamente conforme a norma.

Gabarito: Correto

8. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processo Relacionamento previstos pela ISO s&o:
Gerenciamento de incidentes e requisi¢des de servi¢o; e Gerenciamento de problemas
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Comentarios:

Errado, pessoal, na verdade esses sao os Processos de Resolugao.

Gabarito: Errado

9. (Inédita - Prof. Paolla Ramos) Processos de Resolu¢do previstos pela ISO sdo: Gerenciamento
da configuracdo; Gerenciamento de mudancas e Gerenciamento de liberacao e implantacao;

Comentarios:
Errado, pessoal, na verdade esses sao os Processos de Controle.

Gabarito: Errado

10.(Inédita — Prof. Paolla Ramos) No Gerenciamento de mudancas, previsto pela ISO 20000,
uma politica de gerenciamento de mudancas deve ser estabelecida definindo: os itens de
configuragao que estdo sob o controle de gerenciamento de mudancas; e os critérios para
determinar mudancas com potencial para causar um impacto significativo nos servi¢os ou no
cliente.

Comentarios:

Pessoal, a questado esta em conformidade com aISO 20000. Ademais, é importante ficar atento ao
processo de gerenciamento de mudancas pois € muito cobrado em provas.

Gabarito: Correto

11.(CESPE - TJ-RJ — 2021) De acordo com a secao sobre lideranga proposta pela ABNT NBR
ISO/IEC 20000-1, a alta dire¢ao deve ter responsabilidade e autoridade para

a) assegurar que o que se define como valor para a organizacao e seus clientes seja
determinado.

b) dirigir e apoiar pessoas a contribuir para a eficacia do sistema de gestao de servico.

c) comunicar a importancia de uma gestao de servico eficaz, alcancando os objetivos de gestao
de servico.

d) relatar o desempenho do sistema de gestao de servico e dos servicos.

e) assegurar que exista o controle sobre outras partes envolvidas no ciclo de vida do servigo.

Comentarios:
Pessoal, vejam como é importante estudar atentamente: a questao cobra a literalidade da norma.

Ela retira um dos tdpicos e insere nas questdes. Vamos relembrar o que a norma diz: A alta direcao
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do provedor de servico deve designar um membro de sua gestao que, independentemente de
outras responsabilidades, tenha autoridades e responsabilidades que incluam: a) Assegurar que
atividades sejam realizadas para identificar, documentar e cumprir os requisitos de servico;
b)Atribuir autoridades e responsabilidades para assegurar que os processos de gerenciamento de
servicos sejam projetados, implementados e melhorados de acordo com a politica e os objetivos do
gerenciamento de servigos; c) Assegurar que os processos de gerenciamento de servi¢os estejam
integrados com os outros componentes do SGS; d) Assegurar que os ativos, incluindo licengas,
utilizados para entregar os servi¢os sejam gerenciados de acordo com as exigéncias legais e
regulamentares e as obrigagdes contratuais; e)Relatar a alta dire¢do o desempenho e as
oportunidades de melhoria do SGS e dos servicos.

Gabarito: Letra D

12.(CESPE - TJ-RJ —2021) De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1, assegurar que as pessoas
que trabalham para a organizacao sejam competentes com base em educacao, treinamento ou
experiéncia apropriados é acao relacionada a.

a) lideranca e comprometimento.

b) apoio para o sistema de gestdo de servigo.

c) papéeis, responsabilidades e autoridades organizacionais.
d) avaliagdo de desempenho.

e) agoes para abordar riscos e oportunidades.

Comentarios:

AISO/IEC 20000 € uma norma de sistema de gestdo de servicos. Ela especifica os requisitos para o
provedor de servico planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar, analisar criticamente,
manter e melhorar um SGS. Os requisitos incluem o desenho, transicao, entrega e melhoria dos
servicos para cumprir os requisitos do servi¢o. Vejam que o foco da ISO esta em apoiar o sistema de
gestao de servico. As demais alternativas ndo estdo alinhadas ao que foi solicitado pelo enunciado
da questao.

Gabarito: Letra B

13.(FCC — Manaus - 2019) Ao estudar a norma ISO 20000, visando sua aplicagdo na Fazenda
Municipal, um técnico verificou que essa norma define uma série de processos e tipos de
gerenciamento, objetivando a implementacdao de um Sistema de Gestdao de Servigos (SGS).
Dentre tais processos estao os de:

a) Controle e de Padronizagao.

b) Implantacao e de Temporizagao.

c) Fornecimento de Servicos e de Resolucao.
d) Integracao e de Finalizagao.
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e) Relacionamento e de Preparacao.
Comentarios:
Pessoal, vejam que a estrutura da ISO é composta por Processos de Fornecimento de Servicos,
Processos de Relacionamento, Processos de Resolu¢do e Processos de Controle. Verificamos que o

gabarito corresponde aos processos de Fornecimento de Servicos e de Resolucao.

Gabarito: Letra C

14.(FCC - ISS-Manaus - 2019) Considerando a necessidade de utilizar os principios contidos na
norma ISO 20000, um assistente técnico de Tl verificou que, de acordo com essa norma, os
processos de

a) relacionamento abrangem os relatos de servico.

b) fornecimento de servico abrangem o gerenciamento da capacidade.
c) resolucdo abrangem o gerenciamento de fornecedores.

d) controle abrangem o gerenciamento de relagdes de negocio.

e) controle abrangem a gestdo de sequranga da informacao.

Comentarios:

Na secao sobre Processos de Fornecimento de Servigos temos que nela sdo considerados os
processos de Gerenciamento da Capacidade, Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade de
servico, Gerenciamento de Nivel de Servico, Relatos de Servico, Gestao da Seguran¢a da
Informacao e Orcamento e Contabilizacao para Servigos.

Gabarito: Letra B

15.(FCC - ISS-Manaus - 2019) Considerando a necessidade de utilizar os principios contidos na
norma ISO 20000, um programador verificou que, de acordo com essa norma, as atividades de
gerenciamento de relacdes de negdcio e o gerenciamento de fornecedores fazem parte dos
processos de

a) fornecimento de servicos.
b) controle.

c) resolugao.

d) documentagao.

e) relacionamento.

Comentarios:
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De acordo com a norma, os Processos de Relacionamento correspondem aos processos de
Gerenciamento do Relacionamento de Negdcio e Gerenciamento de Fornecedor;

Gabarito: Letra E

16.(IBFC — EBSERH-HUGG- 2017 - Adaptada) A ISO 20000 deve ser utilizada como um
complemento do ITIL, pois atesta que as melhores praticas em gestdo de servi¢os de Tl estao
efetivamente implantadas.

Comentarios:

Correto, embora penso que é um pouco “forte” o que foi dito na questdo, penso que é importante
trazer esse tipo de questao para o aluno ndo se assustar na hora da prova quando se deparar com
questdes desse tipo. Ha muitas referéncias que citam exatamente isso: “A ISO 20000 deve ser
utilizada como um complemento do ITIL, pois atesta que as melhores praticas em gestdo de
servicos de Tl estao efetivamente implantadas.”

Gabarito: Correto

17.(IBFC — EBSERH-HUGG- 2017) A ISO/IEC 20000 adota a metodologia conhecida pela sigla
PDCA (eminglés) para os processos de planejamento e implementacao de servigos, que consiste
de quatro tarefas basicas que sdo:

a) Play - Do - Chat - Act

b) Plan - Die - Check - Action
¢) Plan - Do - Check - Action
d) Play - Do - Check - Act

e) Plan - Do - Check - Act

Comentarios:

No meio dessa sopa de letrinhas o aluno tem que dar uma relaxada, ler e cortar as alternativas
erradas. O ciclo PDCA representa: Plan - Do - Check — Act.

Gabarito: Letra E

18.(CESPE/CEBRASPE — TRT 8°Regiao — 2016) Considerando a ISO 20000, assinale a op¢ao
correta.

a) Imprevisto é causa fundamental desconhecida de um ou mais incidentes.

b) O gerenciamento de clientes e de stakeholders é um exemplo de processo de
relacionamento.

c) O gerenciamento de configuragao controla os itens de usuarios e itens de demanda.
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d) Liberagdo é um agrupamento de itens de configuracao, novos ou alterados, que sao
testados e introduzidos conjuntamente no ambiente de producgao.
e) O gerenciamento de demandas é um dos processos de prestacao de servigos.

Comentarios:

Inicialmente, vejamos a alternativa correta: Letra B. A liberacao é uma cole¢do de um ou mais itens
de configuracao novos ou modificados que sdo distribuidos em um ambiente de produgdo. A
liberacdo inclui software, documentacdo e hardware. Uma unidade de liberagdo inclui
componentes suficientes para executar uma funcao de utilidade. Ademais, vejamos os conceitos
trazidos nas alternativas erradas: a)

Gabarito: LetraB
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LISTA DE QUESTOES

1. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) A norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 orienta a aplica¢do da
metodologia conhecida como “Plan-Do, Check, Act” (PDCA) a todas as partes do Sistema de
Gerenciamento de Servigos e 0s servigos.

2. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) O ciclo PDCA, apresentado pela ISO 20000, consiste em
Planejar: estabelecer, criar, documentar e aprovar o SGS. Fazer: implementar e operar o SGS
para o desenho, transicao, entrega e melhoria dos servi¢os. Checar: monitorar, medir e analisar
0 SGS e os servicos com base nas politicas, objetivos, planos e requisitos de servico e
comunica¢ao dos resultados. E por fim Agir: tomar a¢des para melhorar continuamente o
desempenho do SGS e os servigos.

3. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Todos os requisitos da ISO 20000 sao genéricos e pretende-se
que sejam aplicaveis a todos os provedores de servicos, independentemente do seu tipo, porte
e da natureza dos servigos entregues. A exclusao de qualquer requisito ndo é aceitavel quando
o provedor de servigos afirma estar em conformidade com esta Norma, independentemente da
natureza da organizacao do provedor de servigos.

4. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os requisitos gerais para SGS envolvem responsabilidade da
direcdo, governanca de processos operados por outras partes, gerenciamento de
documentacao, gerenciamento de recursos, estabelecimento e melhoria do SGS.

5. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os processos ligados ao Desenho e transi¢do de servigcos novos
ou modificados consistem em Planejar servico novos ou modificados; Desenho e
desenvolvimento de servigos novos ou modificados; e Transicdo de servicos novos ou
modificados.

6. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) O Processo de fornecimento de servico envolve Gerenciamento
de nivel de servi¢o, Relatos de servico, Gerenciamento de continuidade e disponibilidade de
servico, Orcamento e contabilizagdo para servigos, Gerenciamento da capacidade, e Gestdo da
seguranca da informagao.

7. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processos de Relacionamento abrangem o gerenciamento
de relagdes de negdcio e o Gerenciamento de fornecedores.

8. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Os Processo Relacionamento previstos pela ISO s&o:
Gerenciamento de incidentes e requisi¢des de servi¢o; e Gerenciamento de problemas

9. (Inédita — Prof. Paolla Ramos) Processos de Resolugdo previstos pela ISO sdo: Gerenciamento
da configuracao; Gerenciamento de mudancas e Gerenciamento de liberagdo e implantacao;
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10.(Inédita - Prof. Paolla Ramos) No Gerenciamento de mudancas, previsto pela ISO 20000,
uma politica de gerenciamento de mudancas deve ser estabelecida definindo: os itens de
configuracdo que estdo sob o controle de gerenciamento de mudancas; e os critérios para
determinar mudancas com potencial para causar um impacto significativo nos servicos ou no
cliente.

11.(CESPE - TJ-RJ - 2021) De acordo com a se¢ao sobre lideranga proposta pela ABNT NBR
ISO/IEC 20000-1, a alta dire¢ao deve ter responsabilidade e autoridade para

a) assegurar que o que se define como valor para a organizacao e seus clientes seja
determinado.

b) dirigir e apoiar pessoas a contribuir para a eficacia do sistema de gestao de servigo.

c) comunicar a importancia de uma gestdo de servico eficaz, alcancando os objetivos de gestao
de servico.

d) relatar o desempenho do sistema de gestao de servico e dos servicos.

e) assegurar que exista o controle sobre outras partes envolvidas no ciclo de vida do servigo.

12.(CESPE - TJ-RJ —2021) De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1, assegurar que as pessoas
que trabalham para a organizacao sejam competentes com base em educacao, treinamento ou
experiéncia apropriados é acao relacionada a.

a) lideranca e comprometimento.

b) apoio para o sistema de gestdo de servigo.

C) papéeis, responsabilidades e autoridades organizacionais.
d) avaliagdo de desempenho.

e) agoes para abordar riscos e oportunidades.

13.(FCC — Manaus - 2019) Ao estudar a norma ISO 20000, visando sua aplicagdao na Fazenda
Municipal, um técnico verificou que essa norma define uma série de processos e tipos de
gerenciamento, objetivando a implementacdao de um Sistema de Gestao de Servigos (SGS).
Dentre tais processos estao os de:

a) Controle e de Padronizagao.

b) Implantacao e de Temporizacao.

c) Fornecimento de Servicos e de Resolucao.
d) Integragao e de Finalizagao.

e) Relacionamento e de Preparacao.

14.(FCC - ISS-Manaus - 2019) Considerando a necessidade de utilizar os principios contidos na
norma ISO 20000, um assistente técnico de Tl verificou que, de acordo com essa norma, os
processos de

a) relacionamento abrangem os relatos de servigo.
b) fornecimento de servico abrangem o gerenciamento da capacidade.
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c) resolugdo abrangem o gerenciamento de fornecedores.
d) controle abrangem o gerenciamento de relagdes de negdcio.
e) controle abrangem a gestdo de seqguranca da informacao.

15.(FCC - ISS-Manaus — 2019) Considerando a necessidade de utilizar os principios contidos na
norma ISO 20000, um programador verificou que, de acordo com essa norma, as atividades de
gerenciamento de relacdes de negdcio e o gerenciamento de fornecedores fazem parte dos
processos de

a) fornecimento de servicos.
b) controle.

c) resolucao.

d) documentacao.

e) relacionamento.

16.(IBFC — EBSERH-HUGG- 2017 — Adaptada) A ISO 20000 deve ser utilizada como um
complemento do ITIL, pois atesta que as melhores praticas em gestdo de servicos de Tl estao
efetivamente implantadas.

17.(IBFC — EBSERH-HUGG- 2017) A ISO/IEC 20000 adota a metodologia conhecida pela sigla
PDCA (eminglés) para os processos de planejamento e implementacao de servicos, que consiste
de quatro tarefas basicas que sdo:

a) Play - Do - Chat - Act

b) Plan - Die - Check - Action
¢) Plan - Do - Check - Action
d) Play - Do - Check - Act

e) Plan - Do - Check - Act

18.(CESPE/CEBRASPE — TRT 8°Regiao —2016) Considerando a ISO 20000, assinale a opcao
correta.

a) Imprevisto é causa fundamental desconhecida de um ou mais incidentes.

b) O gerenciamento de clientes e de stakeholders é um exemplo de processo de
relacionamento.

c) O gerenciamento de configuragdo controla os itens de usuarios e itens de demanda.
d) Liberagdo é um agrupamento de itens de configuracao, novos ou alterados, que sao
testados e introduzidos conjuntamente no ambiente de producao.

e) O gerenciamento de demandas é um dos processos de prestacao de servigos.
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PIRATARIA £ CRIME.

Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.

Professor investe seu tempo
para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
ideoldgica, comprando

cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPF, endereco e telefone
deterceiros sem autorizacéo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquives
PDF (justamente porque a
atividade & ilegal e ele ndo
quer que seus fakes

sejam identificados).

Concurseiro(a) desinformado
participa de rateio, achando

que nada disso esta acontecendo
eesperando se tornar servidor
publico para exigiro
cumprimento das leis.

Pirata divulga ilicitamente
(grupos de rateio), utilizando-se
tlo anonimato, nomes falsos ou
laranjas (geralmente o pirata se
anuncia como formador de
"grupos solidarios” de rateio
fue ndo visam lucro).

Pirata compra, muitas vezes,
clonando cartdes de crédito
(por vezes o sistema anti-fraude
nao consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
e em flagrante desrespeito a

Lei de Direitos Autorais

(Lei 9.610/98).

0 professor gue elaborou o
curso nao ganha nada, o site
nio recebe nada, e a pessoa
que praticou todos os ilicitos
anteriores (pirata) fica

com o lucro.

Deixando de lado esse mar de sujeira, aproveitamos para agradecer a todos

que adquirem os cursos honestamente e permitem que o site continue existindo.




