p Estratégia

Concursos

Aula 00
x+*NAO ATIVAR*** (Técnico Bancario -
TI) Governanca - 2021 (Pos-Edital)

Autor:
Equipe Informética e TI, Fernando
Pedrosa Lopes , Ramon Souza

15 de Setembro de 2021



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Sumério
SOBRE O PROFESSOR.....o ottt ettt sttt ettt s et e ste s st enaeente s st e sbeetesseesseensesneessaensenneans 6
GLOSSARIO DE TERMOS.....oooeeeeeeeeeeeee e s s sansessaas 7
Y I 7 O I ) R SRORRPP 9
R (oY o Yo (VTor: Lo - 1N I I | OO TSR SRRSO 9
1.1 = Servicos @ Gerenciamento dE SEIVICOS .......ccuviueieereieiseees ettt sseneas 9
(V2 oY g Yo (Uer= o X 1N | TSRS 10
1.3 = EStrutura da ITIL V3 (207 7)ottt e et eeat e e st e ee e e s eateeseaeeesenaeeseneessereesseneesans 11
2. = EStratégia de SEIVICOS .....veueuiiiiriiieieteseet ettt 15
2.1 — Descricdo do estagio Estratégia de ServioS .......cumvmmineiinseneeeseeeee e 15
2.2 — Conceitos chave da Estratégia de SErviCos........cueiieinnieeitnneeeeeseseeee e 16
2.3 — Processos da Estratégia de SEIVICOS ........uuimmrrieeirinsieieeinisisieetsese ettt 21
3. = DESENNO AE SEIVICOS ...ttt 26
3.1 = Descricdo do estdgio Desenho de Servigos ... 26
3.2 — Conceitos chave do estdgio Desenho de Servigos......ccunmeneecinsieneeeseeseeese e 27
3.3 = Processos do Desenho de SEIVICOS ...ttt 30
4. — TranSiCE0O AE SEIVICOS ....cviveeeiiiesieiieeteee ettt sttt e st et b s ese st e s e seetessesseseebessensesesseneas 39
4.1 — Descricdo do estdgio TransSiCa0 de SEIVICOS .......ccurrurireiineeriseierieeseseesae e seeeens 39
4.2 — Conceitos chave da TransiCA0 de SErVICOS.......ccuuirioireinieeseieee e 40
4.3 — Processos da TranSiCA0 de SEIVICOS .....cvuiiieueiieiesese sttt a s ene e 41
5. = Operagdo de SEIVICOS ......ccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiicc s 49
5.1 — Descricao do estagio Operagdo de Servigos .........unnninnininininisisisiseeesess e 49
5.2 — Processos da Operagdo de Servigos..........cuiiiiininiiiiiiiiiiiiiiiiiins 50

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 1

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

5.3 — Fungbes da Operagdo de SErvigos ... 57

6. = Melhoria CoNtiNUA d@ SEIVICOS ......cuiueirieiiieeeeeeeee ettt 60
6.1 — Descricdo do estadgio Melhoria Continua de Servigos..........cccuereenreincineenneeseeeee 60

6.2 — Abordagem da Melhoria Continua de SErvigos .........cccouuvieeoennncecinneeeeesee e 61

6.3 — Processos da Melhoria Continua de Servigos ........cuueveineeniseiineen e 62
LISTA DE ESQUEMAS ...ttt ekttt ettt ettt ettt et 63
REFERENCIAS.......cooeieieteee et 93
QUESTOES COMENTADAS. ..ottt sa s st s ssas s e sanastassassassssasnenaes 94
CEBRASPE/CESPE ...ttt etttk ettt bbb ne e bt 94
L RS 106
LISTA DE QUESTOES ...ttt st bbbttt 114
CEBRASPE/CESPE. ...ttt ettt ettt ettt eetenas 114
OSSR 120
GABARITO .ttt ettt bttt bbb e ke s st b bttt et ke s n et et et e s ettt et senens 124
CEBRASPE/CESPE ...ttt ettt ettt ettt ne s st 124
O S 124

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 2

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

A nossa aula é bem esquematizada, entdo para facilitar o seu acesso aos esquemas, vocé pode

usar o seguinte indice:

Esquema 1 — Servicos e Gerenciamento de Servigos. ..., 9
ESQUEM@A 2 — ITIL. oot 10
Esquema 3 - Estrutura da ITIL - Ciclo de Vida d0os Servigos. .......ccocvrierieiinicniiiicienece e 11
Esquema 4 - Estagios do Ciclo de Vida do Gerenciamento de Servigos........c..ccoceeverieneenienieneenenseeneenne 12
Esquema 5 - Processos € fungdes da ITIL. .....ccociiiiiiiiiiiieiieceeree et e e 13
Esquema 6 — Estratégia de SErvigos. ... 15
Esquema 7 — 4 Ps da Estratégia de SErvVigo. ... 16
Esquema 8 — Criagdo de valor (utilidade e garantia)...........cc.ccocoeciiniiciinniiccincccee, 17
Esquema 9 — Tipos de Provedores de Servigos. ..., 18
Esquema 10 — AtiVOS d@ SEIVIGO. ..ot 18
Esquema 11 — Estilos de Gestdo Organizacional. ..., 19
Esquema 12 - Processos da Estratégia de Servigo. ........cccoviiriiiiiiiiienieeieerie ettt 21
Esquema 13 - Gerenciamento da Estratégia de Servigos de Tl .......ccocvriiiniiniiinincieenie e 22
Esquema 14 — POrtfOlio d€ SEIVIGOS. .....ciiiuiiiiiiiiiiiiiisiee sttt re e s s ae e s e e s e e e sabe e e sneeesanee s 22
Esquema 15 - Etapas do Processo de Gerenciamento de Portfolio. ..........ccoceevieiniiiiiinniiinienieceeiee, 23
Esquema 16 — Gerenciamento da Demanda. ..........ccccuueeiiiiiniiriiiieciiie et 23
Esquema 17 — Subprocessos do Gerenciamento financCeiro. ........cccccceevveeiiieeiiieesiieecieccee e 24
Esquema 18 - Gerenciamento de relacionamento com 0 NEZOCIO. .......eecueereeriiieniieiiienieeee e 24
Esquema 19 — DeSenho dO SEIVICO. ...ttt 26
Esquema 20 — 4 Ps do DeSenho de SEIVICO........ccviiiiiiiiiiiiiiieieesie ettt s 27
Esquema 21 - 4 Ps da Estratégia x 4 Ps do Desenho. ..........ccoocueiiiiiiiiiiinii e 28
Esquema 22 - 5 Aspectos do Desenho de SErvigo. .......coccueriieiiiiiiiiiienieceere e 28

a ***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 3

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Esquema 23 = SLP X SDP. ..o s 29
Esquema 24 — Processos do DesSenho de Servigo........ccouuiiiiiiiiiiiiiiiecieccieeeee sttt 30
Esquema 25 - Atividades da Coordenagdo do DesSenho.........cccccuveviiiiiiiiiiiiiiiiicciccccce e 31
Esquema 26 - Tipos de Catalogos de SEIVICOS. .......ccuiiiiriiriiiiieiieriteeeieie et 32
Esquema 27 - Tipos de Acordo de Nivel de SErvigo. ......cccuiieiiiiiiiiiiiiiiecieee e 32
Esquema 28 — SLA, OLA @ UC. ..ottt e st e 33
Esquema 29 - Atividades reativas @ Proativas........c.cceceeierienierienieiieiese et 33
Esquema 30 — Medidas de Disponibilidade...........cccocuviiiiiiiniiiiiiecceece e 35
Esquema 31 - Subprocessos do Gerenciamento da Capacidade. ..........ccocceeviiriiiiniiniinniiinieneeee e 35
Esquema 32 - Analise de Impacto de Negdcios (AIN) ou Business Impact Analisys (BIA). .....ccccccueneee. 36
Esquema 33 - Principios da Seguranga da Informagao...........cceceeveeiinienieienienieieeeseeesee e 37
Esquema 34 — Gerenciamento de fornecedor. ... 37
Esquema 35 — Transica0 de SErVigo.........cccoiuiiiiiiiiiiiiiiiiccicc s 39
Esquema 36 - Processos da Transica0 de SEIVICOS. .....coccuiiiiriiirieiiiienie ettt 41
Esquema 37 - Planejamento e Suporte da TransSiGa0........cccocuviiiiiiiiieiiiee it 42
Esquema 38 - Mudanca, Requisicdo de Mudanga e Registro de Mudanga. ..........ccoeceevvirieenineneennennnen. 42
Esquema 39 — Tipos de MUAANEAS. ....c.ueiiiiiiiiiiiiiiieesiee sttt ettt e ste e s ae e s sia e e saeeesbeeesbaeesabeeesaneeesaseees 43
Esquema 40 — Comité Consultivo de MUAangas. .........cceecueieriiriiiieenieeenieesrteeeseee e e steeesreeesree e sneeesevee s 43
Esquema 41 - Categorias de MUAANEas. ......ccceiruiiriiiriieiiiieniie ettt ste et te e st sbeeseeesbeesaeasbeesaeesnseas 44
Esquema 42 - Gerenciamento de Ativo de Servico e De Configuragao..........ccecceeveerieeneinieeneeeieeneeeenn 45
Esquema 43 - Linha de base de configuragao..........coccuevciiiiiiiiiiiiiiiiesieeieeree et 45
Esquema 44 - Biblioteca de Midia Definitiva.........cccoouiiiiiiiiniiiicie s 46
Esquema 45 - Fases do gerenciamento da liberagdo e implantagao. ........ccccceeieeniiniiiniiinecnieeeeneeeeen 46
Esquema 46 — Validagao € TeSte de SEIVICO. ....couiiiiiiiiiiiieiieeieerte sttt sttt st e seaeennees 47
‘a‘ #*NAO ATIVAR** (Técnico Bancério - Tl) Governanga - 2021 (Pés-Edital) a _

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Esquema 47 - Gerenciamento de Mudancas x Avaliacdo de Mudangas. ........ccccceeeerieeniinieenieenieenieeenn 47
Esquema 48 - Dados, informagdes, conhecimento e inteligéncia (ou sabedoria). ........ccccceveeveenieniennenne 48
Esquema 49 — Operagao de SEIVICO. .....ciiiuiiiriiiiiiiieeiiieeriee st ettt site e st e e s aaeesbe e e sbaeesbaeesabeessaneeenaseees 49
Esquema 50 - Processos da Operagao de SEIVICOS........cccueriirierieriiiiieienieeie ettt 50
Esquema 51 — EVENTOS € AQleITas. .....ciiiuiiiiiiiiiiiiieriie sttt ettt ettt e s te e e sba e e sba e e sabae e sabaeesaneeenaseees 51
Esquema 52 - Fluxo de Atividades para um incidente padrao..........ccccceeeeveriinieiiniieneeeeeeneeeeeesee 52
Esquema 53 - Tipos de escaladas 0u €SCAlaghes. .........covueeruiieiiiiiiiiiene et 52
Esquema 54 — Cumprimento de REqQUISICA0. .....cccuviiriiiiiiiiiiiie ittt s 53
Esquema 55 - Fluxo de Atividades do Gerenciamento de Problema..........c.cccoceeviiiiiiniiiiinniiieeeee, 53
Esquema 56 — Gerenciamento A€ ACESSO0. .....ccueiueriiriieriirieniieierte sttt sb ettt st seesbeere e e saeene e e nre e 54
Esquema 57 - Principais termos usados na 0peragao de SEIVICOS.......cccvrrurerrueerireeniiieesirreesineeesineessinees 55
Esquema 58 — Central de SEIVICOS. .......cociiiiriieiieiieniieieetesie ettt sttt sb e e sre e 57
Esquema 59 — Fungdes da Operagao de SEIVICOS......cuiiruiiiriiiiniieeiiieerieesiieessieeessieeesreeesraeesseeesneessanees 58
Esquema 60 — Abordagem de Melhoria Continua de Servigo. ..........ccccccivniiccinniccccescee, 61
Esquema 61 — Processo de Melhoria de Sete Etapas. ... 62

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 5

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Meu nome é Ramon Jorge de Souza e sou Auditor Fiscal da Receita
Estadual na area de Tecnologia da Informagao da SEFAZ-SC.

Fui aprovado em 12 concursos publicos: SEFAZ-SC, TCE-CE, CNMP,
ANTAQ, INSS, MPU, MPOG, EBSERH, DATAPREV, CONAB, BRB e
PETROBRAS.

Sou professor de TI, Andlise de Informagdes e Informatica para concursos
publicos desde 2017.

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

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

o Telegram  https://t.me/proframonsouza

° Youtube https://www.youtube.com/channel/UCwroD4k2RJTCx0gCEEol1xQ

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 6

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

GLOSSARIO DE TERMOS

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Holistica: abrangente, ndo restrita a um Unico componente.

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

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

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

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

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

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

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

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

.a-”’fﬂf
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Sistema de gerenciamento de configuragao: conjunto de ferramentas, dados e informacgdes que sdo usados
para suportar o gerenciamento da configuracdo do servico.

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

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

Valor: os beneficios percebidos, utilidade e importancia de alguma coisa.

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital)
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ITIL V3 (2011)

1. —Introducao a ITIL

1.1 - Servicos e Gerenciamento de Servicos

Antes de apresentarmos os principios, processos, estruturas, beneficios e aplicabilidade da ITIL, é
importante que saibamos o conceito de servico e de gerenciamento de servicos.

Um servigo é um meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos resultados que
os clientes desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos.

0 gerenciamento de servicos pode ser definido como um conjunto de capacita¢cdes organizacionais
especializadas para fornecer valor aos clientes na forma de servicos.

Vamos esquematizar esses conceitos iniciais:

Gerenciamento de
servicos
Meio de
Capacitacoes entregar valor
organizacionais
especializadas

- /

Tirando a

propriedade Facilitando o
de custos e atingingimento
riscos de resultados

especificos

Esquema 1 — Servigos e Gerenciamento de Servigos.
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1.2 — Introducgao a ITIL

A Information Technology Infrastructure Library - ITIL é um agrupamento das melhores praticas
utilizadas para o gerenciamento de servicos de tecnologia de informacao de alta qualidade,
obtidas em consenso ap6s décadas de observacgao pratica, pesquisa e trabalho de profissionais de Tl e
processamento de dados em todo o mundo. Devido a sua abrangéncia e profundidade, a ITIL tem se
firmado continuamente como um padrdo mundial de fato para as melhores praticas para o
gerenciamento de servicos de TI.

O principal objetivo da ITIL é prover um conjunto de praticas de gerenciamento de servicos de
TI testadas e comprovadas no mercado (organizadas segundo uma logica de ciclo de vida de
servicos), que podem servir como balizadoras, tanto para organizagdes que ja possuem operagdes de TI
em andamento e pretendem empreender melhorias, quanto para a criacao de novas operagoes.

A adogao das praticas da ITIL pretende levar uma organizacao a um grau de maturidade e
qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de TI (incluindo
sistemas de informacao e infraestrutura de TI), sempre com o foco no alinhamento e na integracdo com
as necessidades dos clientes e usuarios.

ITIL

Agrupamento das melhores praticas utilizadas para Pretende levar uma organizacdo a um grau de
o gerenciamento de servigos de tecnologia de maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e
informacéao de alta qualidade eficiente dos seus ativos estratégicos de Tl

Esquema 2 —ITIL.
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1.3 — Estrutura da ITIL v3 (2011)

A ITIL utiliza uma abordagem baseada em um ciclo de vida formado por cinco estagios do servico.
O ciclo de vida do gerenciamento de servigos utilizado pelo ITIL é apresentado na figura a seguir:

g
-
Melhoria

Continua de
Servigo

Estratégia

de Servico

Esquema 3 - Estrutura da ITIL - Ciclo de Vida dos Servigos.

Vejamos o que é abordado por cada fase do ciclo de vida:

» Estratégia de Servico: desenvolvida uma estratégia de TI alinhada com a do negoécio e
identificam-se quais servicos devem ser criados para atender as necessidades/demandas de
clientes/negocio.

» Desenho de Servico: fornece orientagdo para o desenho e desenvolvimento dos servicos e das
praticas de gerenciamento de servicos. Estdgio em que se projeta, desenvolve e levanta o que
€ necessario para oferecer o servico (solucao).

» Transicao de Servico: orienta sobre a transicao de servicos novos e modificados para
ambientes operacionais gerenciados.

» QOperacdo de Servico: responsavel pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como
garantir a entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e eficaz em ambientes operacionais
gerenciados.

= Melhoria Continua de Servico: busca melhorar o servigo e processos para continuar gerando
valor (beneficios) para o cliente e para o negécio.

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 11
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Estes estagios do ciclo de vida sdo interrelacionados e, portanto, apresentam varias interagdes conforme
ilustrado na figura a seguir:

Estratégia de Servico Lt

- Estratégias b

« Politicas =

- Padrges

’ I Feedback
; Desenho de Servigo
Planos para criar e 1
_ | modificar servicos e b
.. | processosde
Swida gerenciamento de servico Feedback
Transigao de Servigo <
1 Gerencia transicdo de um Feedback
servico novo ou alterado :
_ | ou processos de
= © | gerenciamento de servigo =
Saida dentro da producio Operacio de Servigo
OperacOes do dia-a-dia
dos servigcos e processos
de gerenciamento de
servicos
Saida
Melhoria Continua de Servico 1
Atividades embutidas no ciclo de vida do servigo

Esquema 4 - Estdgios do Ciclo de Vida do Gerenciamento de Servigos.

Cada um destes estagios do ciclo de vida estao descritos em livros ou publica¢des especificas da ITIL.
Por isso falamos em biblioteca ITIL.

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 12
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Assim como outros modelos de Gestao e Governanga de TI, a ITIL define uma estrutura de procesos. A
ITIL define também quatro fungdes no estagio operacdo de servigos.

Os processos e fungdes organizados nos estagios do ciclo de vida sao apresentados na figura a seguir:

4 \ 4 N\ 4 N\ 4 N\ 4 N\
, . . - Melhoria
Estratégia Desenho Transicao Operacao ,
& ¢ perag Continua
\ J \ J . J \ J L J
( ) ( ) ( I 1\ ( ) ( )
Gerenc. ~ Planejamento e .
L Coordenagao do J Gerenc. de Melhoria de 7
Estratégico para suporte da .
: desenho Cx incidente etapas
servicos de Tl transicao
. J \ J |\ J |\ J \ J
( ) ( d ) ( 1\ ( )
. . Gerenc. de
Gerenc. financeiro , Gerenc. de Gerenc. de
. catalogo de
para servigos de Tl > mudanca evento
servico
. J \ J |\ J |\ _J
e z f \ A A
Gerenc. de Gerenc. de
.)s Gerenc. de . ~ Gerenc. de
portfélio de . - configuracdo e .
. disponibilidade . . requisi¢ao
servico ativo de servico
J \ J |\ J |\ _J
e z e ) e p A A
Gerenc. de
Gerenc. da Gerenc. de - ~ Gerenc. de
. liberagdo e
demanda capacidade . ~ problema
implantagdo
. J L J |\ J
1 ( Gerenc.de ) [ A A
Gerenc. de . —
. continuidade Validacdo e Gerenc. de
relacionamento . )
. de servicos de teste de servico acesso
de negécio
| J \ TI J |\ J |\ J
f q 3 e N\ N
Gerenc. da -
Avaliagdo da Central de
Seguranca da .
~ mudanca servicos
Informado
\ J . J \ J
e 3 e N\ N
Gerenc. de Gerenc. do ..
. Gerenc. técnico
fornecedor conhecimento
\ J |\ J . J
( N ( N
Gerenc. de Gerenc. de
nivel de servico operacoes de TI
. J \ J
( )
Gerenc. de
aplicativos
\ J

Esquema 5 - Processos e fungées da ITIL.
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HORA DE
PRATICAR!

(CESPE - 2017 - TRT - 72 Regido (CE) - Analista Judiciario - Tecnologia da Informacgao) Para disponibilizar um
servico de tecnologia da informacdo ao usuario final, sera realizado o processo de gerenciamento de
: mudanca de servico do ambiente de homologagdo para o ambiente de produgdo. :

: Considerando-se essa situacdo, é correto afirmar que o processo de gerenciamento de mudancga encontra- :
: se no estagio de ciclo de vida de servico denominado

: a) melhoria continua.

b) transicao.
c) desenho.
d) operacao.

: Comentarios:

: O processo de gerenciamento de mudancas encontra-se no estdgio de transicdo de servigo, conforme :

i esquema a seguir:

-

Estratégia Desenho Transi¢ao Operagao Melhoria Continua
\ \ J \ \ J \ J
( ( 1 [ Planejamentoe f 1 )
Gerenc. Estratégico Coordenagdo do ) Gerenc. de Melhoria de 7
. suporte da L
para servicos de Tl desenho o incidente etapas
L | J transi¢do L IR )
( e ) e e ~
Gerenc. financeiro Gerenc. de Gerenc. de
. . . Gerenc. de evento
para servicos de TI catdlogo de servigo mudanca
\ \ J |\ |\ J
( ( ] [ Gerenc.de f )
Gerenc. de portfélio Gerenc. de . L Gerenc. de
. . o configuragdo e o
de servico disponibilidade - . requisicdo
L L ) ativo de servigo L )
( ( ) ( )
Gerenc. de
Gerenc. de . - Gerenc. de
Gerenc. da demanda . liberacdo e
capacidade imol = problema
L | J | implantagdo L )
( 'a ( 1\
Gerenc. de Gerenc. de R
. o Validagdo e teste
relacionamento de continuidade de . Gerenc. de acesso
L . de servico
L negocio servigos de Tl

. J

~

\

Gerenc. da -
Avaliagdo da .
Seguranga da Central de servigos
~ mudanca

L Informado L L J
e 3 e ( )

Gerenc. de Gerenc. do ..

. Gerenc. técnico
fornecedor conhecimento

Gerenc. de nivel
de servigo

Gerenc. de
operagbes de Tl

Gerenc. de
aplicativos
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2. — Estratégia de Servigos

2.1 - Descricao do estagio Estratégia de Servicos

A publicacdo Estratégia de Servico da ITIL define os principios basicos que norteiam o
gerenciamento de servicos, mostrando como uma organizacdo pode transforma-lo em um ativo
estratégico e orientando como esta pode operar e crescer com sucesso a longo prazo.

A estratégia de servico visa definir um plano que, usando um conjunto claro de principios, fornecera
uma solugao para um problema de negdcios em uma situaciao particular. Este plano é focado no
valor para o cliente e identifica ativos estratégicos que serao usados para vantagem competitiva.

RN

Estratégia de servigo

e
A P

Define um plano que, usando um
conjunto claro de principios,
fornecerd uma solugdo para um
problema de negdcios

NS N S

Esquema 6 — Estratégia de Servigos.

Define os principios basicos que
norteiam o gerenciamento de
servigos

HORA DE
PRATICAR!

(CESPE - 2017 - SEDF - Analista de Gestao Educacional - Tecnologia da Informagdo) Julgue o préximo item,
: arespeito dos fundamentos do ITIL 3 e das linguagens de formatac¢do de dados. :

: Na Estratégia de Servico do ITIL 3, estd incluida a garantia de que a organizacdo esteja preparada para lidar :
: com os custos e os riscos associados a sua carteira de servicos e apta para a efetividade operacional. :

: Comentarios:

A estratégia de servigo visa definir um plano que, usando um conjunto claro de principios, fornecera
: uma solu¢ido para um problema de negocios em uma situacao particular. Este plano é focado no :
: valor para o cliente e identifica ativos estratégicos que serdo usados para vantagem competitiva. Esta :
: publicagdo estabelece orienta¢des para todos os provedores de servigos de TI e seus clientes com :
: uma compreensdo acerca de: :

: = Como a alocagao dos recursos disponiveis sera ajustada para um efeito 6timo em toda a carteira :
de servigos. :

: =  Como o desempenho do servico sera medido.

Gabarito: Certo
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2.2 - Conceitos chave da Estratégia de Servicos

2.2.1 Os quatro Ps da Estratégia de Servico

A estratégia de servico define 4 termos relacionados com o estabelecimento de uma estratégia de
servico adequada. Como esses termos comeg¢am com a letra P, sio conhecidos como 4 P’s da Estratégia.

Perspectiva

4 Ps da

Padrdo Estratégia Posicdo
de Servico

Esquema 7 — 4 Ps da Estratégia de Servico.

2.2.2 Servicos e valor para servicos

Um servi¢o é um meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos resultados que
os clientes desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos.

Todos os prestadores de servigos e clientes operam em um ou mais espacos de mercado internos ou
externos e buscam alinhar a entrega as expectativas do cliente e precisam:

= Definir o mercado no qual eles irdo operar, identificando e entendendo seus clientes.
= Explorar as oportunidades e restri¢des, quantificar os resultados e classificar os

servicos.
a ***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 16
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O valor de um servico ¢é definido em termos dos resultados de negocios percebidos pelos clientes e
descritos em termos da combinac¢do de dois componentes:

= Utilidade: o que o cliente recebe em termos de resultados suportados e / ou restri¢des
removidas. Define se o servigo estd apto para o proposito.

= Garantia do servigco: como o servico é entregue e sua adequac¢do ao uso, em termos de
disponibilidade, capacidade, continuidade e seguranca. Define se o servico esta apto para o
uso.

Um pacote de nivel de servico (SLP) ou op¢des de servico é uma escolha de utilidade e garantia
oferecida aos clientes por um servigo principal ou um pacote de servigos.

UTILIDADE
Desempenho suportado VIF
Restricéesremovidas? ' Apto para o
proposito?
Valor
isponibilidade suficiente? s rT— v/F criado
Capacidade suficiente? s ouso?
Continuidade suficiente? E VIF V:Verdadeiro
: F:Falso

. l—
Seguro o suficiente? GARANTIA

® Crown copyright 2011. Reproduced under licence from Cabinet Office.

Esquema 8 — Criagdo de valor (utilidade e garantia).
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2.2.3 Tipos de provedores de servico

Um provedor de servi¢o é uma organizacao que fornece servicos a um ou mais clientes internos
ou clientes externos. O provedor de servico é frequentemente usado como uma abreviacao de provedor

de servico de TI.

Empresa

TIPO |

Provedor interno para
cada unidade de negdcios

Unidade B | Unidade C

Empresa

= Servicos
Uniace A )] Uncace 5

TIPO Il

Provedor interno
compartilhado para todas
as unidades de negdcio

TIPO 1

Provedor de servigos

— Provedores
&
[ R externo para atender a
e Voip 7 . .
& varios clientes externos

Esquema 9 — Tipos de Provedores de Servicos.

2.2.4 Ativos de servico

A ITIL é usada para transformar os recursos de gerenciamento de servigos em ativos estratégicos,
usando o gerenciamento de servicos para fornecer a base para a competéncia principal, o desempenho
diferenciado e a vantagem duravel e para aumentar o potencial do provedor de servigos de suas:

VN
(9]
®
'«;i; Gerenciamento Capital —
Organizagao Infraestrutura
Processos Aplicagoes
Conhecimento Informacdo
Pessoas Pessoas

ésmaag

Esquema 10 — Ativos de Servigo.
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2.2.5 Estilos de gestdo organizacional

A estratégia precisa considerar os aspectos financeiros da prestacdo do servigo e estar aderente ao
padrdo de departamentalizagcao da empresa (por fungao, produto, mercado/cliente, geografia, processo
etc.), assim como a cultura e ao estilo de gestao organizacional dominante na empresa, pois ele podera
ser crucial na concepc¢ao da estrutura organizacional mais adequada para o servico. Estes estilos

podem ser representados em estagios (similares a niveis de maturidade):

1 - Rede

eEntrega rapida, informal e sob demanda
eDesafio: lideranga.

2 - Diretivo
eEquipe habilidosa em gestao
eDesafio: autonomia

3 - Delegacao

eMais poder para os gerentes
eDesafio: controle

4 - Coordenacao

eUso de sistemas formais
eDesafio: burocracia

~_

5 - Colaboracao

eForte sintonia com o negdcio e maior flexibilidade

N

Esquema 11 — Estilos de Gestdo Organizacional.
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HORA DE
PRATICAR!

(FCC - 2016 - Prefeitura de Teresina - PI - Analista Tecnoldgico - Analista de Negdcios) A publicacdo do ITIL
versdo 3, Estratégia de Servico, define 4 palavras que se iniciam com a letra P (quatro P’s), cujo significado é
o de estabelecer uma estratégia de servigo adequada. Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua
: portuguesa e na lingua inglesa sdo:

a) perspectiva, posi¢do, plano e padrdo.

b) principio, parte, participagdo e plano.

c) ponto, participagao, previsdo e posi¢ao.

d) previsdo, presenca, perspectiva e principio.
e) possibilidade, provisdo, parte e previsao.
Comentarios:

: A estratégia de servico define 4 termos relacionados com o estabelecimento de uma estratégia de :
: servico adequada. Como esses termos comecam com a letra P, sdo conhecidos como 4 P’s da Estratégia. :

Perspectiva: define a visdo e missao da organizacao.

Posicao: descreve a decisao sobre qual imagem a organizacao quer passar aos clientes.
Plano: traduz a estratégia para agdes.

Padrao: descreve a maneira de fazer as coisas - agdes consistentes ao longo do tempo.

Gabarito: Letra A :
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2.3 — Processos da Estratégia de Servicos

Uma breve descri¢cdo dos processos da estratégia de servicos é apresentada a seguir:

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Gerenciamento da
Estratégia para
Servicos de TI

Produz e mantém todos os planos estratégicos e garante que eles sejam
traduzidos em planos taticos e operacionais.

Seu propésito é articular como um provedor de servicos permitira que
uma organizacao atinja seus resultados comerciais e a maneira mais
eficaz e eficiente de gerenciar esses servigos.

Gerenciamento de
portfolio de servico

Visa garantir que o provedor de servicos tenha a combinacao certa de
servicos para equilibrar o investimento em TI e a capacidade de atender
aos resultados comerciais.

Gerenciamento
financeiro para
servicos de TI

Abrange a fungdo e os processos responsaveis pela gestao dos requisitos
de orcamentacao, contabilidade e cobranca do provedor de servigos.

Visa garantir o nivel apropriado de financiamento para projetar,
desenvolver e fornecer servicos que atendam a estratégia da organizacao.

Gerenciamento da
demanda

Visa entender e influenciar a demanda dos clientes pelos servicos e a
capacidade de atender a essas demandas.

Gerenciamento do
relacionamento de
negocio

Duplo objetivo:

» Estabelecer e manter uma relacdao comercial entre o provedor de
servigos e o cliente.

» Identificar as necessidades dos clientes e garantir que o provedor
de servicos possa atender a essas necessidades.

Esquema 12 - Processos da Estratégia de Servigo.
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2.3.1 Gerenciamento Estratégico para Servicos de TI

O gerenciamento de estratégia para servicos de Tl produz e mantém todos os planos estratégicos
e garante que eles sejam traduzidos em planos taticos e operacionais. Também leva em
consideracdo quaisquer mudangas no ambiente de negbcios para garantir que a estratégia de servico
permaneca relevante.

4 ) 4 )
Articular a
Produzir e manter maneira de
planos atingir os
estratégicos objetivos da
organizacgao
\ W, \_ J

Gerenciamento

da Estratégia de
Servicos de TI

Esquema 13 - Gerenciamento da Estratégia de Servigos de TI.

2.3.2 Gerenciamento do Portfélio de Servico

O portfdlio de servigos representa o conjunto completo de servicos gerenciados por um provedor
de servicos. O portfélio de servigos é usado para gerenciar todo o ciclo de vida de todos os servigos e
inclui trés categorias: funil de servico (propostos ou em desenvolvimento), catalogo de servicos
(ativos ou disponivel para implantacdo) e servigcos obsoletos.

Portfolio de servigo

Funil de ) Servigos
Servico Catalogo de servigo obsoletos
Inclui 0s servigos que Listatodos os servigos que estéo Servigos que ja
o provedor de servicos  sendo entregues atualmente. foram aposentados.
planeja entregar.
Esquema 14 - Portfélio de Servigos.
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O processo de gerenciamento de portf6lio € um processo continuo, que inclui as seguintes etapas:

Definir Aprovar
O ® O O

Analisar Contratar

Esquema 15 - Etapas do Processo de Gerenciamento de Portfélio.

2.3.3 Gerenciamento da demanda

0 gerenciamento de demanda é um aspecto critico do gerenciamento de servigos. O proposito do
gerenciamento da demanda é entender e influenciar a demanda dos clientes por servicos e o
fornecimento de capacidade para atender a essas demandas.

Gerenciamento da
demanda visa

( )

Entender e influenciar a
demanda dos clientes

. J
[
[ |
No nivel estratégico No nivel tatico
Analisar os padroes de Promover a cobranca
atividade de negocio diferencial

Esquema 16 - Gerenciamento da Demanda.
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2.3.4 Gerenciamento financeiro

O gerenciamento financeiro abrange a funcao e os processos responsaveis pelo gerenciamento
dos requisitos de orcamento, contabilidade e cobranca de um provedor de servigos de TI. Ele
fornece a empresa e a Tl a quantificacdo, em termos financeiros, do valor dos servigos de T1I, o valor dos
ativos subjacentes ao provisionamento desses servigos e a qualificacdo da previsdo operacional.

Os subprocessos do gerenciamento financeiro sdo:

o

—

Q

(S .

€| | Planejamento Prever e controlar
< orcamentario o gasto

G

o o ~

= Contabilidade Identlflcagao.dos
o custos reais

S

= —

S | L Cobranca Requisicao de
c pagamentos

o

[

O

Esquema 17 - Subprocessos do Gerenciamento financeiro.

2.3.5 Gerenciamento de relacionamento com o negdcio

) 4 )
Estabelecer e
manter um Identificar as
relacionamento necessidades dos
entre o provedor clientes
e o cliente
/ \ J

Gerenciamento
de

relacionamento
com o negocio

Esquema 18 - Gerenciamento de relacionamento com o negdcio.
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HORA DE
PRATICAR!

(CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Financas e Controle de Arrecadac¢ao da Fazenda Estadual)
: Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL v3. :

A ITIL ndo possui processo especifico que realize gerenciamento financeiro, da contabilidade ou de
: cobranga de um provedor de servigo de tecnologia da informagéo (TI); no entanto, no desenvolvimento :
: do caso de negdcio, € viavel incluir informagdes sobre custos e beneficios financeiros acerca dos servigos :
: de Tl envolvidos. :

: Comentarios:

AITIL v3 possui um processo para Gerenciamento Financeiro que estd no estagio Estratégia de Servicos.
: 0 gerenciamento financeiro abrange a fun¢do e os processos responsaveis pelo gerenciamento :
: dos requisitos de or¢amento, contabilidade e cobranca de um provedor de servigos de TI. Ele :
: fornece a empresa e a Tl a quantificagdo, em termos financeiros, do valor dos servigos de TI, o valor dos :
: ativos subjacentes ao provisionamento desses servicos e a qualificagdo da previsdo operacional. :

Gabarito: Errado

(CESPE - 2019 - SEFAZ-RS - Auditor Fiscal da Receita Estadual - Bloco I) Em auditoria externa para
: analisar um servico implementado em determinado 6rgao, o auditor observou que esse servigo seguia :
: inicialmente as boas praticas da ITIL, mas passou a ficar inoperante ou com baixa performance em :
: alguns momentos, durante picos de acesso de uso. O auditor constatou, ainda, que ndo havia tido :
: avaliacdo prévia sobre picos de demanda. H

De acordo com a ITIL v3, esses problemas podem ser resolvidos com a implantacdo

: a) de incidentes, que, no caso descrito, ficaria limitado ao atendimento da inoperancia e aos casos de :
: baixa performance com a func¢do central de servicos. :

: b) da demanda do estagio estratégia, que visa gerenciar os ciclos de producdo dos servicos e os ciclos :
: de consumo dos servicos. :

c) de disponibilidade, especialmente no que se refere a métrica MTTR, que mede a performance dos
: servicos. :

: d) de capacidade do estagio transi¢do, especialmente no que se refere a quantidade de recursos :
i necessarios para o sistema funcionar sem interrupgoes. :

: e) de mudanca no estagio desenho, especialmente no que se refere a mensuracao da capacidade prévia :
: necessaria para uso do servigo. :

: Comentarios:

O gerenciamento de demanda é um aspecto critico do gerenciamento de servigos. O proposito do
: gerenciamento da demanda ¢é entender e influenciar a demanda dos clientes por servicos e o :
: fornecimento de capacidade para atender a essas demandas. Em outras palavras, visa gerenciar de :
: forma sincrona os ciclos de produgao dos servicos (que consomem demanda) e os ciclos de consumo :
: dos servigos (que geram mais demanda). :

Gabarito: Letra B
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3. — Desenho de Servicos

3.1 - Descricao do estagio Desenho de Servicos

O propdsito do desenho do servigo (ou projeto de servigo) é garantir que os servicos novos ou
alterados sejam projetados para atender aos requisitos em mudanca do negocio. O desenho do
servico é o estagio no ciclo de vida que transforma um novo requisito da estratégia de servico em um
projeto para realizar objetivos de negdcios.

Assim, este estagio do ciclo de vida tem como foco o desenho e a criacao de servicos de TI cujo
propdsito sera realizar a estratégia concebida anteriormente. Através do uso das praticas, processos e
politicas de Tl vigentes, os servigos devem ser construidos de forma a assegurar a qualidade da entrega,
a satisfacao dos clientes, a eficiéncia dos custos e a facilidade de coloca-los em producao.

A ITIL define o Desenho de Servigo como “o desenho de servigos de TI apropriados e inovadores,
incluindo suas arquiteturas, processos, politicas e documentacdo, para atender aos requisitos do
negocio atuais e futuros”.

O Desenho de Servigo da ITIL fornece orientagdes para:

= O desenho e desenvolvimento de praticas de gerenciamento de servigos.

= Conceber principios e métodos para converter objetivos estratégicos num portfélio de
servigos e ativos de servicos.

Desenho de servigo

\

Propésito de garantir que os servigos novos ou alterados
sejam projetados para atender aos requisitos

J
\
Fornece orientag6es para:
- O desenho e desenvolvimento de praticas
- Conceber principios e métodos
J
Esquema 19 — Desenho do servigo.
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HORA DE
PRATICAR!

(FCC - 2018 - TRT - 62 Regido (PE) - Analista Judiciario - Tecnologia da Informa¢ao) Um Analista
: especializado em Tecnologia da Informagdo esta trabalhando em uma prestadora de Servigos para :
: atender ao pedido de um novo servico de TI, que envolve a necessidade de arquiteturas tecnolégicas :
: para o servigo e de requisitos de nivel de servigo. Considerando o uso da ITIL v3 edi¢do de 2011, a fase :
: do ciclo de vida do servigo que tera maior relagdo com a Engenharia de Requisitos é: :

a) Estratégia de Servico.

b) Transicao de Servico.

c) Operacao de Servico.

d) Desenho de Servico.

e) Planejamento de Servico.
Comentarios:

O propdsito do desenho do servigo (ou projeto de servigo) é garantir que os servicos novos ou
: alterados sejam projetados para atender aos requisitos em mudanca do negdcio. O desenho do :
: servigo € o estagio no ciclo de vida que transforma um novo requisito da estratégia de servico em um :
: projeto para realizar objetivos de negocios. :

: A ITIL define o Desenho de Servico como “o desenho de servicos de TI apropriados e inovadores, :
: incluindo suas arquiteturas, processos, politicas e documentagdo, para atender aos requisitos do :
: negdcio atuais e futuros”. :

Gabarito: Letra D

3.2 - Conceitos chave do estagio Desenho de Servicos

3.2.1 Os 4 P’s do Desenho de Servico

Um bom desenho de servico depende do uso efetivo e eficiente dos quatro Ps de design:

Pessoas

4 Psdo
Desenho

de Servigo

Parceiros Produtos

Processos

Esquema 20 - 4 Ps do Desenho de Servigo.

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 27

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Muito cuidado para ndo confundir os 4 Ps do Desenho com os 4 Ps da Estratégia. Vamos usar um
esquema para distingui-los:

Estratégia Desenho

Perspectiva Pessoas
Posicao Produtos
Plano Processos
Padrao Parceiros

Esquema 21 - 4 Ps da Estratégia x 4 Ps do Desenho.

5 aspectos do Desenho de Servico

O desenho de servico elenca também 5 aspectos que devem ser considerados:

Solugdes de servigco para servigos novos
ou alterados

Sistemas de informacdo de gerenciamento
e ferramentas

servico

Arquiteturas tecnoldgicas e de
gerenciamento

— Processos

Aspectos do desenho de

— Métodos de medicdo e métricas

Esquema 22 - 5 Aspectos do Desenho de Servigo.
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Pacote de desenho de servico (SDP)

O Pacote de Desenho de Servico (SDP) é o documento que define todos os aspectos de um servico
e seus requisitos para cada estagio subsequente do ciclo de vida. O Pacote de Desenho de Servico
contém tudo que é necessario para a realizacdo dos testes, introdugdo e operagao da solugao ou servico.

E importante diferenciar o SDP do SLP:

SLP
Pacote de Nivel de Servico

( )

Estratégia de Servico

Escolha da utilidade e
garantia oferecida aos
clientes

Pacote de Desenho de Servico

SDP

7

|

Desenho de Servico

~\

J

7

Define os aspectos de um
Servigo e seus requisitos

~\

Esquema 23 - SLP x SDP.

HORA DE
PRATICAR!

(CESPE - 2019 - CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacao) Segundo a ITIL
: v3, no estagio desenho de servico, a saida principal que inclui todas as informagdes necessarias para :
: gerenciar o ciclo de vida de um servigo novo ou alterado ¢ o

a) pacote de nivel de servico (PNS).

b) requisito de nivel de servigo (RNS).

c) acordo de nivel de servico (ANS).

d) procedimento padréo de operagédo (PPO).

e) pacote de desenho de servigo (PDS).

: Comentarios:

0 Pacote de Desenho de Servico (SDP) é o documento que define todos os aspectos de um servico
: e seus requisitos para cada estagio subsequente do ciclo de vida. :

: O Pacote de Desenho de Servigco contém tudo que € necessario para arealizacdo dos testes, introducéo :
: e operacdo da solucao ou servigo. :

v

Gabarito: LetraE :
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3.3 - Processos do Desenho de Servicos

Segue uma breve descri¢dao dos processos do desenho de servicos:

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Coordenacao do desenho

Visa assegurar que as metas e objetivos da fase de desenho sejam
atendidos. Fornece um tnico ponto de coordenacio e controle para
as atividades e processos de desenho.

Gerenciamento do
catalogo do servico

Objetiva fornecer uma fonte tinica e consistente de informacoes
sobre todos os servicos acordados e garantir que ele esteja
amplamente disponivel para aqueles que estao autorizados a acessa-lo.

Gerenciamento de nivel
de servico

Negocia, concorda e documenta alvos de servico de TI adequados
com o negocio em acordos de nivel de servico (SLAs) e, em seguida,
monitora e produz relatdérios sobre a entrega em relacao ao nivel de
servigo acordado.

Gerenciamento da
disponibilidade

O objetivo do gerenciamento de disponibilidade é fornecer um ponto
de foco e gerenciamento para todos os problemas relacionados a
disponibilidade que se aplicam aos servigos, componentes e recursos.

Gerenciamento da
capacidade

O objetivo do gerenciamento de capacidade é fornecer um ponto de foco
e gerenciamento para todas as questoes relacionadas a capacidade e
ao desempenho, relacionadas tanto com os servicos quanto com os
componentes.

Gerenciamento da
continuidade dos
servicos de TI

Visa manter a capacidade de recuperacio continua adequada nos
servicos de TI para corresponder as necessidades, requisitos e prazos
acordados do negdcio.

Gerenciamento da
seguranca da informacao

Visa alinhar a seguranca de TI com a seguranca do negoécio e
garantir que a seguranca da informacao seja efetivamente
gerenciada em todas as atividades de gerenciamento de servigos.

Gerenciamento de
fornecedores

Garante que os fornecedores e os servi¢cos que eles fornecem sao
gerenciados para suportar as metas de servicos de TI e as expectativas
do negdcio.

Esquema 24 - Processos do Desenho de Servigo.
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3.3.1 Coordenacdo do Desenho

As atividades de coordenacdo de desenho se enquadram em duas categorias:

Para todo o ciclo de vida )
. Para cada projeto
do projeto
Definir e manter politicas e Planejar o desenho
métodos individual
Planejar o desenho de Coordenar o desenho
recursos e habilidades individual
Coordenar as atividades do Monitorar o desenho
desenho individual
N Revisar o desenho e garantir
Gerenciar riscos do desenho .
a transmissao do SDP

s N\

Melhorar o desenho de
servicos

Esquema 25 - Atividades da Coordenagdo do Desenho.

3.3.2 Gerenciamento do Catalogo de Servicos

O catalogo de servicos fornece uma fonte central de informacgdes sobre os servicos de TI entregues aos
negodcios pela organizacdo provedora de servicos, garantindo que as areas de negocios possam
visualizar uma imagem precisa e consistente dos servicos de TI disponiveis, seus detalhes e status.
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Recomenda-se que um provedor de servicos defina varios modos de exibi¢ao do catalogo de servigos.
As duas visoes mais comuns sdo:

Catalogo de
Servicos Técnico

Catalogo de
Servicos de Negodcio

Visdo do cliente Visdo técnica

Linguagem do usuario Linguagem técnica

Foco em comunicagao Foco em conhecimento interno

Acesso de todos os usuarios Acesso exclusivo da Tl

Esquema 26 - Tipos de Catdlogos de Servigos.

3.3.3 Gerenciamento de nivel de servico

Um Acordo de Nivel de Servigo (SLA) é um acordo entre um provedor de servicos de Tl e um
cliente. Um acordo de nivel de servigo descreve o servico de TI, documenta as metas de nivel de
servico e especifica as responsabilidades do provedor de servicos de TI e do cliente. Um tnico contrato
pode abranger varios servigos de TI ou varios clientes.

Um acordo de nivel de servigo pode ser classificado em:

@ @ Depto. financeiro
sz,
: ANS
©Ems
s colra. )
i m Descrigdo do Descrigdo do Descrigéo do
.

|

AMNS nivel especifico par Sereco

ARS nivel cliente ow
unidade de megdcic

ARS nival coporative

Um servigo para
todos os cliente

Baseado em servigo

Todos os servicos
para um cliente

Niveis coporativo,
cliente e servigos.

Baseado em cliente

Multinivel

Esquema 27 - Tipos de Acordo de Nivel de Servigo.
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Além do acordo de nivel de servigo que ocorre entre o provedor de servigos de TI, podemos ter também
acordos de niveis operacionais e contratos de apoio que ocorrem com outras partes da organizacdo ou
com terceiros.

Assim,
( ) [ SLA |
Cliente Acordo de Nivel
\ ) de Servico
( ) [ OLA )
Acordo entre Outra parte da ,
Prov.edor de E organizacdo Acordo de Nivel
Servigo de Tl \ ) Operacional
) uc
Terceiro )
Contrato de Apoio

Esquema 28 - SLA, OLA e UC.

3.3.4 Gerenciamento da disponibilidade

O gerenciamento de disponibilidade ocorre em dois niveis interconectados, a saber, disponibilidade
de servico e disponibilidade de componente, e tem como objetivo otimizar continuamente e
melhorar proativamente a disponibilidade de servigos de TI e sua organizacao de suporte.

Existem dois aspectos principais:

Atividades reativas

Este processo inclui

dois elementos chave: Monitorar, medir, anaisar, -
repoitar e revisar

= Atividades reativas disponibiidade de senvige | =1

& componente Sistemade
= Atividades inform:

N do gerenciamento
proativas Investigar todas as de dispenibilidade
indisponibiidades em
senico e componentes e
Instigar acoes de remediacio

Relatérios do
geranciamento
He disponibilidad

s

Atividades gr_d_ativas

-] -
Avaliagho e Planejar e desenhar Plana de
gerenclamento SEMGOS NOVOS disponibiiidade
de nscos ~a-1 2 alterados

=

nt dic Revisartodos servigos
contramecicas novos e alterados e testar

Critérios de
desenho de

2 custo justificavel e} mecanismos de disponibiidade
\ disponibilidade & resiliéncia
" . Cronograma de
Revisfo e -— testesde

meheria continua disponibiidade

® Crown copyright 2011. Reproduced under licence from Cabinet Office.

Esquema 29 - Atividades reativas e proativas.

S
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As atividades de gerenciamento de disponibilidade consideram a disponibilidade, a confiabilidade,
a capacidade de manutencdo e a sustentabilidade, tanto no nivel de servico quanto de componente,
especialmente aquelas que suportam fungdes vitais de negdcios.

A disponibilidade é a habilidade de um servico de TI ou outro item de configuracao de
desempenhar a sua funcao acordada quando requerido. A disponibilidade é normalmente calculada
em porcentagens. Tal cdlculo frequentemente se baseia no tempo de servico acordado e na
indisponibilidade.

Tempo de servico acordado - tempo fora do ar (downtime)
x 100

Tempo de servico acordado

A confiabilidade é uma medida do tempo em que um servico de TI ou outro item de configuracao
pode executar a sua funcao acordada sem interrupcao. Geralmente medida como:

* Tempo Médio Entre Falhas (TMEF ou MTBF): tempo médio em que um servico de TI ou
outro item de configuracdo consegue realizar a sua func¢io acordada sem interrupgido. E
medido a partir do momento em que o item de configuracao comeca a funcionar, até sua
proxima falha.

* Tempo Médio Entre Incidentes de Servigo (TMEIS): métrica usada para medir e relatar a
confiabilidade. E o tempo médio desde quando um sistema ou servico de TI falha, até a
sua proxima falha.

A sustentabilidade é uma medida de quao rapido e eficaz um servico de TI ou outro item de
configuragido pode ser restaurado a opera¢cao normal ap6s uma falha.

= Tempo Médio para Restaurar o Servi¢co (TMRS): tempo médio levado para restaurar um
servico de TI ou outro item de configuracdo apés uma falha. O TMRS é medido a partir do
momento em que o item de configuracao falha até quando ele estiver completamente
restaurado e executando a sua funcionalidade normal.

Outra medida importante é:

» Tempo Médio para Reparo (TMPR): tempo médio levado para reparar um servico de TI ou
outro item de configuracdo apds uma falha. 0 TMPR é medido a partir de quando o item
de configuraciao falha até que seja reparado. O TMPR nio inclui o tempo necessario
para recuperar ou restaurar.
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Vamos apresentar essas medidas em um esquema:

TMEIS

Tempo médio entre incidentes de servigo
A

TMEF
Tempo médio entre falhas
A
Deteccao Diagndstico Recuperacao [ !
| | | | | | N ;I >
. | | | | 1 : i
Incidente Registro Reparo Restauracdo Incidente
\ )
1
TMPR

Tempo médio para reparo

Y
TMRS

Tempo médio para restauracdo do servico

Esquema 30 - Medidas de Disponibilidade.

3.3.5 Gerenciamento da capacidade

O gerenciamento de capacidade inclui gerenciamento de capacidade de negocios, servicos e
componentes em todo o ciclo de vida do servico. Um fator-chave de sucesso no gerenciamento de
capacidade é garantir que ele seja considerado durante o estagio de projeto.

Existem trés subprocessos no gerenciamento de capacidade:

e
Gerenciamento de capacidade de negdcio
.
e ) AR
I‘.-'Serw;:us
Gerenciamento de capacidade de servigo " ;
. ,
( )
Gerenciamento de capacidade de componente
\_ Y, Componentes

Esquema 31 - Subprocessos do Gerenciamento da Capacidade.
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3.3.6 Gerenciamento da continuidade de negdcio

A manutencdo de estratégias de politica de gerenciamento de continuidade de servicos de TI
adequadas e planos de gerenciamento de continuidade de servicos de TI alinhados aos planos de
negoécios é fundamental. Isso pode ser alcancado pela conclusao regular da andlise de impacto nos
negocios (BIA - Business Impact Analisys) e dos exercicios de gerenciamento de riscos.

A Analise de Impacto de Negdcio (AIN ou BIA) ird identificar:

Servigos

criticos

Processos de

negdcios a Impactos da
serem indisponibilida
recuperados

ﬁ de

por completo

Analise de
Impacto de

Negdicos

Requisitos
minimos de
recuperagao

Cenarios de
impacto

Tempo de
resisténcia sem
0s servicos de
Tl

Obrigacdes
legais

Esquema 32 - Andlise de Impacto de Negdcios (AIN) ou Business Impact Analisys (BIA).
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3.3.7 Gerenciamento da Seguranca da Informacao

A seguranca da informacdo busca assegurar as seguintes propriedades:

] Confidencialidad

Acesso somente a quem autorizado.

e
. Prevengdo de mudangas ndo autorizadas ou
— Integridade ~ .
ndo desejadas.
— Disponibilidade Acesso aos dados quando necessario.

Atribuicdo apropriada de proprietario ou

Autenticidade criador dos dados.

|_|Irretratabilidade
ou nao repudio

Impossibildiade de negacdo de autoria.

Principios ou atributos da seguranca da
informacao

— UG Disposicao fisica dos dados.
controle
— Utilidade Quao util sdo os dados.

Esquema 33 - Principios da Seguranga da Informagao.

3.3.8 Gerenciamento de fornecedores

O processo de gerenciamento de fornecedores garante que os fornecedores e os servicos que eles
fornecem sao gerenciados para suportar as metas de servigos de TI e as expectativas do negdcio.

Garantir que os
Servigos
fornecidos
suportam o
negocio

Gerenciamento
de fornecedor

Garantir que
atinjam objetivos
dos contratos e
acordos

Obter valor para
o dinheiro do
fornecedor

Esquema 34 — Gerenciamento de fornecedor.
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HORA DE
PRATICAR!

(FCC - 2018 - TRT - 22 REGIAO (SP) - Analista Judiciario - Tecnologia da Informagéo) De acordo
: ITIL v3 edigdo 2011, as atividades do Gerenciamento de Capacidade devem ser realizadas em todos os :
: estagios do ciclo de vida do servigo, desde a Estratégia, passando pelo Desenho, Operagdo, Transicao e :
: permeando a Melhoria Continua. Para isso, o processo apoia-se em 3 subprocessos: :

[. responsavel pelo entendimento da capacidade, uso e desempenho dos itens de configuracao. Os dados
: sdo coletados, registrados e analisados para uso no plano de capacidade. :

[I. responsavel pelo entendimento de requisitos de negocio futuros para uso no plano da capacidade.

[II. responsavel pelo entendimento do desempenho e da capacidade dos servigos de TI. Informacgdes
: sobre os recursos usados por cada servigo de Tl e o padrdo de utilizagdo ao longo do tempo sdo :
: coletados, registrados e analisados para uso no plano da capacidade. :

I, I e Il referem-se, correta e respectivamente, aos subprocessos: Gerenciamento da Capacidade de
a) Itens de Configurac¢do, de Negocios Futuros e de Nivel de Servico.

b) Componente, de Negdcio e de Servico.

c) Desempenho, de Requisitos e de Componente.

d) Itens de Configuracao, de Negocio e de Continuidade de Servigo.

e) Componente, de Requisitos e de Servico.

Comentarios:

Existem trés subprocessos no gerenciamento de capacidade:

: = Gerenciamento de capacidade de negdcio: traduz as necessidades do negdcio e planos futuros em :
requisitos para os servicos e para a infraestrutura de TIL :

» Gerenciamento de capacidade de servico: gerencia, controla e faz previsio do desempenho e
: capacidade de ponta a ponta dos servigos de TI em uso e de cargas de trabalho. :

: = Gerenciamento de capacidade do componente: gerencia, controla e faz previsdo do desempenho, :
: utilizacdo e capacidade de cada um dos componentes individuais que suportam os servicos de TI.

Gabarito: Letra B
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4. - Transicao de Servigos

4.1 — Descricao do estagio Transicao de Servigcos

O estagio de Transicao de Servi¢o tem como principal objetivo colocar no ambiente de producao,
em plena operacao, um servico que acabou de sair do estagio de Desenho de Servico, garantindo
o cumprimento dos requisitos preestabelecidos de custo, qualidade e prazo e que haja impacto minimo
nas operacgoes atuais da organizacao.

Um processo de transicdo de servicos, quando efetivo, agrega valor significativo a uma organiza¢do
provedora de servicos, uma vez que assegura que 0s novos servicos possam ser utilizados de forma a
maximizar o valor das operag¢des do negdcio, e, principalmente, demonstra a capacidade da organizacao
de gerenciar mudangas em seus servicos de forma consistente.

A transicao de servicos se concentra na implementacao de todos os aspectos do servico,
garantindo que o servico novo ou alterado atenda as expectativas do cliente e possa ser
gerenciado pelo provedor de servicos. Isso requer compreensao suficiente de:

= Valor comercial potencial, para quem é entregue e julgado.
» Identificacdo de todas as partes interessadas como fornecedor, cliente e outras areas.

* Implementacao e adaptac¢do do desenho do servico, incluindo a organiza¢dao da modificacdo do
projeto, onde a necessidade é detectada durante a transicao.

Implementando
todos os aspectos

N
.~ . . Garantindo o
Transi¢ao de servigo Colocar o servico em )
. N atendimento as
visa operacao .
partes interessadas
J

Permitindo o
gerenciamento pelo
provedor de servigos

\ Y,
Esquema 35 — Transigdio de Servigco
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4.2 -

Conceitos chave da Transicao de Servicos

A transicao de servicos é apoiada por principios subjacentes que facilitam o uso eficaz e eficiente de
servigos novos ou alterados.

Os principios incluem:

v

Compreender todos os servi¢cos, suas utilidades, suas garantias e os resultados que eles
suportam.

Gerenciar a complexidade associada a mudangas em servigos, tecnologia e processos.

Estabelecer uma politica formal e uma estrutura comum para a implementacao de mudancas,
para garantir que todas as atividades necessarias sejam realizadas e todos os riscos relevantes
sejam considerados.

Apoiar a transferéncia de conhecimento, suporte a decisao e reutilizacao de processos, sistemas
e outros elementos. A transicdo efetiva do servico é fornecida envolvendo todas as partes
relevantes, garantindo que o conhecimento apropriado esteja disponivel e que o trabalho seja
reutilizavel em circunstancias similares futuras.

Antecipar e gerenciar as 'correcoes de curso’, sendo proativo e determinando seu provavel curso
e tempo.

Assegurar o envolvimento do pessoal de transicao de servigo e um entendimento dos requisitos
de transicdo de servigo durante todo o ciclo de vida do servigo.
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4.3 — Processos da Transicao de Servicos

Segue uma breve descri¢dao dos processos da transicao de servigos:

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Planejamento e
suporte da transicao

Fornece planejamento geral para transicoes de servicos e coordena os
recursos que eles precisam.

Gerenciamento das
mudancas

Visa controlar o ciclo de vida de todas as mudancas, permitindo que
mudancas benéficas sejam feitas com o minimo de interrupg¢ao nos servicos
de TL

Gerenciamento de
ativos de servico e da
configuracao

Visa assegurar que os ativos necessarios para fornecer servicos sejam
devidamente controlados e que informagdes precisas e confiaveis sobre
esses recursos estejam disponiveis quando e onde for necessario.

Gerenciamento da
liberacao e da
distribuicao

Visa planejar, agendar e controlar a construcao, teste e implantacao de
liberacoes e oferecer novas funcionalidades exigidas pelo negocio,
protegendo a integridade dos servigos existentes.

Validacao e teste de
servico

Visa garantir que um servico de TI novo ou alterado corresponda as
suas especificacoes de projeto e atenda as necessidades do negécio.

Avaliacgao de
mudancas

Visa fornecer um meio formal e padronizado de determinar o
desempenho de uma mudanca de servico no contexto de impactos
provaveis nos resultados comerciais e nos servicos existentes e propostos e
na infraestrutura de TI.

Gerenciamento do
conhecimento

Visa compartilhar perspectivas, ideias, experiéncias e informacoes
para garantir que estas estejam disponiveis no lugar certo no momento
certo para permitir decisdes informadas e melhorar a eficiéncia, reduzindo
a necessidade de redescobrir o conhecimento.

v

Esquema 36 - Processos da Transigdo de Servigos.

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 41
www.estrategiaconcursos.com.br

124




Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

4.3.1 Planejamento e suporte da transicao

e N e ™
Planejamento Coordenar os
geral para as recursos

transicoes requeridos

N Y \ J

Planejamento

e Suporte da
Transi¢ao

Esquema 37 - Planejamento e Suporte da Transigdo.

4.3.2 Gerenciamento de mudancgas

Uma mudanga se refere a adi¢ao, modificagdao ou remocao de qualquer coisa que possa afetar os
servicos de TI. O escopo deve incluir mudancgas em todas as arquiteturas, processos, ferramentas,
métricas e documentacao, bem como mudancas nos servigos de TI e outros itens de configuracao.

Mudanga ] Requisicao de Mudanga] [ Registro de Mudanga
0 acréscir’rlo, modificacdo Um pedido formal para Registro contendo os
ou remoggo de qualquer fazer uma mudanca detalhes de uma mudanca

coisa que possa afetar os
servigos de Tl

Cada registro de mudanga
documenta o ciclo de vida
de uma Unica mudanga

Inclui os detalhes da
mudanga solicitada

Pode ser registrada em
papel ou em formato
eletronico

E criado para cada
requisicdo de mudanga

Referencia os itens de
configuragdo afetados pela
mudanga

Esquema 38 - Mudanga, Requisigdo de Mudanga e Registro de Mudanga.
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E importante destacar que para diferentes tipos de mudanca geralmente existem procedimentos
especificos, como os de avaliagdo de impacto e de autorizacdo de mudanca. Existem trés tipos de
mudanca de servigo:

I V I u da nga *Passa pelos estdgios de avaliagdo completa, autorizacdo e implementagao
norm al eCaracaterizada como importante, significativa ou de pouca importancia

Y4
\-

\
MUdanga eMudanca pré-aprovada
~ eSegue um procedimento ou instrugao
padrao

hYZ
-

~
M U da nga *Mudangas altamente criticas

° eDevem ser implementadas o mais rapido possivel.
emergencial
o J

Esquema 39 - Tipos de mudangas.

Ainda em relacdo ao Gerenciamento de Mudangas é importante destacar o papel do Comité Consultivo
de Mudangas (CCM).

Comité Consultivo de Mudangas (CCM)

Comité Consultivo de Mudangas

Corpo de conselho Emergenciais (CCME)
Auxiliar o gerenciamento de Configuracao menor do CCM com
mudanca na avalia¢do e autoridade para tomar decisdes
priorizagao de mudancgas emergenciais

Esquema 40 - Comité Consultivo de Mudangas.
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As mudancas podem ser categorizadas como:

Impactam g
componentes O
de TI. S
& Impactam 2
= i ©
o servicos g
~ © operacionais.
N3o alteram O P ‘o Impactam 2]
servi = :
cos. o o [ S
- servicos R
S ) . =]
S o comerciais. \©
3 o - Impactam L
e L servicos 9
S O | | estratégicos Iy
c ' o]
5 3 o
yel 3 =
S 2 @
S S Falhaslevama )
perdas P4
financeiras, g
implicagOes ©
legais ou -g
danos a S
imagem.

Esquema 41 - Categorias de Mudangas.

4.3.3 Gerenciamento de Ativos de Servico e de Configuracao

Um item de configuracgdo (IC) é qualquer componente ou outro ativo de servico que precise ser
gerenciado para entregar um servico de TIL.

Um banco de dados de gerenciamento de configuracao (BDGC) é um banco de dados usado para
armazenar os registros da configuracdo durante todo o seu ciclo de vida. O sistema de
gerenciamento de configuracdo mantém um ou mais bancos de dados de gerenciamento de
configuracdo, e cada banco de dados armazena atributos de itens de configuracao e relacionamentos
com outros itens de configuragao.
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. Esta informagao
Garantir que atives Garantir que inclui detalhes

informacéo precisa

necessérios para sobre como os

e confiavel sobre

et S v o svos ce senio
R disponivel quando foram configurados
4 : ela for necessaria. e o relacionamento
entre eles.
_ O que se conecta ao que na
Gerenciamento infraestrutura de TI?

BT

de configuracao P !5
" £ ||-
e de ativo de o S .
servigo i F

[ = . i Bkt
Hi
4

LT
s
-
SRR e : = Tﬁ'
/ « ‘ S
Bancodedadosde  / Captura informacdes « _) )
gerenciamento ' derelacionamento in
da configuragio . enfre os itens a S

Esquema 42 - Gerenciamento de Ativo de Servico e De Configuragdo.

Outro conceito bastante interessante é o de linha de base de configuragao, que representa um
instantaneo que é usado como um ponto de referéncia. Muitos instantaneos podem ser feitos e
registrados ao longo do tempo, porém apenas alguns serdo usados como linhas de base.

Linha de base de
configuracao

Capturada em pontos
especificos

Usada para controlar a
infraestrutura

Mostra o relacionamento
entre os ICs

Esquema 43 - Linha de base de configuragdo.
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Uma Biblioteca de Midia Definitiva (BMD) se refere a uma ou mais localidades em que as versoes
definitivas e autorizadas de todos os itens de configuracdao de software sio armazenadas de
maneira segura.

Armazena as versoes
definitivas e autorizadas
dos ICs.

Pode conter ICs
associados como
licencas e
documentacao.

-
|'|:|'|-J TEEELEH Area Unica ldgica,

mesmo que em varias
areas fisicas.

Biblioteca de Midia Definitiva

Esquema 44 - Biblioteca de Midia Definitiva.

4.3.4 Gerenciamento da Liberacao e da Distribuicdo (ou da Implantacao)

Uma liberac¢do (release) constitui-se de uma ou mais mudancas a um servico de TI que sao
construidas, testadas e implantadas ao mesmo tempo.

Ha quatro fases no gerenciamento de liberacao e implantagao:

(1]
Planejamento de - Cria planos para construir e implantar a
liberagdo e implantagao liberacao.

(2

Construcio e teste de = O pacote de liberacédo é construido, testado e
liberagdo arquivado na BMD.

+ O pacote de liberagédo na BMD & implantado

Implantacao no ambiente de producgéo.

(4] » Experiéncias e feedback séo capturados.
cox * Metas de desempenho e resultados s&o
Revisdo e encerramento revisados.

* Licdes aprendidas sdo coletadas.

Esquema 45 - Fases do gerenciamento da liberagdo e implantagado.
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4.3.5 Validacao e teste de servico

a )
Validacao

e Teste de
Servico

e Visa garantir que um servico corresponda a suas
especificacdes e atenda as necessiades de negécio.

e Servico é testado para avaliar a utilidade e garantia.

Esquema 46 - Validagdo e Teste de Servigo.

4.3.6 Avaliacao de Mudancas

A avalia¢do de mudanca avalia o desempenho real de uma mudanca em relacdo ao desempenho
previsto e identifica riscos e problemas relacionados a mudanca.

A avaliacao de mudancgas esta intimamente ligada ao gerenciamento de mudancas. A saida principal
da avaliacdo de mudancas é um relatério de avaliagio que é usado para ajudar o pessoal de
gerenciamento de mudanca a decidir autorizar uma alteracdo. A avaliagdo de mudanca formal nao é
necessaria para todas as alteracdes, e cada provedor de servicos define quando esse processo formal
deve ser usado e quando a avalia¢do pode ser realizada como parte do gerenciamento de mudancas.

Cuidado para nao confundir a Avaliacdo de Mudancas com o Gerenciamento de Mudangas:

Gerenciamento de Mudancgas

©

r

Controlar o ciclo de vida das mudangas

N

Cuida do registro, avaliacao, priorizacao,
planejamento, testes, implementacao,
documentacdo e revisao

Avaliacao de Mudancgas

Determinar o desempenho das mudangas

Avalia o desempenho real versus o
previsto

Esquema 47 - Gerenciamento de Mudangas x Avaliagdo de Mudangas.
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4.3.7 Gerenciamento do conhecimento

No coragdo da gestdo do conhecimento estd a estrutura de dados->para informacao->para
conhecimento->para sabedoria (DICS), condensando dados brutos e inutilizaveis em ativos valiosos.

Fatos
brutos ou

registros

\ Dado

primarios.

ANALISE E AVALIACAO

Informacao
/— Dados
dotados de
relevancia,
propodsito,
significado e

contexto.

PROCESSAMENTO
(coleta, organizagao, categorizagao,
orientagdao, combinagado e interpretagao)

Informacdo
valiosa da
mente
humana.

\ Conhecimento

Inteligéncia
ou
Sabedoria

Conhecimento
sintetizado e
aplicado,
baseado na
experiéncia e
intuicdo.

SINTESE E APLICACAO
(experiéncia e intuicdo)

Esquema 48 - Dados, informagées, conhecimento e inteligéncia (ou sabedoria).

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE - 2018 - TCE-MG - Analista de Controle Externo - Ciéncia da Computacio) A luz do ITIL v3,
: a entrega de novas funcionalidades exigidas pelo negdécio — incluindo o planejamento, a programacao,
: 0 controle da construgéo e os testes das liberagbes — é de responsabilidade do(a)

: a) validacao e do teste de servico, que é um processo da operacao de servicos.

: b) gerenciamento técnico, que é uma funcao da operacdo de servicos.

: ¢) gerenciamento de liberacdo e implantacao, que é um processo da transi¢do de servigos.

d) gerenciamento de operacgdes de TI, que € uma funcdo da operacao de servicos.

: e) gerenciamento de mudanca, que é um processo da transicdo de servicos.

5 Comentérios:

: O objetivo do processo de gerenciamento da liberacédo e da distribui¢do é planejar, agendar e
: controlar a construcao, teste e implantacao de liberagcoes e oferecer novas funcionalidades

exigidas pelo negocio, protegendo a integridade dos servigos existentes.

: Uma liberagdo (release) constitui-se de uma ou mais mudangas a um servico de TI que sdo :
i construidas, testadas e implantadas ao mesmo tempo. :
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5. - Operacgao de Servicos

5.1 - Descricao do estagio Operacgao de Servigos

O estagio Operacao de Servigco possui como objetivo fornecer niveis acordados de atendimento a
usuarios e clientes e gerenciar aplicativos, tecnologia e infraestrutura que suportam a entrega
dos servicos.

E somente durante esta fase do ciclo de vida que os servicos realmente oferecem valor ao negdcio.
A estratégia de servigo define o valor, o desenho do servigo projeta os servigos para entregar esse valor,
a transicao do servico traz esse desenho para um servico ao vivo, e é responsabilidade da equipe de
operacdo de servico garantir que o servico e, portanto, o valor, sejam entregues.

A operacgao do servico € a fase do ciclo de vida que trata quase exclusivamente dos usuarios. Para
a grande maioria dos usudrios do servigo de TI, a operacdo do servico é TI. O estagio de Operacao de
Servico é bastante critico dentro do ciclo de vida do servico, pois erros na condugio, no controle e na
gestao das atividades do dia a dia operacional poderdao comprometer totalmente a disponibilidade do
servigco, mesmo que ele tenha sido muito bem desenhado e que sua implementag¢ao em producao tenha
sido um sucesso.

A Operacao de Servico inclui em seu escopo todas as atividades recorrentes necessarias para
entregar e suportar os servicos. Seu objetivo é coordenar e executar tais atividades dentro dos niveis
de servigo estabelecidos com os clientes.

Fornece niveis de

atendimento

Operagao
de
Servico

Atividades
recorrentes ou do
dia-a-dia

Gerencia aplicativo,
tecnologia e
infraestrutura

Onde servigos
realmente oferecem
valor

Esquema 49 - Operagdo de Servigo.
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5.2 - Processos da Operacao de Servigos

Segue uma breve descri¢do dos processos da operacao de servigos:

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Gerenciamento de
evento

Visa gerenciar eventos ao longo de seu ciclo de vida, desde a detecgao
até a determinacao da agao de controle apropriada.

Gerenciamento de
incidentes

Visa restaurar o servico ao normal o mais rapido possivel e
minimizar o impacto adverso nas operagoes comerciais. O servico
"normal” é o nivel de servigo acordado e definido dentro dos acordos de
niveis de servigo e acordos de nivel operacionais.

Cumprimento de
requisicao

Visa permitir aos usuarios solicitar e receber servicos padrao,
entregar e fornecer esses servicos, fornecer informagdes aos usudarios e
clientes sobre os servicos e auxiliar na informacao geral, reclamacoes e
comentarios.

Gerenciamento de
problemas

Visa gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas, desde a
primeira identificacdo até a investigacio e documentacido até a
eventual remocao. O gerenciamento de problemas busca minimizar os
impactos adversos de incidentes e problemas e evitar proativamente
qualquer reincidéncia de tais incidentes. Em ultima analise, trata-se de
buscar a causa raiz de incidentes e problemas e iniciar a¢cdes para
corrigir ou melhorar a situacgao.

Gerenciamento de

Visa fornecer os direitos para que os usuarios possam acessar um
servico ou grupo de servicos, impedindo o acesso a usuarios nao

v

acesso .
autorizados.
Esquema 50 - Processos da Operagdo de Servigos.
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5.2.1 Gerenciamento de Evento

Um evento pode ser definido como qualquer ocorréncia que tem significado para o gerenciamento
da infraestrutura de TI ou entrega de servico de Tl e avaliacdo de impacto que um desvio pode causar
ao0s servigos.

Um alerta é um aviso de que um limite foi alcancado, alguma coisa mudou, ou uma falha ocorreu.

Um evenio ocorreu

Correlaciona o evento

Apenas
registra no log

Alguma condigao
néo foi atendida?

Gera um alerta

Esquema 51 - Eventos e alertas.

5.2.2 Gerenciamento de incidente

Um incidente é uma interrupg¢ao imprevista de um servico de TI ou uma reduc¢ao na qualidade de
um servico de TI. A falha de um item de configuracdo que ainda ndo afetou o servico também é um
incidente.

Os incidentes geralmente sdo detectados pelo gerenciamento de eventos ou pelos usudrios que entram
em contato com a central de servigos. Os incidentes sao categorizados para identificar quem deve
trabalhar neles e para a andlise de tendéncias, e sdo priorizados de acordo com a urgéncia e o impacto
nos negaécios.
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Um processo genérico para o gerenciamento de incidentes é apresentado na figura a seguir:

Gerenciamento Interface Chamada E-mail
de Evento web telefdnica
T~ v
Identificago |
+
Registro (Log) |
Categorizacao |
Sim Cumprimento

Requisicdo? de Servigo

Priorizacgao |

Procedimento

de incidents
qrave

Diagnéstico inicial |

Mecessario ES':,;E la, para
scalar? 29 nivel
' de suporte
| Investigagio e diagnostico I‘ '
¥

| Resolucdo e recuperagéo |
¥

| Encerramento do Incidente |

" Fim

Esquema 52 - Fluxo de Atividades para um incidente padrdo.

E importante destacar que existem dois tipos de escala¢do no ITIL:

( )\
Gerenciamento
Técnico
e p ' ) ' )
. Para grupo Gerenciamento
AUCERE funcional de Operagoes
Escalada ou perag
es'cal.zgoes de i} p N p -
Incidentes s Para nivel Gerenciamento
Hierarquica . .
gerencial de Aplicagcbes
. J |\ J . J

Esquema 53 - Tipos de escaladas ou escalagées.
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5.2.3 Cumprimento de Requisicao

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

Cumprimento de Permitir a solicitacao e Solicitados pelos usuarios
Requisi¢ao entrega de servicos padrao por uma requisi¢cdo formal

Esquema 54 - Cumprimento de Requisigdo.

5.2.4 Gerenciamento de Problemas

Um problema é a causa de um ou mais incidentes.

A solucao de contorno serve para reduzir ou eliminar o impacto de um incidente ou problema
para o qual a resoluc¢ao definitiva ainda nao esta disponivel.

Um erro conhecido é um problema que possui causa-raiz e solucao de contorno documentados.
O Gerenciamento de Problema consiste em dois subprocessos:

* Gerenciamento de Problema Reativo: executado como parte da Operacdo de Servigo.

*» Gerenciamento de Problema Proativo: iniciado pela Operacao de Servi¢o, mas geralmente
gerenciado pela Melhoria Continua de Servico.

O fluxo de atividades do gerenciamento de problemas € ilustrado a seguir:

Gerenciarnenio Gerenciamento Central de Gerenciamento
de Evento de Inc.udenle Servigo Froatvo de Problema

Datec:;éo do problema
[3
|
|
|
|

Registro (log)
¥

Categorizacio
-
Priorizacao
+

Investigacao e diagnostico -

Solugiode
contormo?
Sim
Cria registro de ermro conhecido |<—

Precisa
mudanca’?

Serenciamento Sim
de Mudanca ‘
\—b Resclucio e fechamento
Revisdo de
Problema problema
grave? grave

Esquema 55 - Fluxo de Atividades do Gerenciamento de Problema.
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5.2.5 Gerenciamento de acesso

O gerenciamento de acesso ajuda a gerenciar confidencialidade, disponibilidade e integridade de
dados e propriedade intelectual. E o processo de configuragio do usuério que sustenta o gerenciamento
de seguranca da informacao.

0 acesso se refere ao nivel e extensao da funcionalidade de um servico ou dados que um usuario
tem permissao para usar.

Os direitos (ou privilégios) sdo configuracoes que o usuario pode acessar em um servico ou grupo
de servigos.

Gerenciamento de
acesso

Fornece direitos ou

Controla o acesso R
privilégios

Nivel e extensdo da Configuragdes que
funcionalidade o usudrio pode
acessada acessar

Esquema 56 - Gerenciamento de acesso.
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E importante diferenciar os termos da operacdo de servicos, para nao cair nas pegadinhas das questoes.

Entao, vejamos um esquema:

Gerenciamento de Eventos

¢ Evento: ocorréncia com significado para o gerenciamento de Tl ou
entrega de servico.

e Alerta: aviso de limite alcancado, algo mudou ou falha ocorreu.

Gerenciamento de Incidentes

e Incidente: interrupcao imprevista no servico ou reducao na qualidade
do servico.

Gerenciamento de Requisi¢cao

* Requisi¢ao: requisicao formal para algo ser fornecido.

Gerenciamento de Problemas

¢ Problemas: causa de um ou mais incidentes.

¢ Solugao de contorno: reduz ou elimina o impacto de incidente ou
problema sem solugao definitiva.

* Erro conhecido: possui causa-raiz e solucao de contorno
documentados.

Gerenciamento de Acesso

® Acesso: nivel e extensao da funcionalidade acessada.
e Direitos ou privilégios: configuragcdes que o usuario pode acessar.

©

Esquema 57 - Principais termos usados na operagdo de servigos.
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HORA DE
PRATICAR!

(CESPE - 2019 - CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacao) Ao avaliar o
: funcionamento da central de servicos de determinado 6rgao, um analista de TI observou que todos os
: chamados recebidos pela central de servigos foram classificados como incidentes, antes mesmo de :
: qualquer diagndstico. Verificou também que, quando possivel, alguns incidentes foram resolvidos pela :
: propria central, no primeiro contato. :

: Acerca dessa situacdo, a luz da ITIL v3, € correto afirmar que o gerenciamento de servigos realizado :
: nesse orgao foi :

: a) compativel com a ITIL, pois todos os chamados devem ser classificados como incidentes, sem a :
: necessidade de diagndstico prévio. :
: b) compativel com a ITIL, pois todo chamado deve ser alterado de incidente para problema ou :
i requisicdo, mas somente apdés a sua classificacao. :

: c) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servigos ndo ter realizado :
: diagndsticos dos chamados recebidos, o que ndo é de sua competéncia. :

d) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servicos poder resolver
: incidentes no primeiro contato, quando possivel. :

: e) incompativel com a ITIL, pois ndo compete a central classificar chamadas, realizar diagndsticos nem :
: resolver incidentes. :

: Comentarios:
: Vamos avaliar cada um dos itens:

: a) Incorreto: nem todos os chamados devem ser classificados como incidentes, apenas aqueles que sdo :
: interrupcao imprevista no servigo ou redugdo na qualidade do servico. :

b) Incorreto: nem todo incidente gera um problema.

: ¢) Incorreto: é da competéncia da central de servigos realizar o diagndstico dos chamados, ao menos :
: em primeiro nivel. :

: d) Correto: compativel coma ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servigos poder resolver :
: incidentes no primeiro contato, quando possivel. Caso ndo consiga resolver os incidentes, entdo deve :
: escala-los para o segundo nivel. :

\

: e) Incorreto: compete a central classificar chamadas, realizar diagnosticos e resolver incidentes, :
: quando possivel. :
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5.3 - Fungdes da Operacao de Servicos

No estagio Operacdo de Servigo estdo previstos também quatro fung¢des, que sdo um conjunto de
pessoas e medidas automatizadas que executam determinado processo, atividade, ou uma
comunicacdo entre eles. As quatro fung¢bes sdo: central de servigcos, gerenciamento técnico,
gerenciamento de aplica¢oes, gerenciamento de operacgoes.

5.3.1 Central de Servicos

A central de servigos fornece um tinico ponto de contato para todos os usuarios de TI. Geralmente
registra e gerencia todos os incidentes, solicitacdes de servico e solicitacdes de acesso e fornece uma
interface de usudario para todos os outros processos e atividades de operacao do servico. Funciona como
a "janela da loja" para TI para usudrios; é onde a grande maioria dos usudrios obtém sua primeira
impressdao do provedor de servigos de TI. A central de servicos pode ser apresentar com base nas
seguintes configuracgdes: local, centralizada, virtual e siga o sol.

Central de Servicos

(" ) Principais configuragées
e aYa aYa aYa N
Local Centralizada Virtual Siga o Sol
. \ JAN JAN AN Y,
Unico ponto de
contato para todos 4 AYS AYS Y4 )
0s usudrios de Tl Locais de
- - Pessoal centralizado Centralizada, mas atendimento
Fisicamente préxima . espalhados pelo
. em um ou mais com pessoal em
do cliente locais diferentes regiGes globo para
J atendimento 24
horas/dia
& J AN AN AN J

Esquema 58 - Central de Servigos.

5.3.2 Gerenciamento técnico

0 Gerenciamento técnico se refere a grupos, departamentos ou equipes que sdo os guardides dos
conhecimentos técnicos e do gerenciamento geral da infraestrutura de TI. Ajuda a planejar,
implementar e manter uma infraestrutura técnica estavel e garantir que recursos e conhecimentos
necessarios sejam implementados para projetar, construir, transferir, operar e melhorar os servigos de
TI e tecnologia de suporte.
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5.3.3 Gerenciamento de aplicacoes

O Gerenciamento de aplicac¢des é responsavel por gerenciar aplicativos ao longo de seu ciclo de
vida. Eles sdo os guardides dos conhecimentos técnicos e conhecimentos relacionados as aplicagoes.
Eles trabalham junto com o gerenciamento técnico fornecendo conhecimento para recursos que
suportam os servigos de TI.

5.3.4 Gerenciamento de operacoes

O Gerenciamento de operagdes: é o departamento, grupo ou equipe de pessoas responsaveis pela
realizacdo das atividades operacionais do dia-a-dia. Tem como papel executar as atividades e
procedimentos em curso necessarios para gerenciar e manter a infraestrutura de TI para oferecer e
suportar os servicos de TI nos niveis acordados.

Resumo das funcoes

As fungdes sdo sintetizadas a seguir:

Central de Servigos

Gerenciamento
Técnico

Gerenciamento de
AplicagOes

Gerenciamento de
Operagoes

e Unico ponto de
contato para todos
os usuarios de Tl

® Guardides dos
conhecimentos
técnicos e do
gerenciamento
geral da
infraestrutura de
TI.

e Gerenciar
aplicativos ao longo
de seu ciclo de
vida.

® Pessoas
responsaveis pela
realizagao das
atividades
operacionais do
dia-a-dia.

Esquema 59 - Fungoes da Operagdo de Servigos.
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HORA DE
PRATICAR!

(FCC-2017 - TRF - 52 REGIAO - Técnico Judiciario - Informatica) Considere que o Tribunal adote as
melhores praticas da ITIL v3 edi¢do 2011. Uma das atividades que deve ser realizada se refere a :
defini¢ao de papéis e habilidades técnicas dos grupos de suporte e também a defini¢do das ferramentas, :
processos e procedimentos necessarios para fornecer suporte aos servigos de Tl e ao gerenciamento de :
infraestrutura de TI. As principais perguntas que se busca responder sdo: :

- Que competéncias e habilidades sdo necessarias para executar o servi¢co?

— O Tribunal possui pessoas com essas competéncias e habilidades?

— E possivel capacitar as pessoas ou sera necessario abrir concurso?

- Qual é o custo-beneficio entre capacitar e abrir concurso para conseguir pessoas capacitadas?
- Os recursos certos estdo sendo utilizados para suportar os servicos certos?
Estas atividades sdo pertinentes

a) ao processo Gerenciamento Técnico do estagio Desenho de Servicos.

b) ao processo Gerenciamento Técnico do estagio Operacdo de Servigos.

c) a fungdo Gerenciamento de Operacdes de TI do estagio Transi¢do de Servigos.
d) a fungao Gerenciamento Técnico do estagio Operacgdo de Servicos.

e) ao processo Gerenciamento de Operagdes de TI do estagio Desenho de Servigos.
Comentarios:

O Gerenciamento técnico se refere a grupos, departamentos ou equipes que sdo os guardides dos
conhecimentos técnicos e do gerenciamento geral da infraestrutura de TI. Ajuda a planejar, :
implementar e manter uma infraestrutura técnica estavel e garantir que recursos e conhecimentos :
necessarios sejam implementados para projetar, construir, transferir, operar e melhorar os servigos de :
TI e tecnologia de suporte. :

Esta questdo pode ser facilmente resolvida sabendo-se os processos e fung¢des e em quais estagios estdo :
situados: :

a) Incorreto: Gerenciamento Técnico é uma fung¢ao e ndo processo.
b) Incorreto: Gerenciamento Técnico é uma fung¢do e ndo processo.

c) Incorreto: Gerenciamento de Operacoes de TI é uma funciao da Operacdao de Servicos e ndo da
Transicdo de Servigos. :

d) Correto: a fungdo Gerenciamento Técnico do estagio Operacgao de Servicos.

e) Incorreto: Gerenciamento de Operagdes € uma fung¢do e ndo processo.
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6. — Melhoria Continua de Servicos

6.1 — Descricao do estagio Melhoria Continua de Servicos

Os servigos de Tl devem continuamente ser alinhados e, principalmente, integrados as necessidades do
negoécio (que sdo dinamicas por natureza), através da identificacao e da implementacao de acoes de
melhoria para o suporte aos processos de negocio. Este é o propésito principal do estagio de
Melhoria Continua de Servigo.

0 escopo da Melhoria Continua de Servico contém atividades que suportam o planejamento continuo
da melhoria de processos, tais como andlise das informacgdes gerenciais e das tendéncias quanto ao
atingimento dos niveis de servico e dos resultados desejados pelos servigos, avaliacoes de maturidade
e auditorias internas periodicas, pesquisas de satisfacao junto aos clientes, gerenciamento do Plano de
Melhoria de Servicos (criado pelo processo de Gerenciamento do Nivel de Servico) e identificagdo de
oportunidades de melhoria.

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE - 2018 - BNB - Especialista Técnico - Analista de Sistema) Julgue o item que segue, a respeito
: do ITIL verséo 3, que descreve um conjunto de boas praticas para a gestdo de servigos de tecnologia da :
: informacdo. :
Na etapa de melhoria continua de servicos no ITIL versdo 3, as entidades devem analisar
: constantemente seus processos de negocios, de maneira a acompanhar novas necessidades. :
Comentarios:

Os servicos de TI devem continuamente ser alinhados e, principalmente, integrados as necessidades do
: negocio (que sdo dinamicas por natureza), através da identificagdo e da implementacao de agoes de :
: melhoria para o suporte aos processos de negocio. Este é o propdsito principal do estagio de :
: Melhoria Continua de Servigo. :

Gabarito: Certo
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6.2 - Abordagem da Melhoria Continua de Servigcos

A Melhoria Continua de Servigos recomenda uma abordagem estruturada para ajudar na melhoria de
servicos baseada no ciclo PDCA e que consiste de 6 questdes:

Vis&do, missao, metas

1. Qual e a visao?

e objetivos
2. Onde estamos Avaliagéode linha de
agora? base

‘ ! GAP
6. Como mantemos v i
o impulso? :stc:-‘ge JUersmos Objetivos mensuraveis

b
4. Como a2 .. Melhorias de servigos
chegaremos la? e processos
5. Chegamos la? I *  Medigao e métricas

Esquema 60 — Abordagem de Melhoria Continua de Servigo.

HORA DE
PRATICAR!

(FCC - 2018 - SEFAZ-GO - Auditor-Fiscal da Receita Estadual) O modelo de Melhoria Continua de
: Servigo do ITIL v3, edigdo 2011, para gerenciamento de servicos de TI, se orienta nas metas de eficiéncia :
: operacional e na continuidade do servigo, entre outras, por meio de principios, praticas e métodos de :
: gerenciamento da qualidade e de como fazer sistematicamente melhorias incrementais e de larga escala :
: na qualidade do servigo, com base principalmente :

a) no modelo BPM CBOK.
 b) na Norma ISO/IEC 20000.
c) na matriz RACIL.

d) no modelo Canvas.

e) no modelo PDCA.
Comentarios:

A Melhoria Continua de Servigo da ITIL orienta, através de principios, praticas e métodos de
: gerenciamento da qualidade, sobre como fazer sistematicamente melhorias incrementais e de larga :
: escala na qualidade do servigo, nas metas de eficiéncia operacional, na continuidade do servico etc., com :
: base no modelo PDCA (Plan-Do-Check-Act). :

Gabarito: Letra E
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6.3 — Processos da Melhoria Continua de Servigcos

O objetivo do processo de melhoria em sete etapas ¢é definir e gerenciar as etapas necessarias para
identificar, definir e reunir dados significativos; analisar esses dados para identificar tendéncias e
problemas; apresentar as informacdes a administragdo para sua priorizacao e acordo; e implementar
melhorias.

As sete etapas do processo sao demonstradas no fluxo a seguir:

1. Identificar a estratégia 2. Definir o gue vai medir

para melhoria

- Visdo ]
- Necessidades de negdcio *
- Estratégia !
- Objetivos taticos ' Aplicar
- Objetivos operacionais !

]

3. Obter os dados

- Quem? Como? Quem?

- Critérios de avaliacdo da
integridade dos dados

- Objetivos operacionais

- Medigdo de servigo

7. Implementar melhorias

6. Apresentar e usar
informagoes

- Sumario de avaliacdo
- Planos de acéo

'
. . o ]

5. Analizar informagtes e 1 | 4. Processar os dados

dados e Freguéncia?

- Tendéncias? « - Formato? _

- Alvos? - Ferramentas e sistemas?

- Melhorias requeridas? - Precisdao?

Conhecimento Informacdo

Esquema 61 — Processo de Melhoria de Sete Etapas.
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LISTA DE ESQUEMAS

Servicos e Gerenciamento de Servicos

Gerenciamento de
servicos
Meio de
Capacitacdes entregar valor
organizacionais
especializadas

- )

Tirando a

propriedade Facilitando o
de custos e atingingimento
riscos de resultados

especificos

ITIL

ITIL

- - Pretende levar uma organiza¢dao a um grau de
Agrupamento das melhores praticas utilizadas . . .
maturidade e qualidade que permita o uso

para o gerenciamento de servigos de . _ . L
. . ~ . eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de
tecnologia de informacgao de alta qualidade Tl
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Estrutura da ITIL - Ciclo de Vida dos Servicos

Melhoria
Continua de
Servigo

Estratéegia
de Servigo

de Servico' l
peracéo Y 4
de Servico

Estagios do Ciclo de Vida do Gerenciamento de Servicos

Estratégia de Servico
» Estratégias

» Politicas

- PadrGes

’ I Feedback

r'y Desenho de Servigo

Planos para cnar e
modificar servicos e

. | processos de

| . X
Salda gerenciamento de servico

44

Feedback

Transicao de Servigo

4 = S e
Gerencia transicdo de um Feedback
servico novo ou alterado J
ou processos de
—_— L
= erenciamento de servigo =
Saida gentro da produgdo v Operagao de Servico
Operacdes do dia-a-dia
dos servicos e processos
de gerenciamento de
servicos
Saida
Melhoria Continua de Servico 1
Atividades embutidas no ciclo de vida do servigo

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 64

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze

Aula 00

'd N\ 4 \ 4 N\ 'd N\ N\
.. . ~ Melhoria
Estratégia Desenho Transicao Operacao ,
& ¢ perag Continua
\ J \ J & J \ J J
e \ \ | N A Y
Gerenc. ~ Planejamento e .
. Coordenacdo do ) Gerenc. de Melhoria de 7
Estratégico para suporte da .
. desenho . incidente etapas
servicos de Tl transigao
J . J . J |\ J J
e \ q \ N\ A
. . Gerenc. de
Gerenc. financeiro 3 Gerenc. de Gerenc. de
. catdlogo de
para servicos de Tl > mudanca evento
servico
\ J . J . J \ _J
e \ \ N\ A
Gerenc. de Gerenc. de
f5lio d Gerenc. de fi ~ Gerenc. de
portfélio de . ot configuracdo e o
. disponibilidade . . requisicao
servico ativo de servico
\ J \ J . J |\ J
e 3 , \ q N\ A
Gerenc. de
Gerenc. da Gerenc. de ) N Gerenc. de
. liberacdo e
demanda capacidade . ~ problema
implantacao
\ J . J . J \ _J
( )  Gerenc.de ) ( N\ ( R
Gerenc. de . i~
. continuidade Validacdo e Gerenc. de
relacionamento ] ;i
. de servicos de teste de servico acesso
de negécio
N\ ) L Tl ) L J L y,
r q ) s N\ N
Gerenc. da .
Avaliagdo da Central de
Segurancga da .
~ mudanca servicos
Informado
\ J . J . J
, 3 e N\ A
Gerenc. de Gerenc. do ..
. Gerenc. técnico
fornecedor conhecimento
\ J |\ J . J
( Y e p
Gerenc. de Gerenc. de
nivel de servico operacoes de TI
\ J - J
( N
Gerenc. de
aplicativos
| J
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Estratégia de Servigos

RN

Estratégia de servico

N S

RN RN

Define um plano que, usando um
conjunto claro de principios,
fornecera uma solucdo para um
problema de negdcios

NS N S

Define os principios basicos que
norteiam o gerenciamento de
servicos

4 Ps da Estratégia de Servicos

Perspectiva

4 Ps da
Estratégia
de Servico

Padrao Posicao
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Criacao de valor (utilidade e garantia)

UTILIDADE
Desempenho suportado VIF
Resu’icéesremOVidaS? Apto para o
proposito?
Valor
Jisponibilidade suficiente? Apto para V/F Criado
Capacidade suficiente? ouso?
Continuidade suficiente? E VIF V:Verdadeiro
Seguro o suficienta? sl FiFaieo
g T GARANTIA

® Crown copyright 201 1. Reproduced under licence from Cabinet Office.

Tipos de Provedores de Servicos

v

Empresa

TIPO |

Provedor interno para
cada unidade de negdcios

Uridade A § Unidade B

= . Servicos
Unicade A Unidade B Camperilhndes.

Provedor interno
compartilhado para todas
as unidades de negodcio

— TIPO I
vy Provedor de servicos
S -

S externo para atender a
¢ &d /"’— WOIP 7 . .
< varios clientes externos

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital)
www.estrategiaconcursos.com.br

67
124




Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Ativos de Servicos

Lo\
[}
ge)
M
= \
e Gerenciamento Capital
I
Organizacao Infraestrutura
Processos AplicacOes
Conhecimento Informacao
Pessoas Pessoas

<)smaaa

Estilos de Gestdao Organizacional

1 - Rede
eEntrega rapida, informal e sob demanda
eDesafio: lideranca.

2 - Diretivo

eEquipe habilidosa em gestado
eDesafio: autonomia

3 - Delegacao N
eMais poder para os gerentes
eDesafio: controle
—
4 - Coordenacao N

eUso de sistemas formais
eDesafio: burocracia

5 - Colaboracao
eForte sintonia com o negédcio e maior flexibilidade
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Processos da Estratégia de Servico

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Gerenciamento da
Estratégia para
Servicos de TI

Produz e mantém todos os planos estratégicos e garante que eles sejam
traduzidos em planos taticos e operacionais.

Seu propésito é articular como um provedor de servicos permitira que
uma organizacao atinja seus resultados comerciais e a maneira mais
eficaz e eficiente de gerenciar esses servigos.

Gerenciamento de
portfélio de servigo

Visa garantir que o provedor de servicos tenha a combinacao certa de
servicos para equilibrar o investimento em TI e a capacidade de atender
aos resultados comerciais.

Gerenciamento
financeiro para
servicos de TI

Abrange a funcdo e os processos responsaveis pela gestao dos requisitos
de orcamentacao, contabilidade e cobranca do provedor de servigos.

Visa garantir o nivel apropriado de financiamento para projetar,
desenvolver e fornecer servicos que atendam a estratégia da organizacao.

Gerenciamento da
demanda

Visa entender e influenciar a demanda dos clientes pelos servicos e a
capacidade de atender a essas demandas.

Gerenciamento do
relacionamento de

Duplo objetivo:

» Estabelecer e manter uma relacdo comercial entre o provedor de
servigos e o cliente.

negécio » Identificar as necessidades dos clientes e garantir que o provedor
de servicos possa atender a essas necessidades.
Gerenciamento da Estratégia de Servicos de TI
( ) ( )
Articular a

Produzir e manter
planos
estratégicos

maneira de atingir
os objetivos da
organizacao

v

www.estrategiaconcursos.com.br

\_ W, \_ J
Gerenciamento
da Estratégia
de Servigos de
T
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Portfolio de Servigos

Portfolio de servigo

Funil de ) Servigos
servico Catalogode servigo

Inclui 0s servigos que Listatodos os servigos que estéo Servigos que ja

o provedor de servicos  sendo entregues atualmente. foram aposentados.

planeja entregar.

obsoletos

Etapas do Processo de Gerenciamento de Portfdlio

Definir Aprovar
O O O O

Analisar Contratar

Gerenciamento da Demanda

Gerenciamento da
demanda visa

~

Entender e influenciar a
demanda dos clientes

No nivel estratégico No nivel tatico
Analisar os padroes de Promover a cobranca
atividade de negocio diferencial
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Subprocessos do Gerenciamento financeiro

Inanceiro

Planejamento
orcamentario

Prever e controlar
o gasto

Gerenciamento f

Contabilidade

Identificacdao dos
custos reais

Cobranga

Requisi¢ao de
pagamentos

Gerenciamento de relacionamento com o negdécio

v

Estabelecer e
manter um
relacionamento
entre o provedor
e o cliente

Gerenciamento
de

relacionamento
com o negocio

-

Identificar as

\

necessidades dos

clientes

\

J
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Desenho do Servico

Desenho de servigo

\

Propdsito de garantir que os servigos novos ou alterados
sejam projetados para atender aos requisitos

J
~
Fornece orientagdes para:
- O desenho e desenvolvimento de praticas
- Conceber principios e métodos
J

4 Ps do Desenho de Servico

Pessoas

4 Ps do
Desenho
de Servico

Parceiros Produtos

Processos
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4 Ps da Estratégia x 4 Ps do Desenho

Estratégia Desenho

r Perspectiva 1 Pessoas

r Posicao \ | Produtos
r Plano w " Processos
r Padrao 1 Parceiros

5 Aspectos do Desenho de Servico

Solugdes de servigo para servigos novos
ou alterados

Sistemas de informacdo de gerenciamento
e ferramentas

servico

Arquiteturas tecnoldgicas e de
gerenciamento

— Processos

Aspectos do desenho de

—] Métodos de medicdo e métricas

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital)

, www.estrategiaconcursos.com.br

73
124




Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze

Aula 00
SLP x SDP
SLP SDP
Pacote de Nivel de Servigo Pacote de Desenho de Servigo
( A ( A
Estratégia de Servico Desenho de Servigo
. J . J
[ Escolha da utilidad f )
gasﬁ::ntiaa o?’el'rl“gclidaa goi Define os aspectos de um
clientes servigo e seus requisitos
\_ J . J
Processos do Desenho de Servico
PROCESSO DESCRICAO E OBJETIVOS

Coordenacao do desenho

Visa assegurar que as metas e objetivos da fase de desenho sejam
atendidos. Fornece um unico ponto de coordenacido e controle para as
atividades e processos de desenho.

Gerenciamento do catalogo
do servico

Objetiva fornecer uma fonte unica e consistente de informag¢des sobre
todos os servicos acordados e garantir que ele esteja amplamente disponivel
para aqueles que estdo autorizados a acessa-lo.

Gerenciamento de nivel de
servico

Negocia, concorda e documenta alvos de servico de TI adequados com o
negocio em acordos de nivel de servigo (SLAs) e, em seguida, monitora e
produz relatérios sobre a entrega em relagio ao nivel de servigo acordado.

Gerenciamento da
disponibilidade

0 objetivo do gerenciamento de disponibilidade é fornecer um ponto de foco
e gerenciamento para todos os problemas relacionados a
disponibilidade que se aplicam aos servicos, componentes e recursos.

Gerenciamento da
capacidade

O objetivo do gerenciamento de capacidade é fornecer um ponto de foco e
gerenciamento para todas as questdes relacionadas a capacidade e ao
desempenho, relacionadas tanto com os servicos quanto com o0s
componentes.

Gerenciamento da
continuidade dos servicos
de TI

Visa manter a capacidade de recuperacio continua adequada nos
servicos de TI para corresponder as necessidades, requisitos e prazos
acordados do negocio.

Gerenciamento da
seguranca da informacao

Visa alinhar a seguranca de TI com a seguranca do negdcio e garantir que
a seguranca da informacao seja efetivamente gerenciada em todas as
atividades de gerenciamento de servigos.

Gerenciamento de
fornecedores

Garante que os fornecedores e os servicos que eles fornecem sdo
gerenciados para suportar as metas de servicos de TI e as expectativas do
negacio.

v
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Atividades da Coordenacao do Desenho

Para todo o ciclo de vida )
. Para cada projeto
do projeto
Definir e manter politicas e Planejar o desenho
métodos individual
Planejar o desenho de Coordenar o desenho
recursos e habilidades individual
Coordenar as atividades do Monitorar o desenho
desenho individual
N Revisar o desenho e garantir
Gerenciar riscos do desenho .
a transmissao do SDP

Melhorar o desenho de
servigos

Tipos de Catalogos de Servicos

Catalogo de Catalogo de
Servicos de Negocio Servicos Técnico
| Visdo do cliente | Visdo técnica |
Linguagem do usudrio Linguagem técnica
Foco em comunicagao Foco em conhecimento interno
Acesso de todos os usuarios Acesso exclusivo da Tl
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Tipos de Acordo de Nivel de Servigo

dysenis,
ANS Mot do setigy, s,
o ctrnga.

Um servico para
todos os cliente

Depto. financeiro

—

Descrigéo do
servico senico senico

Desciigdo do Descrigdo do

Todos os servigos
para um cliente

AMNS nivel especifico por Seneco

AMS nivel cliente ou
umidade de negdcio

AMNS nivel coporativo

Niveis coporativo,
cliente e servigos.

Baseado em servico Baseado em cliente Multinivel
SLA, OLA e UC
( ) ( SLA )
Cliente Acordo de Nivel
{ ) de Servico
' A 4 OI_A )
Acordo entre ] Outra parte da ,
Pr0\{edor de E organizacio Acordo de Nivel
Servigo de Tl J | ) | Operacional |
' A 4 UC )
Terceiro Contrato de
{ ) L Apoio )

Atividades reativas e proativas

S

Atividades reativas

Este processo inclui
dois elementos chave:

Monitorar, medir, analisar,
reportar e revisar
disponibiidade de servigo -t

= Atividades reativas o components

= Atividades
proativas

Investigar todas as
indisponibilidades em
Senico @ componenies e

Atividades grg_a/tivas

. 1
Planejar & desenhar

Sisternade

Relatérios do
gerenciaments
fe disponibilidads

Plano de
disponibiidade

Critérios de
desenho de

Avaliagio e
gerenciamento servigos novos —]
derniscos -] & glterades
¥ Y ¥
Implementar Revisar todos servigos
contramedidas novos e alterados e testar
a custo justificavel -] mecanismos de
\ disponibilidade e resiliéncia

—

RevisBoe
mehhoria continua

disponibilidade

Cronograma de
testes de
disponibilidade

& Crown copyright 2011, Reproduced under licence from Cabinet Office.
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Medidas de Disponibilidade

TMEIS
Tempo médio entre incidentes de servico
|
|
TMEF
Tempo médio entre falhas
Deteccéo Diagndstico Recuperacao [ |
> | | | | | | :I > I .
| | | | | |
Incidente Registro Reparo Restauracio Incidente

\ J
Y

TMPR

Tempo médio para reparo

Y
TMRS

Tempo médio para restauragdo do servigo

Subprocessos do Gerenciamento de Capacidade

( )
Gerenciamento de capacidade de negdcio

(
.

Gerenciamento de capacidade de servico

Gerenciamento de capacidade de componente

\_ Y, CGomponentes
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Analise de Impacto de Negdcios (AIN) ou Business Impact Analisys (BIA)

Servigos

criticos

Processos de

negécios a Impactos da
serem indisponibilida
recuperados

ﬁ de

por completo

Analise de
Impacto de

Negdicos

Requisitos
minimos de
recuperacao

Cendrios de
impacto

Tempo de
resisténcia sem
os servicos de
TI

Obrigacdes
legais
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Principios da Seguranca da Informacao

— Confidencialidade

Acesso somente a quem autorizado.

— Integridade

Prevencao de mudancas ndo autorizadas ou nao
desejadas.

— Disponibilidade

Acesso aos dados quando necessario.

Autenticidade

Atribuicdo apropriada de proprietario ou criador dos
dados.

| Irretratabilidade ou

ndo repudio

Impossibildiade de negacdo de autoria.

— Posse ou controle

Disposicdo fisica dos dados.

Principios ou atributos da segurancga da informacao

— Utilidade

Quaio util sdo os dados.

Gerenciamento de fornecedor

v

Garantir que os
Servigos
fornecidos
suportam o
negocio

Garantir que
atinjam
objetivos dos
contratos e
acordos

Gerenciamento
de fornecedor

Obter valor
para o dinheiro
do fornecedor
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Transicao de Servico

Implementando
todos os aspectos

Transicao de servico

N
Garantindo o

Colocar o servico em .
atendimento as

Vi raca i
>3 operagao partes interessadas
J
Permitindo o
gerenciamento pelo
provedor de servicos
- J
Processos da Transicao de Servicos
PROCESSO DESCRICAO E OBJETIVOS

Planejamento e
suporte da transicao

Fornece planejamento geral para transicoes de servicos e coordena os
recursos que eles precisam.

Gerenciamento das
mudancas

Visa controlar o ciclo de vida de todas as mudancgas, permitindo que
mudangas benéficas sejam feitas com o minimo de interrup¢ao nos servigos
de TI.

Gerenciamento de
ativos de servico e da
configuracao

Visa assegurar que os ativos necessarios para fornecer servicos sejam
devidamente controlados e que informacgdes precisas e confiaveis sobre
esses recursos estejam disponiveis quando e onde for necessario.

Gerenciamento da
liberacao e da
distribuicao

Visa planejar, agendar e controlar a construcao, teste e implantacao de
liberacoes e oferecer novas funcionalidades exigidas pelo negocio,
protegendo a integridade dos servicos existentes.

Validacao e teste de
servico

Visa garantir que um servico de TI novo ou alterado corresponda as
suas especificacoes de projeto e atenda as necessidades do negécio.

Avaliacao de
mudancas

Visa fornecer um meio formal e padronizado de determinar o
desempenho de uma mudanca de servico no contexto de impactos
provaveis nos resultados comerciais e nos servigos existentes e propostos e
na infraestrutura de TI.

Gerenciamento do

Visa compartilhar perspectivas, ideias, experiéncias e informacoes
para garantir que estas estejam disponiveis no lugar certo no momento

v

www.estrategiaconcursos.com.br

conhecimento certo para permitir decisdes informadas e melhorar a eficiéncia, reduzindo
a necessidade de redescobrir o conhecimento.
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Planejamento e Suporte da Transicao
s A s A
Planejamento Coordenar os
geral para as recursos
transicoes requeridos
N y, \ J

Planejamento

e Suporte da
Transicao

Mudanca, Requisicao de Mudanca e Registro de Mudanca

©

Mudanga

} {Requisigﬁo de Mudanga] [ Registro de Mudanga

O acréscimo, modificacdo

ou remogao de qualquer

coisa que possa afetar os
servigos de Tl

Um pedido formal para
fazer uma mudanga

Inclui os detalhes da
mudanca solicitada

Pode ser registrada em
papel ou em formato

Registro contendo os
detalhes de uma mudanga

Cada registro de mudanca
documenta o ciclo de vida
de uma uUnica mudanga

E criado para cada
requisicdo de mudanca

eletronico
Referencia os itens de
configuracdo afetados pela
mudanca
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Tipos de mudancas

(
» Passa pelos estdgios de avaliacdo completa, autorizacdo e
M Ud a nga implementacao
e Caracaterizada como importante, significativa ou de pouca
normal importancia
- J
' )
M Ud a nga * Mudanca pré-aprovada
~ e Segue um procedimento ou instrucdo
padrao
- J
4 )
M u d a n ga e Mudangas altamente criticas
° e Devem ser implementadas o mais rapido possivel.
emergencial

- )

Comité Consultivo de Mudancgas

Comité Consultivo de Mudangas (CCM)

Comité Consultivo de Mudancgas

Corpo de conselho Emergenciais (CCME)
Auxiliar o gerenciamento de Configuracao menor do CCM com
mudanca na avaliacdo e autoridade para tomar decisdes
priorizagao de mudangas emergenciais
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Categorias de Mudangas
Impactam g
componentes O
de Tl c
@ Impactam K]
- i ©
o servicos g
N3o alteram S operacionais. 9
. b4 o Impactam %)
Servicos. = © . ©
e servigos o
© (] .. e
S o comerciais. N
S (@) - Impactam g
n & | | servicos O
© -
o & | |estratégicos. Ty
[ e S -
© S ©
'5 S
S = »
S S Falhaslevama Jj
perdas w
financeiras, g
implicacdes ]
legais ou 3
danos a S
imagem.
Gerenciamento de Ativo de Servico e De Configuracao
. Esta informagao
Garantir que ativos ﬁ?gﬁ;g:;: eprecisa Inclui detalhes
necessarios para P R sobre como os
Eegar g seried estes ativos esta ativos de servigo
z:qcuoanc::r!:::tz disponivel quando foram configurados
; ela for necessaria. e o relacionamento
entre eles,
_ O que se conecta ao que na
Gerenciamento infraestrutura de TI?
de configuracio o lﬂ B "7
e de ativo de J S S
servigo e Y [~ e
& iy
.......... ' <%
: Ry i
e s N
Bancodedadosde Captura informacdes  « ;.,"-? %ZJ ‘{:‘ Bokom | T
gerenclamento de relacionamento = fy e~
da configuragao entre os itens & XA
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Linha de base de configuracao

Linha de base de
configuracao

Capturada em pontos
especificos

Usada para controlar a
infraestrutura

Mostra o relacionamento
entre os ICs

Biblioteca de Midia Definitiva

I Armazena as versoes
| definitivas e autorizadas

dos ICs.

. ] f]
MLM __/:_,f Pode conter ICs
| —, associados como
'._.|E A licengas e
documentacao.

-
|_|:|_|1 FT@EELEH Area Unica légica,

mesmo que em varias
areas fisicas.

Biblioteca de Midia Definitiva

Fases do gerenciamento da liberacao e implantacao

o
Planejamento de « Cria planos para construir e implantar a
liberagdo e implantagio liberacéo.

(2

Construgio e teste de = O pacote de liberagdo é construido, testado e
liberagdo arquivado na BMD.

+ O pacote de liberagdo na BMD € implantado

implantag&o no ambiente de produc&o.

(4 ) « Experiéncias e feedback séo capturados.
e + Metas de desempenho e resultados séo
Revisdo e encerramento et

« Licoes aprendidas sdo coletadas.
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Validacao e Teste de Servico

4 A

ValidagaO e \lisa garantir que um servico

corresponda a suas especificacoes e
e TESte atenda as necessiades de negocio.

de e Servico é testado para avaliar a

Se r\ligo utilidade e garantia.

\ /

Gerenciamento de Mudancas x Avaliacao de Mudancas

Gerenciamento de Avaliacao de
Mudangas Mudangas
Controlar o ciclo de vida das Determinar o desempenho
mudancgas das mudangas

p
Cuida do registro, avaliacao,

priorizacao, planejamento, Avalia o desempenho real
testes, implementacgao, versus o previsto
documentacao e revisao
\_ J \_ _/
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Dados, informacgoes, conhecimento e inteligéncia (ou sabedoria).

ANALISE E AVALIACAO

Inteligéncia
ou
Informacao Sabedoria
/— Dados /_Conhecimento
Fatos dotados de Informagdo sintetizado e
brutos ou relevancia, valiosa da aplicado,
registros propésito, mente baseado na
primarios. significado e humana. experiéncia e
contexto. intuigdo.

\ Dado ;/ \ Conhecimento

PROCESSAMENTO
(coleta, organizagao, categorizagao,
orientacdao, combinagado e interpretagao)

SINTESE E APLICACAO
(experiéncia e intuicdo)

Operacao de Servico

Fornece niveis de

atendimento

Operagao
de
Servigo

Atividades
recorrentes ou do
dia-a-dia

Gerencia aplicativo,
tecnologia e
infraestrutura

Onde servigos
realmente oferecem
valor
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Processos da Operacao de Servicos

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Gerenciamento de
evento

Visa gerenciar eventos ao longo de seu ciclo de vida, desde a detecgao
até a determinagdo da agdo de controle apropriada.

Gerenciamento de
incidentes

Visa restaurar o servico ao normal o mais rapido possivel e
minimizar o impacto adverso nas operacdes comerciais. O servigo
"normal” é o nivel de servigo acordado e definido dentro dos acordos de
niveis de servigo e acordos de nivel operacionais.

Cumprimento de
requisicao

Visa permitir aos usuarios solicitar e receber servigcos padrao,
entregar e fornecer esses servicos, fornecer informagdes aos usudarios e
clientes sobre os servicos e auxiliar na informacao geral, reclamacdes e
comentarios.

Gerenciamento de
problemas

Visa gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas, desde a
primeira identificacdo até a investigacio e documentacio até a
eventual remocao. O gerenciamento de problemas busca minimizar os
impactos adversos de incidentes e problemas e evitar proativamente
qualquer reincidéncia de tais incidentes. Em ultima analise, trata-se de
buscar a causa raiz de incidentes e problemas e iniciar a¢cdes para
corrigir ou melhorar a situacgao.

Gerenciamento de

Visa fornecer os direitos para que os usuarios possam acessar um
servico ou grupo de servicos, impedindo o acesso a usuarios nao

acesso .
autorizados.
Eventos e alertas

Um evento ocorreu

Correlaciona o evento

Apenas Alguma condigao

fegistra o log néo foi atendida?

Gera um alerta
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Fluxo de Atividades para um incidente padrao

Gerenciamento Interface Chamada E-mail
de Evento weby telefdnica
\ *
Identificagdo |
+
Registro (Log) |
¥
Categorizacao |
Sim Cumprimento
Requisicio? de Senvico
Procedimanto | Ll |
de incidents Sim
grave
| Diagnéstico inicial |
Necessario Sim Escalapara
ascalar? * 29 nivel
} de suporte
| Investigag&o e diagnostico i- :
v
| Resolucao e recuperagéo |
b
| Encerramento do Incidente |
Tipos de escaladas ou escalacoes
( )
Gerenciamento
Técnico
( A ( ) (
. Para grupo Gerenciamento
AU ETEL funcional de Operagdes
Escalada ou perac
~ \ J \ J \ J
escalagdes de . | p N\
incidentes PR Para nivel Gerenciamento
Hierarquica . L
gerencial de Aplicagdes
\ J . J - J
Cumprimento de Requisicao
. Permitir a solicitacdo e Solicitados pelos
Cumprimento de . L.
- entrega de servigos usuarios por uma
Requisicao ~ .
padrao requisicdao formal

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 88

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Fluxo de Atividades do Gerenciamento de Problema

Garenciarnento Gerenciamento Cantral de Gerenciamento Formecedaor
de Ewvento de Inadenle Servico Froativo de Problema
\“ Datec:;i'iodo problema /

¥

| Registro (log) |
*

| Categorizacao |
¥

| Priconzacaoc |
+

| Investigacio e diagnastico |-<——-~

Sim

Cria registro de emmo conhecido |-—

Precisa
mudanga’?

GSerenciamento Sim
de Mudanca ™
\—v Resolugio e fechamento
Revisao de
problema
grave

Gerenciamento de acesso

Gerenciamento de
acesso

Fornece direitos ou

Controla o acesso R
privilégios

Nivel e extensdo da Configuragdes que
funcionalidade o usudrio pode
acessada acessar
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Principais termos usados na operacao de servicos

—— @erenciamento de Eventos

e Evento: ocorréncia com significado para o gerenciamento de Tl ou
entrega de servico.

e Alerta: aviso de limite alcan¢ado, algo mudou ou falha ocorreu.

—— @erenciamento de Incidentes

e Incidente: interrup¢ao imprevista no servico ou reducao na qualidade
do servico.

—— Gerenciamento de Requisi¢ao

* Requisi¢ao: requisicao formal para algo ser fornecido.

—— @erenciamento de Problemas

¢ Problemas: causa de um ou mais incidentes.

¢ Solucao de contorno: reduz ou elimina o impacto de incidente ou
problema sem solugao definitiva.

* Erro conhecido: possui causa-raiz e solugcao de contorno
documentados.

—— Gerenciamento de Acesso

* Acesso: nivel e extensao da funcionalidade acessada.
e Direitos ou privilégios: configuracdes que o usuario pode acessar.
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Central de Servicos

Central de Servigos
/ N s . ~
Principais configuragées
e N N N N
Local Centralizada Virtual Siga o Sol
Oni . k L L L y,
nico ponto de
contato para todos é N\ Y4 Y4 N
0s usuarios de TI Locais de
. Pessoal Centralizada, mas atendimento
Fisicamente . espalhados pelo
- . centralizado em com pessoal em
proxima do cliente . . . - globo para
um ou mais locais diferentes regides )
atendimento 24
horas/dia
\ AN AN AN J

Funcodes da Operacao de Servicos

Central de Servigos

Gerenciamento
Técnico

Gerenciamento de
Aplicacoes

Gerenciamento de
Operagoes

e Unico ponto de
contato para todos
os usuarios de Tl

e Guardides dos
conhecimentos
técnicos e do

Tl

e Gerenciar
aplicativos ao longo
de seu ciclo de

® Pessoas
responsaveis pela
realizacao das

gerenciamento vida. atividades
geral da operacionais do
infraestrutura de dia-a-dia.

v
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Visao, missao, metas
e objetivos

+ 1. Qual e a visao?

¥

2. Onde estamos . .| Avaliagéode linha de
agora? base

3 > ~ |eaAP

6. Como mantemos

o impulso? :-sol nde'i AUorosins Objetivos mensuraveis
4. Como B2 »| Melhorias de servigos
chegaremos la? e processos
5. Chegamos la? i *|  Medigdo e métricas

Processo de Melhoria de Sete Etapas

1. Identificar a estratégia 2. Definir o que vai medir

para melharia

- Wisdo '
- Necessidades de negdcio *
- Estratégia !
- Objetivos téticos ' aplicar
- Objetivos operacionais :

]

3. Obter o= dados

- Quem? Como? Quem?

- Critérios de avaliagdo da
integridade dos dados

- Objetivos operacionais

- Medigdo de =servigo

7. Implementar melhorias

6. Apresentar e usar
informacdes

- Sumario de avaliagdo
- Planos de acdo

0
5. Analisar informagfes e HES Processar os dados
dados : - Frequéncia?
- Tendéncias? « - Formato? .
- Alvos? || - Ferramentas e sistemas?
- Melhorias requeridas? ik Precisac?

i
Conhecimento ' Informacdo,
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QUESTOES COMENTADAS

CEBRASPE/CESPE

1- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Financas e Controle de Arrecadacdo da Fazenda
Estadual) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL v3.

A central de servicos, importante fun¢ao da ITIL, além de ser o ponto focal com o usudrio de tecnologia
da informacdo (TI), é responsavel por fornecer habilidades técnicas para o suporte de servigcos de Tl e
o gerenciamento de infraestrutura de TI.

Comentarios:

A central de servigos fornece um tinico ponto de contato para todos os usuarios de TI. Geralmente
registra e gerencia todos os incidentes, solicitacdes de servico e solicitacdes de acesso e fornece uma
interface de usudrio para todos os outros processos e atividades de operac¢do do servico.

Contudo, ndo é funcao da central de servico fornecer habilidades técnicas para o suporte de servigos
de TI e o gerenciamento de infraestrutura de TI. Essas sdo responsabilidades da funcao Gerenciamento
Técnico.

Gabarito: Errado

2- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Financas e Controle de Arrecadacdo da Fazenda
Estadual) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL v3.

A ITIL ndo possui processo especifico que realize gerenciamento financeiro, da contabilidade ou de
cobranga de um provedor de servico de tecnologia da informacdo (TI); no entanto, no desenvolvimento
do caso de negdcio, € viavel incluir informacdes sobre custos e beneficios financeiros acerca dos servigos
de TI envolvidos.

Comentarios:

AITIL v3 possui um processo para Gerenciamento Financeiro que estd no estagio Estratégia de Servicos.
0 gerenciamento financeiro abrange a funcao e os processos responsaveis pelo gerenciamento
dos requisitos de orcamento, contabilidade e cobranca de um provedor de servicos de TI. Ele
fornece a empresa e a Tl a quantificacdo, em termos financeiros, do valor dos servicos de TI, o valor dos
ativos subjacentes ao provisionamento desses servicos e a qualificacdo da previsdo operacional.

Gabarito: Errado
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3- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - T]-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Suporte)) De
acordo com a ITIL v3, a etapa de identificacdo e qualificacdo adequada dos clientes do servico, assim
como de suas necessidades, refere-se ao estagio de vida do servico de TI denominado

a) estratégia de servico.

b) desenho de servico.

c) transicdo de servico.

d) operacao de servico.

e) melhoria continua de servigo.
Comentarios:

[sto ocorre no estagio estratégia de servico, em que é desenvolvida uma estratégia de TI alinhada
com a do negbécio e identificam-se quais servicos devem ser criados para atender as
necessidades/demandas de clientes/negdécio.

Gabarito: Letra A

4- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Desenvolvimento)) Na
ITIL v3, associadas ao processo de disponibilidade, estdo definidas métricas como:

e tempo médio entre falhas (TMEF);

e tempo médio entre incidentes de servigo (TMEIS);
e tempo médio para restaurar servigo (TMRS);

e tempo médio para reparo (TMPR).

A respeito de tais métricas, é correto afirmar que

a) TMPR mede o tempo para reparar um servigo de TI, incluindo o tempo necessario para recuperar ou
restaurar o servigo.

b) TMEIS € o resultado da soma de TMEF com TMRS.
c) TMPR é o resultado da subtracao de TMEF e TMRS.
d) TMEIS é menor que TMRS e maior que TMEF.

e) TMEF é o tempo médio entre o momento em que um sistema ou servico de TI falha até a sua préxima
falha.

Comentarios:

O processo de gerenciamento da disponibilidade apresenta varias medidas para a confiabilidade,
sustentabilidade e capacidade de manutencao.
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0 esquema a seguir apresenta essas medidas:

TMEIS

Tempo médio entre incidentes de servigo
A

TMEF
Tempo médio entre falhas
A
Deteccdo Diagnostico Recuperacio | !
. | | | | | | ;I .
-1 | | | | L ; i
Incidente Registro Reparo Restauracdo Incidente
\ J
1
TMPR

Tempo médio para reparo

Y
TMRS

Tempo médio para restauracdo do servico

Vamos entio avaliar cada um dos itens:

a) Incorreto: TMPR mede o tempo para reparar um servico de Tl-incliinde-o-tempo-necessario-para
e T e

b) Correto: TMEIS é o resultado da soma de TMEF com TMRS.
c) Incorreto: TMPR é o resultado-da-subtracae-de TMEEe TMRS tempo entre o incidente e o reparo.
d) Incorreto: TMEIS é mrenor maior que TMRS e maior que TMEF.

e) Incorreto: TMEE TMEIS é o tempo médio entre o momento em que um sistema ou servico de TI falha
até a sua préxima falha.

Gabarito: Letra B

5- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Desenvolvimento)) Para
cada novo servigo de TI, mudanca importante ou obsolescéncia de servico de TI, a ITIL v3 recomenda
produzir um documento que defina todos os aspectos do servigo de TI, incluindo-se seus requisitos em
cada fase do seu ciclo de vida. Esse documento é

a) o pacote de desenho de servico.
b) o pacote de nivel de servico.
c) arequisicao de mudanca.

d) o acordo de nivel de servigo.
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e) a analise de impacto no negocio.

Comentarios:

Vejamos cada uma das defini¢oes:

a) Correto: o Pacote de Desenho de Servigo (SDP) é o documento que define todos os aspectos de
um servico e seus requisitos para cada estagio subsequente do ciclo de vida.

b) Incorreto: um pacote de nivel de servico (SLP) ou op¢oes de servico é uma escolha de utilidade
e garantia oferecida aos clientes por um servigo principal ou um pacote de servigos.

c) Incorreto: Uma requisi¢cdo de mudancga é um pedido formal para fazer uma mudanca.

d) Incorreto: Um Acordo de Nivel de Servigo (SLA) é um acordo entre um provedor de servicos de
TI e um cliente. Um acordo de nivel de servico descreve o servico de TI, documenta as metas de nivel
de servico e especifica as responsabilidades do provedor de servicos de TI e do cliente. Um Unico
contrato pode abranger varios servicos de TI ou varios clientes.

e) Incorreto: A Analise de Impacto de Negdcio (AIN ou BIA) ira: Identificar os servigos de TI criticos
ao negocio; Determinar os impactos da indisponibilidade; Avaliar cenarios de impacto; Analisar
obrigacOes legais que a empresa deve cumprir; Analisar quanto tempo a empresa resistiria sem os
servicos de TI; Avaliar os requisitos minimos de recuperacdo; Determinar o tempo minimo e maximo
dos niveis de servigos a serem recuperados; Determinar quais processos de negdcios devem ser
recuperados por completo.

Gabarito: Letra A

6- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Assistente Judicidario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

0 estagio Operagdo do Servico descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigos, que é
responsavel pelas atividades diarias e possui alguns processos, como gerenciamento de incidentes e
gerenciamento de problemas.

Comentarios:

0 estagio Operacao de Servigco possui como objetivo fornecer niveis acordados de atendimento a
usudrios e clientes e gerenciar aplicativos, tecnologia e infraestrutura que suportam a entrega
dos servicos. E somente durante esta fase do ciclo de vida que os servicos realmente oferecem valor
ao negocio. Os processos deste estagio sao: gerenciamento de evento, gerenciamento de incidentes,
cumprimento de requisi¢cdo, gerenciamento de problemas e gerenciamento de acesso.

Gabarito: Certo
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7- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

0 gerenciamento de servigos é padronizado, uma vez que a ITIL v3 é um conjunto de bibliotecas padrao,
de modo que, independentemente do tamanho da empresa, a gestdo dos servicos de TI deve ser a
mesma.

Comentarios:

A ITIL nao é um modelo rigido e inflexivel. Logicamente, que cada organizacdo possui suas
particularidades e, portanto, pode necessitar aplicar praticas especificos para realizar o seu
gerenciamento de servigos.

A ITIL serd usada como balizadora de uma organiza¢ido, fornecendo um conjunto de praticas de
gerenciamento de servicos de TI testadas e comprovadas no mercado.

Gabarito: Errado

8- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servicos e aos fundamentos da ITIL
v3.

Estratégia do Servico e Desenho do Servigo sdo publicagdes que compdem o nticleo da ITIL v3.
Comentarios:

A ITIL utiliza uma abordagem baseada em um ciclo de vida formado por cinco estagios do servico.
O ciclo de vida do gerenciamento de servigos utilizado pelo ITIL é apresentado na figura a seguir:

-
-
Melhoria

Continua de
Servigo

Estratégia
de Servico

peracao ll

de Servico

N
Gabarito: Certo
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9- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servi¢os e aos fundamentos da ITIL
v3.

Na ITIL v3, hd uma separacao clara entre a area de TI e o negocio, o que facilita o processo de
gerenciamento de servicos de TI.

Comentarios:

Pessoal, a TI deve estar alinhada ao negdcio e ndo separada deste. Isso vale nao s6 para a ITIL, mas
também para outros modelos de Governanca de TI como o COBIT.

Gabarito: Errado

10- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servicos e aos fundamentos da ITIL
v3.

Servico, para a ITIL v3, é qualquer forma de entregar valor aos clientes de uma empresa, atribuindo-
lhes a propriedade dos custos e riscos especificos, com o intuito de atingir os resultados esperados pelos
clientes.

Comentarios:

Muito cuidado, um servigo ndo atribui custos e riscos para a empresa que o recebe, mas sim tira dela a
propriedade por estes custos e riscos.

AITIL v3 define servigo como um meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos
resultados que os clientes desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos.

Gabarito: Errado

11- (CESPE- 2019 - T]-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

A ITIL define processo como um conjunto de atividades destinado a sequenciar recursos para a solucao
de problemas recorrentes do projeto.

Comentarios:

Um processo nao é uma sequéncia de recursos e nem se limita a resolver problemas recorrentes
de um projeto.
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Segundo a ITIL, um processo é um conjunto estruturado de atividades elaborado para alcan¢car um
determinado objetivo. Um processo utiliza uma ou mais entradas definidas e as transforma em saidas
definidas.

Gabarito: Errado

12-  (CESPE- 2019 - T]-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

Na ITIL v3, a matriz racionalidade, acao e controle é utilizada para atribui¢do de responsabilidades de
gestao dos projetos.

Comentarios:
Galera, a matriz que é utilizada para atribuicao de responsabilidades em um projeto é a matriz RACI:

= Responsability (R): executa a tarefa.
= Accountability (A): responsavel pela aprovacao do trabalho.
= Consult (C): emite opinido antes de uma decisao.

* Inform (I): informado de uma decisdo ou andamento de uma tarefa.

Gabarito: Errado

13- (CESPE- 2019 - T]-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

Estratégia de servigo, no ambito da ITIL v3, refere-se a um sistema de controle de gerenciamento de
servicos de informagdes sobre todos os softwares acordados.

Comentarios:

A estratégia de servico é um dos estagios do ciclo de vida de servigos previsto na ITIL v3 e ndo um
sistema de controle de gerenciamento.

A estratégia de servigo visa definir um plano que, usando um conjunto claro de principios, fornecera
uma solu¢ao para um problema de negocios em uma situacao particular. Este plano é focado no

valor para o cliente e identifica ativos estratégicos que serao usados para vantagem competitiva.

Gabarito: Errado
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14-

a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

(CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacdo

No estagio de operacdo de servicos encontram-se as a¢des correlacionadas a mudangas, liberacao e

validagdo de servico a ser entregue ao cliente.

Comentarios:

As acg0es correlacionadas a mudangas, liberacao e validagdo de servigo a ser entregue ao cliente estdo
no estagio de transicao de servico.

v
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15- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacio
a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

A utilidade do servico, na ITIL, esta diretamente associada a disponibilidade e a capacidade que o servigo
deve possuir ao entregar valor aos clientes por meio dos resultados que eles desejarem.

Comentarios:
Assertiva se refere a garantia e ndo a utilidade.

O valor de um servico é definido em termos dos resultados de negécios percebidos pelos clientes e
descritos em termos da combinagdo de dois componentes:

= Utilidade: o que o cliente recebe em termos de resultados suportados e / ou restri¢des
removidas. Define se o servico estd apto para o proposito.

» Garantia do servigco: como o servi¢co é entregue e sua adequagdo ao uso, em termos de
disponibilidade, capacidade, continuidade e seguranca. Define se o servigo esta apto para o
uso.

Gabarito: Errado

16- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacio
a gerenciamento de servicos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

No processo gerenciamento de seguranga da informacao, sdo implementadas, na operacao de servigos,
as politicas de gerenciamento de seguranca da informacao definidas na estratégia.

Comentarios:

O gerenciamento de seguranca da informacao faz parte do estagio desenho de servico e nao
operacao de servicos. Esse processo visa alinhar a seguranca de TI com a seguranca do negdcio e
garantir que a seguranca da informacao seja efetivamente gerenciada em todas as atividades de
gerenciamento de servicos.

Gabarito: Errado

17- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacao
a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

O gerenciamento do portf6lio de servigos do estagio de estratégia de servico colabora na definicdao de
principios que norteiem o gerenciamento de servicos com vistas a transforma-lo em um ativo
estratégico, além de incluir a andlise da viabilidade das iniciativas de servicos, a aprovacdo dessas
iniciativas e a abertura do projeto de desenho dos servicos.

a ***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 102

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

Comentarios:

O gerenciamento de portfolio de servigo visa garantir que o provedor de servicos tenha a
combinacao certa de servicos para equilibrar o investimento em TI e a capacidade de atender aos
resultados comerciais.

O portfolio de servigos representa o conjunto completo de servicos gerenciados por um provedor
de servicos. O portfélio de servicos é usado para gerenciar todo o ciclo de vida de todos os servicos e
inclui trés categorias: funil de servico (propostos ou em desenvolvimento), catalogo de servigos
(ativos ou disponivel para implantacao) e servigcos obsoletos.

Gabarito: Certo

18- (CESPE-2019-SEFAZ-RS - Auditor Fiscal da Receita Estadual - Bloco I) Em auditoria externa
para analisar um servigo implementado em determinado 6rgao, o auditor observou que esse servigo
seguia inicialmente as boas praticas da ITIL, mas passou a ficar inoperante ou com baixa performance
em alguns momentos, durante picos de acesso de uso. O auditor constatou, ainda, que ndo havia tido
avalia¢do prévia sobre picos de demanda.

De acordo com a ITIL v3, esses problemas podem ser resolvidos com a implantagao

a) de incidentes, que, no caso descrito, ficaria limitado ao atendimento da inoperancia e aos casos de
baixa performance com a func¢ao central de servigos.

b) da demanda do estagio estratégia, que visa gerenciar os ciclos de producdo dos servicos e os ciclos
de consumo dos servigos.

c) de disponibilidade, especialmente no que se refere a métrica MTTR, que mede a performance dos
servicos.

d) de capacidade do estagio transicdo, especialmente no que se refere a quantidade de recursos
necessarios para o sistema funcionar sem interrupgoes.

e) de mudanca no estagio desenho, especialmente no que se refere a mensuracao da capacidade prévia
necessaria para uso do servigo.

Comentarios:

O gerenciamento de demanda é um aspecto critico do gerenciamento de servigos. O proposito do
gerenciamento da demanda é entender e influenciar a demanda dos clientes por servicos e o
fornecimento de capacidade para atender a essas demandas. Em outras palavras, visa gerenciar de
forma sincrona os ciclos de producdo dos servigos (que consomem demanda) e os ciclos de consumo
dos servicos (que geram mais demanda).

Gabarito: Letra B
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19- (CESPE-2019-CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacao) Segundo
a ITIL v3, no estagio desenho de servigo, a saida principal que inclui todas as informag¢des necessarias
para gerenciar o ciclo de vida de um servigo novo ou alterado é o

a) pacote de nivel de servico (PNS).

b) requisito de nivel de servigo (RNS).

c) acordo de nivel de servico (ANS).

d) procedimento padrao de operagao (PPO).
e) pacote de desenho de servico (PDS).
Comentarios:

O Pacote de Desenho de Servico (SDP) é o documento que define todos os aspectos de um servico
e seus requisitos para cada estagio subsequente do ciclo de vida. O Pacote de Desenho de Servico
contém tudo que é necessario para a realizagdo dos testes, introducao e operac¢do da solugdo ou servigo.

Gabarito: Letra E

20- (CESPE - 2019 - CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacgao) Ao
avaliar o funcionamento da central de servicos de determinado 6rgao, um analista de TI observou que
todos os chamados recebidos pela central de servicos foram classificados como incidentes, antes mesmo
de qualquer diagndstico. Verificou também que, quando possivel, alguns incidentes foram resolvidos
pela propria central, no primeiro contato.

Acerca dessa situacao, a luz da ITIL v3, é correto afirmar que o gerenciamento de servicos realizado
nesse o6rgao foi

a) compativel com a ITIL, pois todos os chamados devem ser classificados como incidentes, sem a
necessidade de diagnostico prévio.

b) compativel com a ITIL, pois todo chamado deve ser alterado de incidente para problema ou
requisicao, mas somente apds a sua classificacao.

c) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servicos nao ter realizado
diagndsticos dos chamados recebidos, o que nado é de sua competéncia.

d) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servicos poder resolver
incidentes no primeiro contato, quando possivel.
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e) incompativel com a ITIL, pois ndo compete a central classificar chamadas, realizar diagnosticos nem
resolver incidentes.
Comentarios:

Vamos avaliar cada um dos itens:

a) Incorreto: nem todos os chamados devem ser classificados como incidentes, apenas aqueles que sao
interrupg¢do imprevista no servico ou reducdo na qualidade do servico.

b) Incorreto: nem todo incidente gera um problema.

c) Incorreto: é da competéncia da central de servigos realizar o diagnoéstico dos chamados, ao menos
em primeiro nivel.

d) Correto: compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servigos poder
resolver incidentes no primeiro contato, quando possivel. Caso ndo consiga resolver os incidentes, entdo
deve escala-los para o segundo nivel.

e) Incorreto: compete a central classificar chamadas, realizar diagnoésticos e resolver incidentes,
quando possivel.

Gabarito: Letra D
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21- (FCC-2020 - AL-AP - Analista Legislativo - Desenvolvedor de Sistemas) Com a finalidade de
controlar o cumprimento de regras de trabalho e monitorar os resultados das atividades
desempenhadas por uma central de suporte técnico ao usudrio de informatica, uma empresa que segue
a proposta da ITIL V3 edi¢do 2011 deve alocar, ao menos, um profissional no papel de

a) operador.

b) analista de suporte.

c) analista de operagdes de TI.
d) gerente técnico.

e) gerente da Central de Servigos.

Comentarios:

Pessoal, vamos la. Se o profissional ird acompanhar a central de suporte técnico ao usuario de
informatica, entdo este sera um gerente da Central de Servicos, que é o ponto Unico de contato do
usuario.

Gabarito: Letra E

22- (FCC-2019 - Prefeitura de Teresina - PI) A publicacdo do ITIL versao 3, Estratégia de Servico,
define 4 palavras que se iniciam com a letra P (quatro P’s), cujo significado é o de estabelecer uma
estratégia de servico adequada. Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na
lingua inglesa sao:

a) perspectiva, posicdo, plano e padrao

b) principio, parte, participacdo e plano

c) ponto, participacdo, previsao e posi¢do

d) previsao, presenca, perspectiva e principio

e) possibilidade, provisdo, parte e previsao
Comentarios:

A estratégia de servico define 4 termos relacionados com o estabelecimento de uma estratégia de
servico adequada. Como esses termos comecam com a letra P, sio conhecidos como 4 P’s da Estratégia.

» Perspectiva: define a visdo e missdo da organizagao.
= Posicao: descreve a decisao sobre qual imagem a organiza¢do quer passar aos clientes.

» Plano: traduz a estratégia para ac¢oes.
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= Padrao: descreve a maneira de fazer as coisas - agoes consistentes ao longo do tempo.

Gabarito: Letra A

23- (FCC - 2019 - TRF - 32 REGIAO - Técnico Judiciario - Informatica) O Gerenciamento de
Servicos estabelecido na ITIL v.3

a) tem por funcao especifica gerenciar os incidentes, requisi¢cdes de servigo e, também, a comunicagao
com 0s usuarios.

b) deve ser executado pelos provedores de servicos de TI por meio da combinacdo adequada de pessoas,
processos e tecnologia.

c) é aquem cabe, como atividade especial, definir todos os aspectos de um servigo de TI e seus requisitos
em cada fase do seu ciclo de vida.

d) é uma técnica usada na avaliacdo do impacto de incidentes de servigo no negdcio.

e) é a estrutura de politicas, processos, fun¢des, normas, orientacdes e ferramentas que garante que
uma organizacdo tem qualidade adequada para atender aos objetivos de negdcio ou niveis de servico
de maneira confiavel.

Comentarios:
Vamos analisar cada um dos itens:

a) Incorreto: o gerenciamento de servicos é muito mais amplo, envolvendo varios outros aspectos além
de incidentes, requisi¢cdes e comunicagoes.

b) Correto: O gerenciamento de servi¢cos pode ser definido como um conjunto de capacitacoes
organizacionais especializadas para fornecer valor aos clientes na forma de servicos. E executado
pelos provedores de servicos de TI por meio da combina¢do adequada de pessoas, processos e
tecnologia.

c) Incorreto: os requisitos nao sao definidos em todas as fases do ciclo de vida.
d) Incorreto: avalicdo de impacto é uma das técnicas especificas dentro do gerenciamento de servicos.

e) Incorreto: alternativa descreve um sistema de gestao da qualidade.

Gabarito: Letra B
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24- (FCC-2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Hardware) A Central de
Servicos (CS) recebeu as seguintes solicitagoes:

- Substituicao do toner da impressora a laser.

- Instalacdo de ferramentas do pacote Microsoft Office, que ja sao pré-aprovadas, no notebook
corporativo.

- Duvidas sobre utilizagdo do sistema de Processo Judicial Eletronico.
- Solicitacdo do manual para uso do sistema de antivirus.
As solicitacoes acima, de acordo com a ITIL v3 edi¢do 2011,

a) devem ser tratadas pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, pois foram recebidas pela Central
de Servigos.

b) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes e devem ser fechadas pela CS, mas sdo
tratadas pelo processo de Cumprimento das Requisi¢cdes.

) como ja tém causa-raiz conhecida, devem ser tratadas pelo processo Gerenciamento de Problemas.

d) tém necessidade de passar pelo planejamento e aprovacdo do processo de Gerenciamento de
Mudangas.

e) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes, mas sdo tratadas pelo processo de
Gerenciamento de Acesso.

Comentarios:
Vamos analisar cada um dos itens:
a) Incorreto: nem tudo que é recebido pela Central de Servigcos sera tratado no Gerenciamento de

Incidentes.

b) Correto: as solicitagdes se referem a simples pedidos dos usuarios e nao a interrupgdes, logo sao
requisicoes e ndo incidentes.

c) Incorreto: nao ha identificagdo de causa-raiz, pois as solicitagdes nem mesmo sao problemas.
d) Incorreto: requisi¢des nao precisam passar pelo gerenciamento de mudangas.

e) Incorreto: sdo tratadas pelo cumprimento de requisicao e nao pelo gerenciamento de acesso.

Gabarito: Letra B

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 108

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

25- (FCC-2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Hardware) Um Analista
estava no Superior Tribunal de Justica quando ocorreu um incidente na aplicacao que ele acessava pela
internet, essencial ao processo em analise para assessorar devidamente aos Desembargadores. Ele nao
tinha como abrir um chamado na Central de Servigo (CS). Ap0s, ter retornado ao Tribunal de Justica do
Maranhado, o Analista foi verificar se o Técnico Judicidrio que atua na CS poderia ajuda-lo. O Técnico,
entdo, pediu que ele abrisse um chamado para ser devidamente atendido e ter o incidente registrado.
Nessa hipoétese, de acordo com a ITIL v3 edicdo 2011, a CS implantada no Tribunal de Justica é do tipo

a) centralizada.
b) virtual.

c) proativa.

d) siga o Sol.

e) local.

Comentarios:
A central de servigos pode ser apresentar com base nas seguintes configuracoes:

» Local: funciona fisicamente proxima ao usuario. A presenca local facilita a comunicacao,
mas pode custar caro quando ha um volume de atendimento muito pequeno em cada local.
(descrita na questao)

= (Centralizada: pessoal centralizado em um ou mais locais. Pode ser mais econ6mica
quando existem poucas pessoas na equipe e volume maior de chamadas. Exigira que o pessoal
conheca um nimero maior de servigos e que atenda a necessidade de diversos clientes.

= Virtual: Unica central de servigo centralizada, mesmo que o pessoal esteja localizado em
diferentes regides geograficas. Através de recursos tecnoldgicos na central telefonica, é
possivel redirecionar a chamada sem que o usuario perceba o local que o esta atendendo.

= Siga o Sol (Follow the Sun): locais de atendimento espalhados pelo globo que podem
fornecer suporte 24 horas por dia. Em vez de trabalhar com turnos, é possivel redirecionar
as chamadas para um determinado local conforme o horario de expediente naquele pais.

Gabarito: Letra E
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26- (FCC-2019-TJ]-MA - Analista Judiciario - Analista de Sistemas - Suporte e Rede) Considere,
abaixo, os tipos de servigos em uma organizacao.

. Em desenvolvimento.

II. Ativos.

[1I. Propostos.

[V. Obsoletos.

Fazem parte do Portfélio de Servicos de TI da ITIL v3 edigdo 2011, os servi¢cos

a) I ell, apenas.

b) 1L, Il e IV.

c) Il e IV, apenas.

d) I e II], apenas.

e) [l e IV, apenas.

Comentarios:

O portfodlio de servigos representa o conjunto completo de servicos gerenciados por um provedor
de servicos. O portfélio de servigos é usado para gerenciar todo o ciclo de vida de todos os servigos e

inclui trés categorias: funil de servigo (propostos ou em desenvolvimento), catdlogo de servigos
(ativos ou disponivel para implantacao) e servigos obsoletos.

Portfolio de servigo

Funil de ) Servicos
servico Catalogo de servigo R

Inclui os servigos que Listatodos os servi¢cos que estéo Servicos que ja

o provedor de servicos sendo entregues atualmente. foram aposentados.

planeja entregar.

Gabarito: Letra B

27- (FCC- 2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Software) O processo
Gerenciamento de Incidentes da ITIL v3 edicao 2011 consiste em um conjunto de atividades, dentre
elas, o diagnoéstico inicial. Nessa atividade, se um incidente foi roteado via Central de Servico, o analista
de suporte podera fazer o diagnostico inicial e tentar descobrir o que esta ocasionando o incidente para
tentar corrigi-lo. Nessa etapa é comum o uso de scripts de diagndsticos ou

a) informagdes contidas no Banco de Dados de Erros Conhecidos.

b) ferramentas de deteccdo de erros presentes no Catalogo de Servigos.

c) informacgdes de servigos semelhantes com bom funcionamento presentes no Funil de Servigos.
d) solu¢des de contorno registradas na Base de Dados de Solu¢des Temporarias.

e) informacgdes de problemas ja resolvidos no Banco de Dados de Itens de Configuracao.
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Comentarios:

Vamos analisar cada um dos itens:
a) Correto: como é um diagndstico inicial, entao deve-se verificar as informagdes contidas no Banco de
Dados de Erros Conhecidos para avaliar se ja existe uma solugdo registrada.

b) Incorreto: isso nao faz parte do diagnéstico inicial, embora possam ser usadas ferramentas para
identificacao de erros.

c) Incorreto: o diagndstico inicial de incidentes nao tem relagdo com funil de servigos.

d) Incorreto: solugdes de contorno devem ser a segunda opgdo, apds verificar se ja existe uma solucdo
definitiva.

e) Incorreto: o diagnoéstico inicial de incidentes ndo tem relacdo com itens de configuragao.

Gabarito: Letra A

28- (FCC - 2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Software) Ao se
implementar um novo servico de TI no contexto da ITIL v3 edicao 2011, é importante que os papéis e
responsabilidades estejam claros e bem definidos para que se saiba exatamente o que cada um deve
fazer. Essa definicdo de papéis e responsabilidades normalmente é feita utilizando-se

a) a técnica PERT.

b) uma rede de Petri.
c) o ciclo de Deming.
d) uma matriz RACI.

e) o método Kanban.

Comentarios:

A matriz que € utilizada para atribuicao de responsabilidades em um projeto é a matriz RACI:

= Responsability (R): executa a tarefa.
* Accountability (A): responsavel pela aprovacao do trabalho.
= Consult (C): emite opinido antes de uma decisao.

* Inform (I): informado de uma decisdo ou andamento de uma tarefa.

Gabarito: Letra D

***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 111

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

29-

(FCC-2019 - Prefeitura de Manaus - AM - Assistente Técnico de Tecnologia da Informacao

- Suporte) Ao pesquisar as 5 publicagdes do ITIL v3, um assistente técnico de TI verificou que a
publicacdo que ele deve utilizar e que fornece orientacdes que visam o desenvolvimento e melhoria
quando da migra¢do ou mudanca de servicos é a publicacdo

a) Desenho ou Projeto de Servico.

b) Estratégia de Servico.

c) Operacao de Servico.

d) Transicao de Servico.

e) Melhoria Continua de Servico.

Comentarios:

A publicacao verificada é a transicao de servico.

30-

Estratégia de Servico: desenvolvida uma estratégia de TI alinhada com a do negécio e
identificam-se quais servicos devem ser criados para atender as necessidades/demandas de
clientes/negocio.

Desenho de Servico: fornece orientacao para o desenho e desenvolvimento dos servigos e das
praticas de gerenciamento de servicos. Estagio em que se projeta, desenvolve e levanta o que
é necessario para oferecer o servico (solucao).

Transicdao de Servigo: orienta sobre a transicdo de servicos novos e modificados para
ambientes operacionais gerenciados.

Operacdo de Servico: responsavel pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como
garantir a entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e eficaz em ambientes operacionais

gerenciados.

Melhoria Continua de Servigo: busca melhorar o servico e processos para continuar gerando
valor (beneficios) para o cliente e para o negécio.

Gabarito: Letra D

(FCC- 2019 - Prefeitura de Manaus - AM - Técnico de Tecnologia da Informacao da Fazenda

Municipal) A Fazenda Municipal necessita utilizar a publicagdo Desenho ou Projeto de Servico do ITIL

v3, sendo que dois dos processos presentes nessa publicacao sao

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento do Conhecimento.

b) Gerenciamento de Catalogo de Servicos e Gerenciamento da Disponibilidade.

c) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Acesso.

(]

y
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d) Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de Portfélio de Servigos.

e) Gerenciamento de Eventos e Gerenciamento de Requisicao.

Comentarios:

Os processos do estagio desenho de servigo sdo:

PROCESSO

DESCRICAO E OBJETIVOS

Coordenacao do desenho

Visa assegurar que as metas e objetivos da fase de desenho sejam
atendidos. Fornece um tnico ponto de coordenacao e controle para
as atividades e processos de desenho.

Gerenciamento do
catalogo do servico

Objetiva fornecer uma fonte tnica e consistente de informacdes
sobre todos os servicos acordados e garantir que ele esteja
amplamente disponivel para aqueles que estao autorizados a acessa-lo.

Gerenciamento de nivel
de servico

Negocia, concorda e documenta alvos de servico de TI adequados
com o negocio em acordos de nivel de servico (SLAs) e, em seguida,
monitora e produz relatdérios sobre a entrega em relacdo ao nivel de
servigo acordado.

Gerenciamento da
disponibilidade

O objetivo do gerenciamento de disponibilidade é fornecer um ponto
de foco e gerenciamento para todos os problemas relacionados a
disponibilidade que se aplicam aos servigos, componentes e recursos.

Gerenciamento da
capacidade

O objetivo do gerenciamento de capacidade é fornecer um ponto de foco
e gerenciamento para todas as questoes relacionadas a capacidade e
ao desempenho, relacionadas tanto com os servicos quanto com 0s
componentes.

Gerenciamento da
continuidade dos
servicos de TI

Visa manter a capacidade de recuperaciao continua adequada nos
servicos de TI para corresponder as necessidades, requisitos e prazos
acordados do negdcio.

Gerenciamento da
seguranca da informacao

Visa alinhar a seguranca de TI com a seguran¢a do negdcio e
garantir que a seguranca da informacao seja efetivamente
gerenciada em todas as atividades de gerenciamento de servigos.

Gerenciamento de
fornecedores

Garante que os fornecedores e os servi¢cos que eles fornecem sao
gerenciados para suportar as metas de servicos de TI e as expectativas
do negécio.

v

Gabarito: Letra B

.a-”’fﬂf
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LISTA DE QUESTOES

CEBRASPE/CESPE

1- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Financas e Controle de Arrecadacao da Fazenda
Estadual) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL v3.

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

2- (CESPE - 2020 - SEFAZ-AL - Auditor de Financas e Controle de Arrecadacao da Fazenda
Estadual) Julgue o seguinte item, relativo a fundamentos da ITIL v3.

A ITIL ndo possui processo especifico que realize gerenciamento financeiro, da contabilidade ou de
cobranga de um provedor de servico de tecnologia da informacgao (TI); no entanto, no desenvolvimento
do caso de negdcio, é viavel incluir informagdes sobre custos e beneficios financeiros acerca dos servigos
de TI envolvidos.

3- (CESPE / CEBRASPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Suporte)) De
acordo com a ITIL v3, a etapa de identificacdo e qualificacdo adequada dos clientes do servico, assim
como de suas necessidades, refere-se ao estagio de vida do servigo de TI denominado

a) estratégia de servico.
b) desenho de servico.
c) transicdo de servico.
d) operacao de servico.

e) melhoria continua de servigo.

4- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Desenvolvimento)) Na
ITIL v3, associadas ao processo de disponibilidade, estdo definidas métricas como:

e tempo médio entre falhas (TMEF);

e tempo médio entre incidentes de servigo (TMEIS);
e tempo médio para restaurar servico (TMRS);

e tempo médio para reparo (TMPR).

A respeito de tais métricas, é correto afirmar que
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a) TMPR mede o tempo para reparar um servico de TI, incluindo o tempo necessario para recuperar ou
restaurar o servico.

b) TMEIS é o resultado da soma de TMEF com TMRS.
c) TMPR é o resultado da subtracao de TMEF e TMRS.
d) TMEIS é menor que TMRS e maior que TMEF.

e) TMEF é o tempo médio entre o momento em que um sistema ou servico de TI falha até a sua préxima
falha.

5- (CESPE - 2020 - TJ-PA - Analista Judiciario - Analise de Sistemas (Desenvolvimento)) Para
cada novo servico de TI, mudanc¢a importante ou obsolescéncia de servico de TI, a ITIL v3 recomenda
produzir um documento que defina todos os aspectos do servigo de TI, incluindo-se seus requisitos em
cada fase do seu ciclo de vida. Esse documento é

a) o pacote de desenho de servico.
b) o pacote de nivel de servico.

c) arequisicao de mudanga.

d) o acordo de nivel de servigo.

e) a andlise de impacto no negdcio.

6- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usudrio de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

O estagio Operacdo do Servico descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servicos, que é
responsavel pelas atividades diarias e possui alguns processos, como gerenciamento de incidentes e
gerenciamento de problemas.

7- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

0 gerenciamento de servicos é padronizado, uma vez que a ITIL v3 é um conjunto de bibliotecas padrao,
de modo que, independentemente do tamanho da empresa, a gestdo dos servigcos de TI deve ser a
mesma.
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8- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

Estratégia do Servigco e Desenho do Servico sdo publicagdes que compdem o nucleo da ITIL v3.

9- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]J-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

Na ITIL v3, ha uma separacgdo clara entre a area de TI e o negdcio, o que facilita o processo de
gerenciamento de servigos de TIL.

10- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Assistente Judiciario - Suporte ao Usuario de
Informatica) Julgue o préximo item, relativo ao gerenciamento de servigos e aos fundamentos da ITIL
v3.

Servico, para a ITIL v3, é qualquer forma de entregar valor aos clientes de uma empresa, atribuindo-
lhes a propriedade dos custos e riscos especificos, com o intuito de atingir os resultados esperados pelos
clientes.

11- (CESPE- 2019 - T]-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

A ITIL define processo como um conjunto de atividades destinado a sequenciar recursos para a solucao
de problemas recorrentes do projeto.

12-  (CESPE- 2019 - TJ-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

Na ITIL v3, a matriz racionalidade, agdo e controle é utilizada para atribuicdo de responsabilidades de
gestao dos projetos.

13- (CESPE- 2019 - T]-AM - Assistente Judiciario - Programador) A respeito da ITIL v3, julgue o
item subsequente.

Estratégia de servigo, no ambito da ITIL v3, refere-se a um sistema de controle de gerenciamento de
servicos de informacgdes sobre todos os softwares acordados.
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14- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacao
a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

No estagio de operacdo de servicos encontram-se as a¢des correlacionadas a mudangas, liberagao e
validacdo de servico a ser entregue ao cliente.

15- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - TJ-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacao
a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

A utilidade do servico, na ITIL, esta diretamente associada a disponibilidade e a capacidade que o servico
deve possuir ao entregar valor aos clientes por meio dos resultados que eles desejarem.

16- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacio
a gerenciamento de servigos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

No processo gerenciamento de seguranca da informacao, sdo implementadas, na operacao de servicos,
as politicas de gerenciamento de seguranca da informacao definidas na estratégia.

17- (CESPE / CEBRASPE - 2019 - T]-AM - Analista Judiciario - Analista de Sistemas) Com relacio
a gerenciamento de servicos (ITIL v3), julgue o item a seguir.

0 gerenciamento do portfélio de servicos do estagio de estratégia de servico colabora na definicao de
principios que norteiem o gerenciamento de servicos com vistas a transforma-lo em um ativo
estratégico, aléem de incluir a analise da viabilidade das iniciativas de servicos, a aprovacdao dessas
iniciativas e a abertura do projeto de desenho dos servicos.

18- (CESPE-2019 - SEFAZ-RS - Auditor Fiscal da Receita Estadual - Bloco I) Em auditoria externa
para analisar um servigo implementado em determinado 6rgao, o auditor observou que esse servigo
seguia inicialmente as boas praticas da ITIL, mas passou a ficar inoperante ou com baixa performance
em alguns momentos, durante picos de acesso de uso. O auditor constatou, ainda, que ndo havia tido
avaliacao prévia sobre picos de demanda.

De acordo com a ITIL v3, esses problemas podem ser resolvidos com a implantagao

a) de incidentes, que, no caso descrito, ficaria limitado ao atendimento da inoperancia e aos casos de
baixa performance com a funcao central de servigos.
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b) da demanda do estagio estratégia, que visa gerenciar os ciclos de produgdo dos servicos e os ciclos
de consumo dos servicos.

c) de disponibilidade, especialmente no que se refere a métrica MTTR, que mede a performance dos
servicgos.

d) de capacidade do estagio transicdo, especialmente no que se refere a quantidade de recursos
necessarios para o sistema funcionar sem interrupgoes.

e) de mudanca no estagio desenho, especialmente no que se refere a mensuragao da capacidade prévia
necessaria para uso do servigo.

19- (CESPE-2019-CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacao) Segundo
a ITIL v3, no estagio desenho de servico, a saida principal que inclui todas as informac¢des necessarias
para gerenciar o ciclo de vida de um servigo novo ou alterado é o

a) pacote de nivel de servico (PNS).

b) requisito de nivel de servico (RNS).

c) acordo de nivel de servigco (ANS).

d) procedimento padrao de operacao (PPO).

e) pacote de desenho de servigo (PDS).

20- (CESPE - 2019 - CGE - CE - Auditor de Controle Interno - Tecnologia da Informacao) Ao
avaliar o funcionamento da central de servicos de determinado drgdo, um analista de TI observou que
todos os chamados recebidos pela central de servicos foram classificados como incidentes, antes mesmo
de qualquer diagndstico. Verificou também que, quando possivel, alguns incidentes foram resolvidos
pela propria central, no primeiro contato.

Acerca dessa situacdo, a luz da ITIL v3, é correto afirmar que o gerenciamento de servicos realizado
nesse 6rgao foi

a) compativel com a ITIL, pois todos os chamados devem ser classificados como incidentes, sem a
necessidade de diagnostico prévio.

b) compativel com a ITIL, pois todo chamado deve ser alterado de incidente para problema ou
requisicdo, mas somente apds a sua classificacao.

a ***NAQ ATIVAR*** (Técnico Bancério - Tl) Governanca - 2021 (P6s-Edital) 118

, www.estrategiaconcursos.com.br 124



Equipe Informéatica e Tl, Fernando Pedrosa Lopes , Ramon SouZze
Aula 00

c) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servigos nao ter realizado
diagnosticos dos chamados recebidos, o que ndo é de sua competéncia.

d) compativel com a ITIL apenas no que se refere ao fato de a central de servicos poder resolver
incidentes no primeiro contato, quando possivel.

e) incompativel com a ITIL, pois ndo compete a central classificar chamadas, realizar diagnodsticos nem
resolver incidentes.
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FCC

21- (FCC-2020 - AL-AP - Analista Legislativo - Desenvolvedor de Sistemas) Com a finalidade de
controlar o cumprimento de regras de trabalho e monitorar os resultados das atividades
desempenhadas por uma central de suporte técnico ao usudrio de informatica, uma empresa que segue
a proposta da ITIL V3 edigdo 2011 deve alocar, ao menos, um profissional no papel de

a) operador.

b) analista de suporte.

c) analista de operagoes de TI.
d) gerente técnico.

e) gerente da Central de Servigos.

22- (FCC- 2019 - Prefeitura de Teresina - PI) A publicacdo do ITIL versao 3, Estratégia de Servico,
define 4 palavras que se iniciam com a letra P (quatro P’s), cujo significado é o de estabelecer uma
estratégia de servico adequada. Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na
lingua inglesa sao:

a) perspectiva, posicdo, plano e padrao

b) principio, parte, participacao e plano

c) ponto, participagao, previsao e posicao

d) previsao, presenga, perspectiva e principio

e) possibilidade, provisao, parte e previsao

23- (FCC - 2019 - TRF - 32 REGIAO - Técnico Judiciario - Informatica) O Gerenciamento de
Servigos estabelecido na ITIL v.3

a) tem por funcgdo especifica gerenciar os incidentes, requisi¢cdes de servico e, também, a comunicagao
com 0s usuarios.

b) deve ser executado pelos provedores de servicos de Tl por meio da combina¢do adequada de pessoas,
processos e tecnologia.

c) é aquem cabe, como atividade especial, definir todos os aspectos de um servigo de TI e seus requisitos
em cada fase do seu ciclo de vida.

d) é uma técnica usada na avaliacdo do impacto de incidentes de servico no negocio.

e) é a estrutura de politicas, processos, fun¢des, normas, orientacdes e ferramentas que garante que
uma organizac¢do tem qualidade adequada para atender aos objetivos de negdcio ou niveis de servico
de maneira confiavel.
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24- (FCC-2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Hardware) A Central de
Servigos (CS) recebeu as seguintes solicitacoes:

- Substituicao do toner da impressora a laser.

- Instalacdo de ferramentas do pacote Microsoft Office, que ja sao pré-aprovadas, no notebook
corporativo.

- Duvidas sobre utilizagdo do sistema de Processo Judicial Eletronico.
- Solicitacdo do manual para uso do sistema de antivirus.
As solicitacoes acima, de acordo com a ITIL v3 edi¢do 2011,

a) devem ser tratadas pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, pois foram recebidas pela Central
de Servigos.

b) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes e devem ser fechadas pela CS, mas sdo
tratadas pelo processo de Cumprimento das Requisi¢cdes.

) como ja tém causa-raiz conhecida, devem ser tratadas pelo processo Gerenciamento de Problemas.

d) tém necessidade de passar pelo planejamento e aprovacdo do processo de Gerenciamento de
Mudangas.

e) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes, mas sdo tratadas pelo processo de
Gerenciamento de Acesso.

25- (FCC-2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Hardware) Um Analista
estava no Superior Tribunal de Justica quando ocorreu um incidente na aplicacdo que ele acessava pela
internet, essencial ao processo em analise para assessorar devidamente aos Desembargadores. Ele ndao
tinha como abrir um chamado na Central de Servigo (CS). Apos, ter retornado ao Tribunal de Justi¢ca do
Maranhado, o Analista foi verificar se o Técnico Judicidrio que atua na CS poderia ajuda-lo. O Técnico,
entdo, pediu que ele abrisse um chamado para ser devidamente atendido e ter o incidente registrado.
Nessa hipotese, de acordo com a ITIL v3 edicdo 2011, a CS implantada no Tribunal de Justicga é do tipo

a) centralizada.
b) virtual.

c) proativa.

d) siga o Sol.

e) local.
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26- (FCC-2019-TJ]-MA - Analista Judiciario - Analista de Sistemas - Suporte e Rede) Considere,
abaixo, os tipos de servigos em uma organizacao.

[. Em desenvolvimento.

II. Ativos.

[I1. Propostos.

[V. Obsoletos.

Fazem parte do Portfélio de Servicos de TI da ITIL v3 edigdo 2011, os servi¢cos
a) I ell, apenas.

b) L II, [l e IV.

c) Il e IV, apenas.

d) I e II], apenas.

e) [l e IV, apenas.

27- (FCC- 2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Software) O processo
Gerenciamento de Incidentes da ITIL v3 edicao 2011 consiste em um conjunto de atividades, dentre
elas, o diagnostico inicial. Nessa atividade, se um incidente foi roteado via Central de Servico, o analista
de suporte podera fazer o diagndstico inicial e tentar descobrir o que estd ocasionando o incidente para
tentar corrigi-lo. Nessa etapa é comum o uso de scripts de diagndsticos ou

a) informagdes contidas no Banco de Dados de Erros Conhecidos.

b) ferramentas de deteccdo de erros presentes no Catalogo de Servigos.

c) informacgoes de servicos semelhantes com bom funcionamento presentes no Funil de Servicos.
d) solu¢des de contorno registradas na Base de Dados de Solu¢des Temporarias.

e) informacdes de problemas ja resolvidos no Banco de Dados de Itens de Configuracao.

28- (FCC - 2019 - TJ-MA - Técnico Judiciario - Técnico em Informatica - Software) Ao se
implementar um novo servigo de TI no contexto da ITIL v3 edi¢ao 2011, é importante que os papéis e
responsabilidades estejam claros e bem definidos para que se saiba exatamente o que cada um deve
fazer. Essa definicao de papéis e responsabilidades normalmente é feita utilizando-se

a) a técnica PERT.

b) uma rede de Petri.
c) o ciclo de Deming.
d) uma matriz RACI.

e) o método Kanban.
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29- (FCC-2019 - Prefeitura de Manaus - AM - Assistente Técnico de Tecnologia da Informacao
- Suporte) Ao pesquisar as 5 publicagdes do ITIL v3, um assistente técnico de TI verificou que a
publicacdo que ele deve utilizar e que fornece orientacdes que visam o desenvolvimento e melhoria
quando da migra¢do ou mudanca de servicos é a publicacdo

a) Desenho ou Projeto de Servico.
b) Estratégia de Servico.

c) Operacao de Servico.

d) Transicao de Servico.

e) Melhoria Continua de Servico.

30- (FCC-2019 - Prefeitura de Manaus - AM - Técnico de Tecnologia da Informacido da Fazenda
Municipal) A Fazenda Municipal necessita utilizar a publicagdo Desenho ou Projeto de Servigo do ITIL
v3, sendo que dois dos processos presentes nessa publicacdo sao

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento do Conhecimento.

b) Gerenciamento de Catdlogo de Servicos e Gerenciamento da Disponibilidade.
c) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Acesso.

d) Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de Portf6lio de Servigos.

e) Gerenciamento de Eventos e Gerenciamento de Requisigao.
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GABARITO

CEBRASPE/CESPE
1- Errado 5- A 9- Errado 13- Errado 17- Certo
2- Errado 6- Certo 10- Errado 14- Errado 18- B
3- A 7- Errado 11- Errado 15- Errado 19- E
4- B 8- Certo 12- Errado 16- Errado 20- D
FCC
21- E 23- B 25- E 27- A 29- D
22- A 24- B 26- B 28- 30- B
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