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Do Editor, sobre este material didatico

Esse material foi criado por especialistas do setor que atuaram como os autores desta publicagdo.
A contribuicdo para o material é baseada em publicagGes existentes, na experiéncia e nos
conhecimentos do(s) autor(es). O material foi revisado por instrutores que também tém experiéncia
na realizagcdo de treinamentos com o uso desse material. Também foi dada muita atencgdo aos
principais pontos de aprendizagem para garantir o que precisa ser dominado pelo leitor.

O objetivo do material didatico é fornecer o maximo suporte ao instrutor e ao aluno durante sua
formacgdo. O material tem uma estrutura modular e segundo o(s) autor(es) tem a maior taxa de
acerto caso o aluno opte pelo exame. O material didatico também é credenciado oficialmente.

Para atender aos requisitos de acreditacdo oficial, o material atende a todos os padrées de
qualidade que sdo exigidos pelas instituicGes envolvidas. A estrutura, o uso de determinados
termos, diagramas e referéncias fazem parte desta acreditagdo. Além disso, o material deve ser
disponibilizado a cada aluno para obteng¢ao do credenciamento total. Para dar suporte ideal ao
instrutor e ao participante nas atribuicdes deste treinamento, simulados praticos sdo fornecidos
com o material.

A referéncia direta a literatura recomendada também é regularmente abordada nesse material,
para que os alunos possam encontrar informagdes adicionais sobre um determinado tépico. A
decisdo de omitir as paginas de anota¢des do material do curso foi para incentivar os alunos a fazer
anotagdes ao longo do material.

Embora o material didatico esteja completo, existe a possibilidade de o instrutor se desviar da
estrutura original desse material ou optar por ndo consultar todas as paginas ou comandos. O aluno
sempre tem a possibilidade de cobrir esses tdpicos e percorré-los por conta prépria a qualquer
momento. Todavia recomenda-se seguir a estrutura do material didatico e das publicagdes para a
prepara¢do maxima para o exame.

Esse material didatico e a literatura recomendada ao longo desse treinamento formam a
combinagdo perfeita para aprender e entender a teoria.

- Van Haren Publishing
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Diagrama de autorreflexao de compreensao

"0 que vocé ndao mede, vocé ndo pode controlar." - Tom Peters

Neste diagrama vocé pode se autoavaliar em relagdo a sua compreensao deste material. Esta é
uma avaliacdo de qudo bem vocé conhece o material e quao bem vocé o entende. Para passar
no exame com éxito, vocé deve ter como objetivo atingir o nivel superior ao nivel 3. Se vocé
realmente deseja se tornar um profissional, deve ter como objetivo o nivel 4. Seu nivel geral de
compreensdo seguird naturalmente a curva de aprendizado. Portanto, é importante manter o
controle de onde vocé estd em cada ponto do treinamento e lidar com quaisquer areas de

dificuldade.

Com base em onde vocé estd dentro do diagrama de autorreflexdo de compreensao, vocé pode
avaliar o progresso de seu prdprio treinamento.

Nivel de compreensdo Antes do Treinamento Treinamento Apds estudar / | Apds exercicios
treinamento parte 1 parte 2 Ler o livro e simulado
(pré- (12 metade) (22 metade)
conhecimento)

Nivel 4

Eu posso explicar o /7

conteudo e aplicd-lo //

Nivel 3 //

Eu compreendo! Eu ~ | Preparado

estou exatamente onde // para o examel!

deveria estar d

Nivel 2 =F

Estou quase |4, mas
poderia praticar mais

Nivel 1

Estou aprendendo, mas
ainda nao compreendo
tudo

Diagrama de autorreflexdao de compreensao

Van Haren Publishing®




Anote as areas nas quais vocé ainda esta tendo dificuldade para que possa consolida-las
sozinho ou com seu professor. Depois revisar essas areas vocé deve avaliar se agora tem um
melhor entendimento de onde vocé realmente estd na curva de aprendizado.

Solugao de problemas

Area do problema Tépico

Parte 1

Parte 2

Vocé leu o livro
e estudou

Voceé resolveu os

exercicios e fez o
simulado

Van Haren Publishing®
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Nos proximos dias

v Seguranga

v Intervalos
v v Almogo
=~ + Exercicios
T .

v Celulares/Computadores

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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Nos proximos dias

4

v Participagao atival!

v Faga perguntas

v Teoria (muita!)

v Algum dever de casa

v Exercicios em grupo

¥
i

fod

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Apresentacoes

4

Minhas perguntas:

v Quem é vocé?

v Qual a sua experéncia com
?

ITIL

v Qual a sua fungéo no seu
trabalho?

v Quais sdo as suas
expectativas?

i

fod

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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Course schedule

* Dia 1: Conceitos chave de Gestao de servigos
Criagao de valor, resultados, custos e riscos
Servicos e relagbes de servigcos
As quatro dimengdes
O sistema de valor de servigo do ITIL
As atividades da cadeia de valor do servigo

A natureza e o uso dos principios orientadores

Dia 2: Praticas ITIL selecionadas e termos
chave

+ Praticas de gestéo de servigo

*  Praticas gerais

. Praticas técnicas

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing 5

O ITILesta evoluindo...

De foco em processo para viséo holistica
De ciclo de vida fragmentada para ponta-a-ponta
De grande langamentos para melhoria continua

AN NERANERN

De silos operaionais para fluxo de valor flexivel

Desde a ultima atualizagao do ITILem 2011 temos visto grandes mudangas impactando
a maioria das empresas que adotaram as melhores praticas do ITIL. Existe uma
necessidade clara de adaptagdo as mudancgas no mercado, tecnologias e formas de
trabalhar e o ITILndo é excegéo.

E Background to ITIL4 © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Van Haren Publishing®

13



Principios como tema central

Existe uma tendéncia clara entre os frameworks, modelos e metodologias comumente
utilizados de se distanciar de regras e focar mais em principios.

Nés enxergamos esse desenvolvimento como algo positivo no geral, pois pode tornar a
interoperabilidade e a integragéo entre frameworks e metodologias mais aceitas, ja que a
maioria dos principios basicos de sustentagdo costumam ser compartilhados

RULES
PRINCIPLES

Q Background to ITIL4 © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Gerenciamento de Produto

Atendéncia entre as organiza¢des de Tl de usar uma terminologia de gerenciamento de
produto e adotar maneiras de trabalhar em outros dominios, como engenharia ou
manufatura, € clara. Uma citagao do livro 'ITIL4 Foundation' pode ser usada para
demonstrar isso: “Os servigos que uma organizagao oferece sao baseados em um ou
mais de seus produtos. As organizagdes possuem ou tém acesso a uma variedade de
recursos. Produtos sdo configuragdes desses recursos, criados pela organizagéo, que
serdo potencialmente valiosos para seus clientes ”.

Isso ndo é novidade, pois ja foi parcialmente introduzido em versdes anteriores do ITIL,
mas torna o ITIL 4 ainda mais relevante e mais facil de se relacionar com o emergente
movimento Agil com sua forte énfase em desenvolvimento de produto.

a

oo oooo

o
o
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E Background to ITIL4 © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 8
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CONCEITOS CHAVE
DE GESTAO DE

SERVICOS

Compreenda os principais termos e

conceitos da gestao de servico ITIL®
g ¢ Foundation

ITIL 4 Edition

i
OFFICIAL
. PUBLISHER

@ AXELOS

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved.

COU''SEWARE
©2019- All training materials are sole property of Van Haren Publishing BV
and are not to be reproduced in any form or shape without written permission.

Introducao

A maioria das organizagbes precisa enfrentar os desafios de gerenciamento de servigos
e utilizar o potencial da tecnologia moderna. O ITIL4 é projetado para garantir um
sistema flexivel, coordenado e integrado para a governanga e gestao eficazes de
servicos habilitados pela TI.

Termos-chave definidos e conceitos importantes de gerenciamento de servigos
introduzidos aqui incluem:

» Organizagoes, provedores de servigo, consumidores de servigo e outras partes

interessadas
* Produtos e servigos Esses conceitos se aplicam
* A natureza do valor e a criagdo conjunta de valor a todas as organizagoes e
» Relagdes de servico servigos, independe de sua
« Valor: resultados, custos e riscos. Batureza e tecnologia de
ase.

&  Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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O que € geréncia de servico?

Definigcdao: Geréncia de servico
Um conjunto de capacidades organizacionais especializadas
para agregar valor aos clientes na forma de servigos. w0

Sector contribution to GDP (%)

Services, 59

Industn
y\

Desenvolver essas habilidades requer a compreenséo: o Agriculture
* da natureza do Valor 01950 1960 1970 1980 1990 2000 2010

» da natureza e do escopo das partes
interessadas envolvidas

* de como a criagéo de valor é possibilitada
através de servicos.

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

&

Servicos e produtos

O componente central da gestéo de servigos €, obviamente, o servigo.

Definigao: Servigo
Um meio de permitir a co-criagao de valor, facilitando os resultados que os clientes
desejam alcangar, sem que o cliente tenha que gerenciar custos e riscos especificos.

Os servigos que uma organizagao oferece sao baseados em um ou mais de seus

produtos. As organizagbes possuem ou tém acesso a uma variedade de recursos.
Produtos sao configuragdes desses recursos, criados pela organizagéo, que serao
potencialmente valiosos para seus clientes.

Definigdo: Produto

Uma configuragéo dos recursos de uma organizagao projetada para oferecer valor para
um consumidor.

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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&

Ofertas de servicos

O provedor de servigos apresenta seus servigos aos consumidores na forma de ofertas
de servigos, que descrevem um ou mais servigos com base em um ou mais produtos.

Definigdo: Oferta de servigo
Uma descrigdo de um ou mais servigos, projetados para atender as necessidades de

um grupo de consumidores-alvo. Uma oferta de servigo pode incluir bens, acesso a
recursos e agdes de servico.

Componente Descri¢do Exemplos

Fornecido ao consumidor

X . . . Um celular
Bens A propriedade é transferida para o consumidor . .
K - Um servidor fisico

O consumidor assume a responsabilidade pelo uso futuro

A propriedade ndo é transferida para o consumidor
Acesso a 0 acesso é concedido ou licenciado ao consumidor sob os termos e condiges acordados Acesso a uma rede mével ou
recursos O consumidor sé pode acessar os recursos durante o periodo de consumo acordado e de armazenamento de rede

acordo com outros termos de servigo acordados
AgBes de Executado pelo provedor de servigos para atender as necessidades do consumidor Suporte ao usudrio
servigo Realizado de acordo com um acordo com o consumidor Substituigdo de um equipamento

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

&

Criacao de valor

O objetivo de uma organizacao € criar valor para as partes interessadas.

O termo ‘valor’ € comumente utilizado na gestao de servigos e é

um dos focos principais do ITIL4, portanto deve ser claramente Acted
definido.

Costs Supported

introduced

outcomes

Definigao: Valor

Risks
7 o0 . ~ . . . introduced
Valor é a utilidade, a importancia e os beneficios percebidos de !
alguma coisa

A criacao de valor € um ato de equilibrio que envolve resultados,
custos e riscos.

Copyright © AXELOS Limited 2019.
Used under permission of AXELOS

Limited. All rights reserved.

Nota: O valor pode ser subjetivo e, portanto, diferente de acordo com cada parte
interessadal

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Van Haren Publishing®
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Provedores de servico e consumidores

Provedores de servigo: Consumidores de servigo:
Podem ser externos ou internos. Podem
estar vendendo servigos no mercado aberto
para outras empresas ou para
consumidores individuais.

Ao receber servigos, uma organizagao
assume o papel de consumidor do servigo.

E uma fungao genérica usada para
Os provedores de servigos podem fazer simplificar, na pratica, mais fungbes
parte de uma alianga de servigos, envolvidas, como clientes, usuarios e
colaborando para fornecer servigos patrocinadores. Essas fungbes podem ser
as organizagdes consumidoras. combinadas.

Entenda claramente quem sao seus consumidores em uma determinada situagao e quem séo
as outras partes interessadas nas relagoes de servigo associadas. Os responsaveis por essas
fungbes podem ter expectativas diferentes dos servigos e diferentes definigdes de valor.

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing

&

Principais partes interessadas

Definicao: Organizagao

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

Definigao: Cliente

Uma pessoa que define os requisitos para um servigo e assume a responsabilidade
pelos resultados do consumo do servigo.

Definigao: Usuario 1
i
Uma pessoa que usa O Servico. '

Definicao: Patrocinador ou responsavel

Uma pessoa que autoriza o orgamento para o consumo do servigo.

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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Outras partes interessadas e valor

Um foco principal do gerenciamento de servicos e do ITILé a maneira como as
organizacgdes criam valor em conjunto com seus consumidores por meio de
relacionamentos de servigo. Além das fungdes de consumidor e fornecedor, existem
muitas outras partes interessadas que sdo importantes para a criagao de valor.

Partes Interessadas Exemplo de valor para a parte interessada

Consumidores de servigo Beneficios alcangados; custos e riscos otimizados

Provedores de servigco Financiamento do consumidor; desenvolvimento de negécios; melhoria de imagem
Funcionarios dos Incentivos financeiros e ndo financeiros; carreira e desenvolvimento profissional; senso de
provedores de servigco propésito

Emprego; impostos; contribuigdo das organiza¢des para o desenvolvimento da

Sociedade e comunidade N
comunidade

Organizagdes de caridade Contribuigbes financeiras e ndo financeiras de outras organiza¢des

Acionistas Beneficios financeiros, como dividendos; sensagéo de seguranga e estabilidade

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved.

E importante que os relacionamentos com todas as partes interessadas sejam compreendidos
e gerenciados.

Q Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Relacbes de servigo

As relagdes de servigo sao estabelecidas entre duas ou mais organizagcbes para criar
valor.

As funcdes de provedor de servigo e consumidor de servigo nao
sao mutuamente exclusivas, e as organizagdes geralmente fornecem e consomem varios
servicos a qualquer momento.

Relagdo Relagdo Relagédo
de servigo de servigo de servigo

gL

[+]

Organizagao A Organizagao B

e,

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

&  Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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Criacao conjunta de valor € essencial

O mau exemplo: “provedor de servigo” agindo isoladamente

O provedor entrega o servigo e o consumidor recebe valor, mas o consumidor nao
desempenha nenhum papel na criagcdo de valor para si mesmo.

O bom exemplo: colaboragao ativa entre provedor e consumidor

Cada vez mais consideragao € dada as relagdes de servigo altamente complexas e
interdependentes que existem na realidade. Ambas as partes buscam ativamente
estabelecer relacionamentos mutuamente benéficos e interativos com seus
consumidores, capacitando-os a serem colaboradores criativos na cadeia de valor do
servigo.

As partes interessadas em toda a cadeia de valor do servi¢o contribuem para a
definicdo de requisitos, design de solugdes de servigo e até mesmo para a propria
criagcao e / ou provisionamento de servico.

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

&

Diferencie produto e resultado

E importante diferenciar o produto e o resultado dos servigos. L,‘:’:::';:J

Defini¢do: Produto e outcomes

Uma entrega tangivel ou intangivel de uma atividade. e e

Risks
removed

Definicdo: Resultado

Um resultado para uma parte interessada habilitada por
uma ou mais saidas.

Os provedores de servigos devem ajudar seus consumidores a alcangar resultados.

Pode ser dificil para o provedor entender completamente os resultados que o
consumidor deseja alcancgar.

Alguns provedores de servigos prevéem ou até mesmo criam demanda por
determinados resultados, formando um grupo-alvo para seus servigos.

Copyright © AXELOS Limited 2019.
Used under permission of AXELOS
Limited. Al rights reserved.

Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 20
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Dois tipos de custos para entender

Affected
outcomes

Costs Supported

Definigao: Custo
A quantidade de dinheiro gasta em uma atividade ou e ("“‘m

Risks

introduced removed

recurso especifico.
Risks
removed

Copyright © AXELOS Limited
2019. Used under permission
of AXELOS Limited. All rights
reserved.

Do ponto de vista dos consumidores de servico, existem dois
tipos de custos:

Custos removidos do consumidor pelo servigo (uma parte da proposta de valor).
Custos introduzidos ou impostos ao consumidor pelo servigo (os custos do consumo
do servigo). Alguns consumidores descrevem isso como o que eles precisam "investir"
para consumir o servico.

Q Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Dois tipos de risco para entender

Definigado: Risco

Um possivel evento que pode causar danos ou perdas ou G
dificultar o alcance dos objetivos. Também pode ser definido i s

como “incerteza do resultado”. . reasied

Risks
removed

Copyright © AXELOS Limited 2019.
Used under permission of AXELOS
Limited. Al rights reserved.

Do ponto de vista dos consumidores de servigo, existem dois tipos:
Riscos removidos do consumidor pelo servigo (uma parte da
proposta de valor).

Riscos introduzidos ou impostos ao consumidor pelo servico
(riscos de consumo do servigo).

Uma abordagem equilibrada é necessaria para redugao do risco durante
a relacao de servigo.

E Key concepts of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 22
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Definicoes de utilidade e garantia

Utilidade:

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

A utilidade pode ser resumida como "o que o
servigo faz" e pode ser usada para determinar

se um servigo é "adequado para o propodsito".

Para ter utilidade, um servigo deve oferecer
suporte ao desempenho do consumidor ou
remover restrigdes do consumidor. Muitos
servigos fazem as duas coisas.

Garantia:

Garantia de que um produto ou servico atendera
aos requisitos acordados.

Como o servigo é executado e pode ser usado
para determinar se um servico € ‘adequado
para uso’.

Muitas vezes, um acordo formal, relacionado a
niveis de servigo, ou uma mensagem de
marketing ou imagem de marca. Uma
'garantia’, se todas as condi¢oes definidas e
acordadas forem atendidas em areas como
disponibilidade, capacidade, segurancga e niveis
de continuidade de servigo.

Ambos sdo essenciais para que um servico facilite os resultados desejados e crie valor.

Key concepts of service management

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing

g Key concepts of service management

Resumo

No6s acabamos de abordar:

v Esta sec&o cobriu os conceitos-chave na gestio de servigos, em particular a
natureza do valor e co-criagao de valor, organiza¢des, produtos e servigos

v' Exploramos os relacionamentos, freqiientemente complexos, entre provedores de
servigos e consumidores e as varias partes interessadas envolvidas.

v O capitulo também cobriu os principais componentes do valor para o consumidor:

= resultados, custos e riscos, e como é importante entender as necessidades do

cliente ao projetar e entregar servigos

v Esses conceitos serdo desenvolvidos ao longo deste treinamento e serdo
fornecidas orientagdes sobre como aplica-los de maneiras praticas e flexiveis

v Depois de concluir esta secéo, vocé deve ser capaz de se lembrar de varias
definigdes, compreender e ser capaz de descrever varios conceitos-chave.

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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|ldentifique a(s) palavra(s) que falta(m) na seguinte frase

Um servico € um meio de habilitar a co-criagdo de valor, facilitando [?] que os
clientes desejam alcancar.

A. a garantia j [C. a utilidade

(
(

B. os resultados ] [D. o produto

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Qual é a definigdo de garantia?

. Uma entrega tangivel ou intangivel produzida durante a realizagdo de uma
atividade

. A garantia de que um produto ou servigo atendera aos requisitos acordados

. Um possivel evento que pode causar danos ou perdas, ou dificultar o
alcance dos objetivos

. A funcionalidade oferecida por um produto ou servigo para atender a uma
necessidade especifica

TN (o Y e ) (o)
N N N N

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing
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Um provedor de servicos descreve um pacote que inclui
um laptop com software, licencas e suporte.

Este pacote € um exemplo de qué?

[A. Valor ] [C. Garantia de servico ]

[B. Um resultado D. Uma oferta de servico ]

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing 27

Quais sao os dois tipos de custo que um consumidor de
servico deve avaliar?

O custo de criagdo do servigo e o custo cobrado pelo servigo

Os custos removidos pelo servigo e os custos impostos pelo servigo

O custo de prover o servigo e o custo de melhorar o servigo

O custo de aquisi¢cao de software e o custo de aquisigdo de hardware

/?/g\/;\/;\
N N N N
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QUATRO DIMENSOES

Entendendo as quatro dimensdes da

gestao de servigos

Course schedule

* Dia 1: Conceitos chave de Gestao de servigos
Criagao de valor, resultados, custos e riscos
Servigos e relagdes de servigos
As quatro dimencgdes
O sistema de valor de servigo do ITIL
As atividades da cadeia de valor do servigco
A natureza e o uso dos principios orientadores

* Dia 2: Praticas ITILselecionadas e termos
chave
»  Praticas de gestéo de servigo
»  Praticas gerais
»  Praticas técnicas

© AXELOS Limited and Van Haren Publishing

The four dimensions of service management

~~..Economical
factors

Political

factors 3

2 Organizations Information
& people & technology

Products
i & services
Environmental > Social
factors factors
Value
Partners Value streams
L & suppliers & processes
Legal = 5 4 Technological
factors .. - factors
. Factors N i »
* Every dimension is affected Copyright © AXELOS Limited 2019,
by multiple factors Used under permission of AXELOS

Limited. Al rights reserved.

COU'SEWARE
©2019- All training materials are sole property of Van Haren Publishing BV
and are not to be reproduced in any form or shape without written permission.

Van Haren Publishing®

25



Quatro dimensoes

Anteriormente chamadas de "os 4 P's do ITSM", essas dimensdes sdo bem utilizadas no
ITIL. Eles ainda sao relevantes e impactam todas as praticas, toda a cadeia de valor do
servigo e todo o Sistema de Valor do Servigo (SVS).

Estas quatro dimensdes sio:

v' Organizagdes e pessoas e
Cupvrylght © AXELOS Limited 2019. Used under
permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

Informacao e tecnologia

Parceiros e fornecedores Nota: As quatro dimensdes nao tém limites

Fluxos de valor e processos nitidos e podem se sobrepor e se aplicam
a todos os servigos gerenciados!

AN NN

As organizacdes devem considerar holisticamente todos os aspectos de seu
comportamento, mas muitas vezes se concentrardo demais em uma dimensao de suas
iniciativas e negligenciarédo outras.

Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

1. OrganizacOes e pessoas

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under
permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
A primeira dimensao da gestao de servigos - organizagoes e pessoas - € importante
para garantir que a forma como uma organizagéo ¢é estruturada e gerenciada, bem
como suas fungoes, responsabilidades, sistemas de autoridade e comunicagao

sejam bem definidos e apoiem sua estrutura geral estratégia e modelo operacional.

Outros aspectos importantes desta dimensao sao:

v" Uma cultura que apodia seus objetivos, capacidade e competéncia entre seus colaboradores
v" Os lideres defendem valores que motivam as pessoas - o elemento-chave

v" Compreender as interfaces, para garantir niveis adequados de colaboragédo e coordenagao
v" Todos devem se concentrar na criagdo de valor e no amplo conhecimento geral

A adocgéo dos principios orientadores da ITILpode ser um bom ponto de partida

&  Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 32
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2. Informacao e tecnologia

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under
permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

As tecnologias que oferecem suporte ao gerenciamento de servigos incluem, mas néo
se limitam a sistemas de gerenciamento de fluxo de trabalho, bases de conhecimento,
sistemas de inventario, sistemas de comunicagao e ferramentas analiticas.

No contexto de um determinado servigo de TI, esta dimensao inclui a informacgao
criada, gerida e utilizada no decurso da prestagdo e consumo do servigo e as
tecnologias que suportam e viabilizam esse servigo.

A arquitetura de TI, incluindo aplicativos, bancos de dados, sistemas de comunicacio
e suas integragdes e o uso de tecnologia, € um diferencial do negécio.

A cultura de uma organizagao pode ter um impacto significativo nas tecnologias que
escolhe

Q Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

Gestao da informacao

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under
permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

A gestao da informagao € um meio de possibilitar o valor do negécio e as informagoes
geralmente sao o resultado principal da maioria dos servigoes de Tl fornecidos

Outra consideragao importante nesta dimenséo € como a informagao é trocada entre
diferentes servigcos e componentes de servigos

A arquitetura da informacao precisa ser bem compreendida e continuamente
otimizada — levando em consideracao critérios como disponibilidade, confiabilidade,
acessibilidade, oportunidade, precisao e relevancia das informagdes fornecidas

O foco desta dimensao também sao requisitos de seguranga, de regulamentagéao e
de conformidade.

Q © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 34
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v/ Essa tecnologia é compativel com a arquitetura v Essa tecnologia esta alinhada com
atual da organizagéo e de seus clientes? a estratégia do provedor, ou seus

consumidores de servigos?

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under

/ OS dlferentes prOdUtOS tecnOIOQICOS Utlllzados permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
funcionam juntos? v/ A organizacéo tem as habilidades certas entre
seus funcionarios e fornecedores para dar

v Como as tecnologias emergentes (como machine ;
suporte e manter a tecnologia?

learning, inteligéncia artificial e Internet das

Coisas) podem interromper o servigo ou a v/ Essa tecnologia tem capacidades suficientes de
organizacdo? automagéo para garantir que ela possa ser
v Essa tecnologia levanta quaisquer questdes dgs_em:o!;nda, implantada e operada de forma
regulatdrias ou de conformidade com as politicas eticiente:
e controles de seguranca da informagao da v Essa tecnologia oferece recursos adicionais que
organizag&o, ou com os de seus clientes? podem ser aproveitados para outros produtos ou
v  Esta € uma tecnologia que continuara a ser viavel SErvigos:
em um futuro previsivel? v’ Essa tecnologia introduz novos riscos ou

restricdes a organizagao (por exemplo,

v A izaca ta di t it isco d )
organizacao @s'a disposta a aceriar o risco de prendendo-a em um fornecedor especifico)?

usar uma tecnologia obsoleta, ou de adotar
tecnologia emergente ou ndo comprovada?

Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

GSTI - computacdo em nuvem

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under

Defi n i géo : Com putagéo em nuvem permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

Um modelo para permitir o acesso a rede sob demanda a um pool compartilhado de
recursos de computagao configuraveis que podem ser rapidamente fornecidos com o
minimo esfor¢co de gerenciamento ou interagao do provedor.

A computacdo em nuvem muda a arquitetura de servicos e a distribuicdo de
responsabilidades entre consumidores de servicos, prestadores de servigos e seus
parceiros. Ele pode permitir uma implantagao significativamente mais rapida de
servigos novos ou diferentes, suportando assim uma entrega de servigos com alta
velocidade.

Considerando a influéncia da computagdo em nuvem nas organizagdes, € importante
tomar decisdes sobre o uso desse modelo no nivel estratégico da organizacéo,
envolvendo todas as partes interessadas, da governanga as operagoes.

&  Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 36
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Impacto da computacao em nuvem no GSTI

Substitui parte da infraestrutura, anteriormente gerenciada pelo provedor =
do servico, pelo servico em nuvem de um parceiro.

Diminui ou elimina a necessidade de conhecimento de gest&o de recursos comren e seos ez e nier |
e infraestrutura.

Muda o foco do monitoramento de servigos e controle da infraestrutura interna para a
nuvem.

Altera estruturas de custos do prestador de servigos, removendo despesas
especificas de capital e introduzindo novas despesas operacionais.

Introduz requisitos mais elevados para disponibilidade e seguranga da rede.

Introduz novos riscos e requisitos de seguranga e conformidade, aplicaveis tanto ao
provedor de servigos quanto ao seus parceiros que fornecem o servigco em nuvem.

Oferece aos usuarios oportunidades de dimensionar o consumo de servigos usando
o self-service, através de solicitagcdes padronizadas simples, ou mesmo sem qualquer
solicitacdo.

Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing

gerenciamento de nivel de servigo

permission of AXELOS Limited. All rights reserved.

medicao e relatorios

gerenciamento de seguranga da informagéao @ @

gerenciamento de continuidade de servigos

~

gerenciamento de fornecedores 2%
gerenciamento de incidentes A

| 128 =
gerenciamento de problemas Q @
gerenciamento de solicitagdo de servigo @

gerenciamento de configuragao de servigos

Cloud
computing

N N N N NN

&  Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 38

Van Haren Publishing®



3. Parceiros e fornecedores

Toda organizag&o e cada servigo depende, até certo ponto, de o s e et
servicos prestados por outras organizagoes.

Essa dimensao abrange as relagdes com outras organizagcdes envolvidas no projeto,
desenvolvimento, implantagao, entrega, suporte e/ou melhoria continua dos

servigos. n f—
e = e Ee
Contratos e acordos - Isso vai desde contratos . Formatsupey | Procurementor
formais com clara separacao de s | slea | St | comomer | SR | comoumenans
responsabilidades, até parcerias flexiveis onde N R
as partes compartilham metas e riscos comuns e |7 | " Resblecses | ptom s e
colaboram para alcangar os resultados desejados. | ... | .. |E% |z 5| e
e | | T | e | e | IR

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
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Diferentes estratégias de cooperacao

As formas de cooperacgao dependem de estratégia e objetivos para o relacionamento
com os clientes. A estratégia de uso de parceiros e fornecedores deve ser baseada em
seus objetivos, cultura e ambiente de negécios. Os fatores de influéncia incluem:

Tha tour

Foco estratégico - focar nas competéncias principais ou permanecer o mais
autossuficiente possivel

Cultura corporativa - preconceitos culturais de longa data sédo dificeis de mudar

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under

Escassez de recursos - recursos ou habilidades em escassez s80 adquiridoS —  ermision of tetos timied. A ghts reserve.
de fornecedores

Preocupagoes com custos - € mais econdmico obter um determinado requisito de um fornecedor
Pericia no assunto — é menos arriscado usar um fornecedor que ja tem experiéncia
Restrigoes externas - restricdes regulatorias ou politicas podem impactar uma estratégia

Padroes de demanda - a atividade do cliente ou a demanda por servigos podem ser sazonais ou
variaveis

&  Four Dimensions of service management © AXELOS Limited and Van Haren Publishing 40
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