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1. Prefacio

FitSM é uma familia de normas leves destinada a apoiar a implementagdo da gestdo de servigos
tecnologias de informacgdo (GSTI), incluindo cenarios federados. A abordagem FitSM baseia-se em
quatro principios-chave: praticidade, consisténcia, suficiéncia e extensibilidade.

FitSM é e continuard a ser gratuito para todos. Isto abrange todas as partes da norma, incluindo as
partes principais e as ajudas a implementacdo. Todas as partes da norma FitSM e material relacionado
publicado pelo grupo de trabalho FitSM sdo licenciadas sob uma Licenca Internacional Creative
Commons.

O desenvolvimento do FitSM foi apoiado pela Comissdao Europeia como parte do Sétimo Programa-
Quadro. FitSM é mantido pela ITEMO e.V., uma parceria sem fins lucrativos de especialistas na area
da gestdo de tecnologias de informacdo (Tl), incluindo peritos da industria e investigacao.

FitSM foi concebido para ser compativel com outras abordagens a GSTI, tais como a Norma
Internacional ISO/IEC 20000 e as boas praticas ITIL. No entanto, o modelo de processos FitSM, os
requisitos, as actividades recomendadas e o modelo a seguir visam uma implementacao ligeira e mais
exequivel. A familia FitSM é composta por varios documentos, fornecendo orientagao e contributos
sobre diferentes aspectos da GSTI:

e FitSM-0: Visdo geral e vocabulario (este documento)

e FitSM-1: Requisitos

e FitSM-2: Actividades e implementac¢ado dos processos

e FitSM-3: Modelo de papéis

e FitSM-4: Modelos e exemplos (conjunto de documentos em continuo desenvolvimento)

e FitSM-5: Guias de implementacdo (conjunto de documentos em continuo desenvolvimento)
e FitSM-6: Esquema de avaliagdo da maturidade e capacidade

Todos os documentos estdo disponiveis e publicados na sua versdo mais recente através do website
www.fitsm.eu.

2. Sobre este documento

Esta parte do FitSM fornece uma visdo geral da familia FitSM e um vocabulario comum utilizado pelas
outras partes da norma (em particular pelo FitSM-1). Ajuda a harmonizar e facilitar a discussdo por
aqueles que tentam implementar a Gestdo de Servicos de Tl utilizando o FitSM ou qualquer outra
abordagem a GSTI compativel.

Esta parte da norma fornece:

e uma visdo geral dos principios-chave por detras da GSTI e FitSM;
e uma visdo geral da familia de normas FitSM;

e uma visdo geral do modelo de processos FitSM;

e termos e defini¢des para utilizacdo na familia de normas FitSM.

Esta norma é aplicavel a todos os tipos de organizacdes (por exemplo, empresas comerciais, agéncias
governamentais, organizagdes sem fins lucrativos) a partir das quais sdo prestados servigos de TI,
independentemente do tipo, dimensdo e natureza dos servigos prestados.
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3. Principios chave para a gestao de servicos de Tl e FitSM

Sete principios simples representam as ideias-chave por tras da GSTI e o espirito do FitSM.

Principios chave da abordagem FitSM a gestdo de servigos de TI:

Praticidade

Bases para a gestao sistematica de servigos de Tl:

Consisténcia Orientagdopara o

servigo e para o
cliente

Orientagdo para o Melhoria

Suficiéncia processo continua

Extensibilidade

3.1 Bases para a gestado sistematica dos servicos de Tl

Os trés primeiros principios reflectem as principais ideias por detras da GSTI, tal como sdo seguidas
por muitas organiza¢des que prestam servicos de TI.

Principio Explicagao

Orientagdo para o As solucdes baseadas em Tl fornecidas aos clientes e utilizadores
servico e para o cliente sdo providenciadas como servicos e fornecidas de acordo com niveis
de servico claramente definidos.

Os servicos estdo alinhados com as necessidades e expectativas dos
(potenciais) clientes. Tanto o prestador de servicos como o cliente
estdo cientes dos objectivos de servi¢o acordados.

Orientagao para o As actividades necessarias para planear, entregar, operar e controlar
processo 0s servicos sdo realizadas como parte de processos bem
compreendidos e eficazes.

Melhoria continua Todo o sistema de gestao de servigos segue a abordagem planear-
executar-verificar-agir.

Todos os processos e actividades necessarios para gerir os servicos
de TI, bem como os préprios servigos, sdo sujeitos a avaliacdo, com
o objectivo de identificar oportunidades de melhoria e tomar as
medidas de acompanhamento adequadas.

3.2 A abordagem FitSM a gestao dos servicos de Tl

No mundo da gestdo de servicos de Tl, o FitSM é um normativo Unico. Foi concebido para apoiar a
implementacdo da GSTI de acordo com estes quatro principios-chave.

Principio Explicagdo

Praticidade Aplicar orientagao simples e comprovadas em vez de se afogar em melhores
praticas tedricas

Consisténcia Desempenho repetivel antes de documentacao detalhada

Suficiéncia Suficientemente bom e funcional vem antes da procura da solucdo perfeita

ETIEWA Versao 3.0
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Extensibilidade | Tirar partido de muitas fontes de conhecimento em vez de se limitar a um

dominio isolado

4. Visao geral da familia de normas FitSM

A familia FitSM é constituida por vérios documentos, fornecendo orientacdo e contributos sobre
diferentes aspectos da GSTI. A figura seguinte mostra as suas relacgdes.

Norma de Base
FitSM-0

Visdo geral e vocabuldrio

FitSM-1

Requisitos

FitSM-2 FitSM-3
Actividades e implementagido dos

Processos Modelo de papéis

P

Ajudas a implementacdo

FitSM-4 FitSM-5 FitSM-6

Esquema de avaliagdo de

iloele o e zmlios Guias de implementacgao

maturidade e capacidade

5. Visdo geral do modelo de processos FitSM

Todas as partes do FitSM se baseiam na compreensdo dos seguintes 14 processos centrais para a
gestdo de servigos de Tl (GSTI).

Processo Objectivo

Gestao do portfdlio de servicos | Manter o portfdlio de servigos e gerir os servicos ao longo do
(GPs) seu ciclo de vida

Gestao de niveis de servigo Manter catdlogos de servigos, e definir e avaliar acordos
(GNS) sobre qualidade de servico com clientes e fornecedores

Pagina 3 Versao 3.0 \
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FitSM

Gestdo de relatdrios de servico
(GRS)

Especificar relatérios sobre servigcos e processos e assegurar
a sua produgdo e entrega

Gestao de disponibilidade e
continuidade de servigos
(GDCS)

Assegurar disponibilidade e continuidade de servico
suficientes para cumprir os objectivos de servico

Gestao de capacidade (GCAP)

Assegurar capacidade e desempenho de servico suficientes
para cumprir os objectivos de servigco

Gestdo de seguranga da
informagao (GSI)

Preservar a confidencialidade, integridade e disponibilidade
da informacao relacionada com a gestao e prestacao de
servigos

Gestdo da relagao com clientes
(GRC)

Estabelecer e manter boas relagdes com os clientes que
recebem servigos

Gestdo da relagdo com
fornecedores (GFORN)

Estabelecer e manter relagdes sauddveis com fornecedores
internos e externos e monitorizar o seu desempenho

Gestdo de incidentes e pedidos
de servigo (GIPS)

Restabelecer a operagdo de servigo acordada apds a
ocorréncia de um incidente e responder aos pedidos de
servigo do utilizador

Gestdo de problemas (GP)

Identificar e investigar problemas a fim de reduzir o seu
impacto ou evitar que estes causem novos incidentes

Gestdo de configuragées
(GCONF)

Fornecer e manter um modelo légico de itens de
configuragdo em suporte de outras actividades de gestdo de
Servigos

Gestdo de alteragoes (GALT)

Planear, aprovar e rever alteracdes de forma controlada para
evitar impacto adverso nos servicos

Gestdo de entregas e
implantagoes (GEI)

Agrupar as alteragGes em tipos de entregas apropriados e
implanta-las eficazmente

Gestao da melhoria continua de
servigos (GMCS)

Planear, implementar e rever melhorias nos servicos e
processos

Para cada um destes processos, bem como para uma série de aspectos gerais no contexto da GSTI, o
FitSM-1 define um pequeno nimero de requisitos de implementag¢do, enquanto o FitSM-2 fornece
orientacdes sobre as actividades para estabelecer e implementar a GSTI utilizando estes processos. O
FitSM-3 descreve os papéis propostos a serem atribuidos para executar os processos de GSTI como
parte de um sistema de gestao de servigos.

[ Piginad
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6. Termos e definicdes

Para efeitos da familia de normas FitSM, aplicam-se os seguintes termos e defini¢des:

6.1 Actividade

Conjunto de acgbes realizadas no ambito de um processo

6.2 Avaliacdo
Conjunto de acgGes para avaliar o nivel de capacidade de um processo ou o nivel de maturidade
global de um sistema de gestéo

6.3 Auditoria

Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias de auditoria e avalia-las
objectivamente para determinar até que ponto os critérios da auditoria sdo cumpridos

Nota 1: As evidéncias de auditoria baseiam-se normalmente em informac¢do documentada,
informacdo fornecida durante uma entrevista de auditoria, e informacao recolhida através de
observagao.

Nota 2: Os critérios de auditoria podem basear-se em requisitos de um sistema de gestdo (incluindo
politicas, processos e procedimentos), acordos (incluindo acordos de niveis de servigo e acordos de
suporte), contratos, normas ou legislagdo.

Nota 3: Uma auditoria pode ser uma auditoria interna, se for realizada sob a responsabilidade
directa da organizacao ou federa¢do que estd sujeita a auditoria, ou uma auditoria externa, se for
realizada por uma entidade externa.

Nota 4: Tanto as auditorias internas como externas devem ser realizadas por auditores qualificados e
experientes, e os auditores ndo devem auditar o seu préprio trabalho ou areas de responsabilidade
para assegurar a imparcialidade dos resultados.

6.4 Disponibilidade

Aptiddo de um servico ou componente de servigo para cumprir a sua fungao pretendida num
momento especifico ou durante um periodo de tempo especifico

6.5 Disponibilidade de informacao

Propriedade de informacao disponivel e utilizavel por uma parte autorizada
Nota: A disponibilidade da informagao também pode ser referida como acessibilidade da

informacgdo.

6.6 Nivel de capacidade

Nivel alcancado de eficdcia de um processo individual ou aspecto geral da gestdo

6.7 Capacidade

Extensdo maxima em que um determinado elemento da infra-estrutura (tal como um item de
configuragdo) pode ser utilizado

Pagina 5 Ve
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Nota: Isto pode significar a capacidade total do disco ou a largura de banda da rede. Pode também
ser o débito maximo de transac¢des de um sistema.

6.8 Alteracao
Mudanga (tal como adigdo, remogdo, modificagdo, substituicdo) de um item de configuragdo (IC) ou
outra entidade que necessite de controlo de alteragdes.

6.9 Classificacao

Atribuicdo de itens a grupos definidos com base em atributos, relagdes ou outros critérios comuns

Nota 1: Os itens sujeitos a classificagdao podem incluir documentos, registos (tais como registos de
incidentes ou de alteragées), servigos, itens de configuragdo (IC), etc. Os grupos definidos podem
incluir categorias (tais como categorias de incidentes ou categorias de alteragées) ou niveis de
prioridade.

Nota 2: O acto de classificagdo compreende frequentemente a aplicacdo de mais do que um
esquema de classificagao. Por exemplo, um registo de incidentes pode ser atribuido a uma categoria
de incidentes técnicos tais como 'relacionados com software’', 'relacionados com a rede', etc., e
também a um nivel de prioridade como 'baixa prioridade’, 'prioridade média’, etc. A atribuicdo de
varios incidentes, pedidos de servico, altera¢des e problemas a um IC afectado é também uma
classificacao.

Nota 3: Além da apresentacdo e analise de relagdes, a classificagdo é frequentemente utilizada como
input para controlar o fluxo de trabalho de um processo, por exemplo, atribuindo um nivel de
prioridade a um incidente.

6.10 Fecho

Actividade final num fluxo de trabalho de um processo para indicar que ndo é necessaria qualquer
outra acgdo para um caso especifico

Nota: Os casos que estdo sujeitos a fecho podem incluir incidentes, problemas, pedidos de servigo ou
alteragdes. A actividade de fecho coloca o registo associado (tal como o registo de incidentes, registo
de problemas, registo de pedidos de servico ou registo de alteragdes) no seu estado final,
normalmente chamado 'fechado'.

6.11 Competéncia
Soma de conhecimentos, habilidades e experiéncia de que um individuo ou grupo necessita para
assumir efectivamente um papel especifico

6.12 Confidencialidade da informacao

A propriedade da informagdo nao ser acessivel a partes ndo autorizadas

6.13 Conformidade

Em que medida os requisitos sdo cumpridos em algum contexto

Nota: No contexto do FitSM, o termo cumprimento é geralmente utilizado como sindnimo de
conformidade. Contudo, por vezes a conformidade é utilizada no contexto da adesdo a
regulamentos e requisitos internos, tal como definidos por politicas, processos e procedimentos,
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enquanto o cumprimento é utilizado no contexto da adesdo a requisitos externos, tais como leis,
normas e contratos.

6.14 Configuracdo

Estado de um conjunto especifico de atributos, relagdes e outras propriedades relevantes de um ou
mais itens de configuragdo (IC)

Nota: A configuragdo documentada de uma série de IC num determinado momento é chamada uma
linha de base de configuracdo, que é normalmente descrita antes da implementagdo de uma ou mais
alteragdes a estes IC no ambiente de produgao.

6.15 Item de configuracao (IC)

Elemento que contribui para a entrega de um ou mais servigos ou componentes de servigo, exigindo
assim o controlo da sua configuracéo

Nota 1: Os IC podem variar muito, desde componentes técnicos (por exemplo, hardware de
computador, componentes de rede, software) a itens ndo técnicos, tais como documentos (por
exemplo, acordos de niveis de servico, manuais, documentacao de licenca).

Nota 2: Os dados necessarios para um controlo eficaz de um IC sdo armazenados num registo de IC.
Para além dos atributos do IC, o registo do IC inclui provavelmente informacdes sobre as relagdes
gue tem com outros IC, componentes de servigo e servigos. Os registos de IC sdo armazenados numa
base de dados de gestdo de configuragées (BDGC).

6.16 Base de dados de gestdo de configuracdes (BDGC)

Repositério de dados sobre itens de configuragdo (ICs)

Nota: Uma BDGC ndo é necessariamente uma base de dados Unica que cobre todos os itens de
configuragdo (ICs). Pode ser composta por multiplos repositérios de dados.

6.17 Continuidade

Propriedade de um servigo para manter toda ou parte da sua funcionalidade, mesmo em
circunstancias excepcionais

Nota: As circunstancias excepcionais incluem emergéncias, crises ou desastres que afectam a
aptid3do para prestar servigos durante longos periodos de tempo.

6.18 Cliente

Organizagdo ou parte de uma organizagdo que contrata um prestador de servigos a fim de receber
um ou mais servigcos

Nota: Um cliente normalmente representa um numero de utilizadores.

6.19 Procura

Desejo potencial ou identificado dos clientes por um servico

6.20 Documento

Informacdo e seu meio de suporte
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Nota: Exemplos de documentos incluem politicas, planos, descri¢des de processos, procedimentos,
acordos de niveis de servigo, contratos ou registos de actividades realizadas.

6.21 Eficacia

Até que ponto os objectivos e expectativas sdo alcangados

Nota: Num sistema de gestdo, a eficacia é sobretudo medida em relacdo aos objectivos definidos
dos processos que estdo sujeitos a este sistema.

6.22 Eficiéncia

Grau de aptidao para cumprir objectivos e expectativas com um consumo minimo de recursos

Nota 1: Num sistema de gestdo, a eficiéncia é sobretudo considerada no contexto dos processos que
estdo sujeitos a este sistema.

Nota 2: Os recursos podem ser humanos, técnicos, informativos ou financeiros.

6.23 Alteracdo de emergéncia

Alteragdo com uma urgéncia muito elevada para ser implementada a fim de evitar consequéncias
negativas

6.24 Escalada

Mudanca de responsabilidade por um caso (tal como um incidente, pedido de servico, problema ou
mudanga) ou actividade para outro individuo ou grupo

Nota: Existem dois tipos basicos de escalada: A escalada hierdrquica transfere a responsabilidade
(temporariamente) para alguém com um nivel superior de autoridade. A escalada funcional
transfere a responsabilidade para alguém com um conjunto diferente de competéncias ou privilégios
necessarios para tratar do caso ou actividade.

6.25 Federacao

Situacdo em que multiplas partes, os membros da federagdo, contribuem conjuntamente para a
prestacdo de servigos aos clientes sem estarem organizados numa estrutura hierarquica rigorosa ou
numa cadeia de fornecimento.

6.26 Membro da Federacao

Individuo, organizacdo ou organismo que trabalha em conjunto com outros membros de uma
federagdo para fornecer um ou mais servigos

Nota: Muitas vezes, os membros da federag¢do nao estarao ligados entre si por acordos contratuais
rigorosos.

6.27 Federador

Organismo que actua para coordenar um conjunto de membros da federagdo
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6.28 Melhoria

Accgdo ou conjunto de ac¢bes realizadas para aumentar o nivel de conformidade, eficdcia ou
eficiéncia de um sistema de gestdo, processo ou actividade, ou para aumentar a qualidade ou
desempenho de um servigo ou componente de servico

Nota: Uma melhoria é geralmente implementada apds ter sido identificada uma oportunidade de
melhoria, por exemplo, durante uma revisdo de servigo, auditoria ou revisdo de gestdo.

6.29 Incidente

Interrupgdo ndo planeada da operagao de um servico ou componente de servigo, ou degradagao da
qualidade do servigo em relacdo ao nivel de servico ou nivel operacional esperado ou acordado
segundo os acordos de niveis de servigo (ANSs), acordos de niveis operacionais (ANOs) e acordos de
suporte (ASs).

6.30 Seguranca da informacao

Preservacdo da confidencialidade, integridade e disponibilidade da informag¢éo

6.31 Controlo da seguranca da informacao
Meios de controlar ou tratar um ou mais riscos para a seguranca da informagéo

6.32 Evento de seguranca da informacao

Ocorréncia ou situacdo previamente desconhecida indicando uma possivel violacdo da seguranca da
informagdo

Nota: Uma ocorréncia ou situacdo é considerada uma potencial violacdo da seguranca da
informacdo se puder levar a um impacto negativo sobre a confidencialidade, integridade e/ou
disponibilidade de informagdo de um ou mais activos de informacao.

6.33 Incidente de seguranca da informacao

Evento isolado de sequran¢a da informagdo ou uma série de eventos de seqguranga da informagdo
com uma probabilidade significativa de ter um impacto negativo na prestacdo de servicos aos
clientes e, portanto, nas operagGes comerciais dos clientes

6.34 Integridade da informacao

Propriedade de informacdo nao sujeita a modificagao, duplicagdo ou elimina¢do ndo autorizadas

6.35 Servico de Tl

Servigo que é viabilizado através da utilizagdo de tecnologias de informacgao (Tl)

6.36 Gestdo de servicos de Tl (GSTI)

Totalidade de actividades realizadas por um prestador de servigos de Tl para planear, entregar,
operar e controlar os servigos de Tl oferecidos aos clientes

Nota: As actividades realizadas no contexto da GSTI devem ser dirigidas por politicas e estruturadas
e organizadas por processos e procedimentos de suporte.
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6.37 Indicador-chave de desempenho (ICD)
Métrica que é utilizada para acompanhar o desempenho, eficdcia ou eficiéncia de um servico ou
processo

Nota: Os ICDs sdo geralmente métricas importantes que serdo alinhadas com factores criticos de
sucesso e objectivos importantes. Os ICDs sdo, portanto, um subconjunto de todas as métricas
possiveis, destinadas a permitir a monitorizagao de um servigo ou processo.

6.38 Erro conhecido

Problema que (ainda) ndo foi resolvido, mas para o qual existem solugdes provisdrias ou medidas
documentadas para reduzir ou evitar o impacto negativo nos servicos

6.39 Alteracdo importante

Alteracdo que (pode) ter um impacto significativo em um ou mais servicos

6.40 Incidente grave

Incidente que (pode) ter um impacto significativo sobre o cliente

6.41 Revisao de gestao

Avaliacdo periddica da adequacgdo, maturidade e eficiéncia de todo o sistema de gestdo pelo(s)
seu(s) dono(s) responsavel(eis), a partir da qual sdo identificadas oportunidades de melhoria e sdo
determinadas ac¢Ges de acompanhamento

Nota: O dono responsavel de um sistema de gestéo é normalmente um representante da gestdo de
topo da organizacdo que opera o sistema de gestdo. Numa federagdo, o dono responsavel é
normalmente uma pessoa nomeada pelos representantes da gestdo de topo de todas as
organizacGes (isto €, membros da federacdo) envolvidas.

6.42 Sistema de gestao
Totalidade das politicas, processos, procedimentos e recursos e capacidades relacionados com vista a
execucao eficaz de tarefas de gestdo num determinado contexto e para um determinado assunto

Nota 1: Um sistema de gestdo é geralmente intangivel. Baseia-se na ideia de uma forma de gestao
sistematica, estruturada e orientada para processos.

Nota 2: Embora a documentacdo (tais como definicdes de processos, procedimentos e registos) e as
ferramentas (tais como suporte de fluxo de trabalho e ferramentas de monitorizagdo) possam fazer
parte de um sistema de gestao, as consideracdes do sistema de gestao ndo se limitam as questdes
de documentagao e suporte de ferramentas.

Nota 3: Em relagdo a gestdo de servigos (de Tl) e a série de normas FitSM, a ideia de um sistema de
gestdo de servigos (SGS) é um conceito central, onde o contexto do sistema de gestdo é o contexto
organizacional do prestador de servicos, e o assunto é planear, entregar, operar e controlar os
servigos (de Tl).

6.43 Nivel de maturidade

Nivel alcancado da eficdcia global de um sistema de gestdo de servigos, com base na combinac¢do dos
niveis de capacidade dos seus processos e aspectos gerais de gestao
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6.44 Nao conformidade
Caso ou situagdo em que um requisito ndo é cumprido

Nota: Isto também pode ser referido como nao cumprimento.

6.45 Acordo de niveis operacionais (ANO)

Acordo documentado entre um prestador de servigos e um fornecedor interno que especifica o(s)
servigo(s) ou componente(s) de servico a fornecer pelo fornecedor interno ou membro da federagdo,
juntamente com os objectivos de servico relacionados

Nota: Numa federacdo, podem ser acordados ANOs entre o federador e os membros da federacdo.

6.46 Objectivo operacional

Referéncia / valor-alvo para um parametro utilizado para medir o desempenho de uma componente
de servico, listado num acordo de niveis operacionais (ANO) ou acordo de apoio (AA) relacionado
com esse componente de servigo

Nota: Os objectivos operacionais tipicos podem incluir a disponibilidade ou tempos de resolucdo
permitidos para incidentes.

6.47 Politica

Conjunto documentado de intengdes, expectativas, metas, regras e requisitos, muitas vezes
formalmente expressos por representantes da gestdo de topo de uma organizagao ou federagdo

Nota: As politicas sdo entdo realizadas por processos, que por sua vez sao constituidos por
actividades que as pessoas executamde acordo com procedimentos definidos.

6.48 Revisdao pos-implementacao (RPI)
Revisdo feita apds a implementag¢do de uma alteragdo que determina se a alteragdo foi bem-

sucedida

Nota: Dependendo do tipo especifico e da complexidade da alteragéo, a revisdo pds-implementacado
pode variar muito na sua profundidade.

6.49 Prioridade

Importancia relativa de um objectivo, elemento ou actividade

Nota: Muitas vezes é atribuida uma prioridade a incidentes, pedidos de servico, problemas e
alteragdes. No caso de incidentes e problemas, a prioridade é geralmente baseada no impacto
especifico e na urgéncia da situacao.

6.50 Problema

Causa subjacente de um ou mais incidentes que requerem investigacdo adicional para evitar que os
incidentes se repitam ou reduzir o impacto negativo nos servigos

6.51 Procedimento

Especificacdo do conjunto de passos ou instrugdes a serem executados por um individuo ou equipa
para realizar uma ou mais actividades de um processo
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6.52 Processo

Conjunto estruturado de actividades, com responsabilidades claramente definidas, que permitem
atingir um objectivo especifico ou um conjunto de resultados a partir de um conjunto de inputs
definidos

Nota: Geralmente, um processo consiste numa série de actividades utilizadas para gerir servigos, se
o processo fizer parte de um sistema de gestdo de servigos (SGS).

6.53 Registo

Documentacgdo de um evento ou dos resultados da realizacdao de um processo ou actividade

6.54 Entrega

Conjunto de uma ou mais alteragdes que sao agrupadas e implantadas como uma unidade ldgica

6.55 Estratégia de entrega e implantacao

Abordagem adoptada para gerir as entregas e a respectiva implanta¢do para um determinado
conjunto de componentes de servico e itens de configuragdo (IC) relacionados, incluindo aspectos
organizacionais e técnicos de planeamento, construgao, testes, avaliagdo, aceitagdo e implantagao
de entregas

Nota: As estratégias tipicas de entrega e implanta¢ao incluem integra¢do continua (uma pratica
DevOps em que as alteragdes ao cddigo fonte do software sao regularmente fundidas num
repositério central, seguidas pela execu¢do de compilagGes e testes automaticos) e ciclos de entrega
fixos (em que sdo planeadas entregas menores e importantes de acordo com um calendario a longo
prazo, com entregas de emergéncia a serem implementados entre ciclos de entrega, conforme
necessario).

6.56 Relatorio

Um registo estruturado que comunica os resultados recolhidos através de medi¢do, monitorizagdo,
avaliacdo, auditoria ou observacao

Nota 1: Um relatdrio comum gerado a partir de um sistema de gestdo de servicos é um relatorio de
servico dirigido aos clientes de um servico que detalha o desempenho desse servigo versus os
objectivos de servico definidos num acordo de niveis de servigo (ANS).

Nota 2: Os destinatarios dos relatérios podem ser internos ou externos, incluindo clientes,
fornecedores, membros da federag¢do, donos dos servicos e o dono do SGS.

6.57 Pedido de alteracdo (PDA)

Proposta documentada de alteragdo

6.58 Risco

Possivel ocorréncia negativa que teria um impacto negativo na aptiddo do prestador de servigos de
prestar os servigos acordados aos clientes, ou que diminuiria o valor gerado por algum servigo

Nota: O risco é constituido pela probabilidade da ameaca implicada, a vulnerabilidade a essa ameaca
de algum activo, e o impacto que a ameaga teria, caso ocorresse.
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6.59 Papel

Conjunto de responsabilidades e comportamentos ou ac¢des associados, consideradas como uma
unidade logica que pode ser atribuida a um individuo ou grupo

Nota: Um individuo pode desempenhar multiplos papéis.

6.60 Servico

Forma de fornecer valor aos clientes através da obtengao de resultados que eles querem alcancar

Nota: No contexto da série de normas FitSM, quando se refere a servigos, geralmente entendem-se
os servigos de TI.

6.61 Critérios de aceitacao de servicos

Critérios que devem ser cumpridos quando um servigo novo ou alterado é implantado e
disponibilizado aos clientes/utilizadores

Nota: Os critérios de aceitacdo de servico sdao definidos quando um servico novo ou alterado é
desenhado, e podem ser actualizados ou refinados durante a fase de desenvolvimento ou transicao.
Podem abranger aspectos funcionais e ndo funcionais do servigco especifico a ser implantado.

6.62 Catalogo de servicos
Lista destinada ao cliente de todos os servicos em produgdo oferecidos, juntamente com informacgao
relevante sobre estes servigos

Nota 1: Um catdlogo de servicos pode ser considerado como uma versao filtrada e uma vista do
portfdlio de servicos destinada aos clientes.

Nota 2: Com base num portfdlio de servigos, podem ser criados um ou mais catdlogos de servigos.

6.63 Componente de servico
Parte légica de um servico que fornece uma fungao que viabiliza ou melhora um servico

Nota 1: Um servico é geralmente composto por vdrios componentes de servico.

Nota 2: Um componente de servico é normalmente construido a partir de um ou mais itens de
configuragdo (ICs).

Nota 3: Embora um componente de servi¢o esteja subjacente a um ou mais servicos, normalmente
nao cria isoladamente valor para o cliente e ndo é, portanto, um servigco por si sé.

6.64 Acordo de niveis de servico (ANS)

Acordo documentado entre um cliente e um prestador de servicos que especifica o servico a ser
prestado e os objectivos de servico que definem a forma como este sera prestado

6.65 Ciclo de vida do servico

A série de fases pelas quais um servico pode passar durante a sua vida util.

Nota 1: As fases especificas do ciclo de vida do servigo sdo tipicamente definidas para cada
organizacao, dependendo da complexidade necessdria. Estas podem incluir a ideia inicial, proposta,
desenho, desenvolvimento, implantacdo, producdo e descontinuagao.
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Nota 2: Os planos de desenho e transi¢ao do servico, por vezes referidos como dossier de desenho e
transi¢do do servigo (DDTS), devem ser produzidos ou actualizados para cada servigo novo ou
substancialmente alterado. Pode consistir numa série de planos documentados e outras
informacdes relevantes, incluindo uma lista de requisitos e critérios de aceitagdo de servigos, um
plano de projecto, planos de comunicagdo e formacao, planos e especificagcdes técnicas, planos de
recursos, calendarios / horarios de desenvolvimento e implantagéo, etc.

6.66 Gestao de servicos

Totalidade das actividades realizadas por um prestador de servicos para planear, entregar, operar e
controlar os servigos oferecidos aos clientes

Nota 1: As actividades realizadas no contexto da gestdo de servicos devem ser dirigidas por politicas
e estruturadas e organizadas por processos e procedimentos de suporte.

Nota 2: No contexto da série de normas FitSM, quando se refere a gestao de servigos, normalmente
pretende-se dizer gestdo de servigos de TI.

6.67 Plano de gestao de servicos
Plano global de implementacdo e funcionamento de um sistema de gestdo de servigos (SGS)

6.68 Sistema de gestdo de servicos (SGS)
Sistema de gestdo global que controla e suporta a gestao de servicos dentro de uma organizacdo ou
federacdo

Nota: O SGS pode ser considerado como o conjunto interligado de politicas, processos,
procedimentos, papéis, acordos, planos, recursos relacionados e outros elementos necessarios e
utilizados por um prestador de servicos para gerir eficazmente a prestacdo de servicos aos clientes.

6.69 Portfolio de servicos

Lista interna que detalha todos os servicos oferecidos por um prestador de servigos, incluindo os que
estdo em preparagdo, em produgdo e descontinuados

Nota: Para cada servico, a carteira de servicos pode incluir informagado como a sua proposta de valor,
base de clientes-alvo, descri¢do do servigo, especificagcdes técnicas relevantes, custo e preco, riscos
para o fornecedor do servigo, pacotes de niveis de servigo oferecidos, etc.

6.70 Prestador de servicos

Organizacdo ou federagdo (ou parte de uma organizacdo ou federacdo) que gere e fornece um
servigo ou servigos a clientes

6.71 Pedido de servico

Pedido de um utilizador relativo a informacgao, aconselhamento, acesso a um servigo ou uma
alteracgdo

Nota: Os pedidos de servico sdo frequentemente tratados pelo mesmo processo e ferramentas que
os incidentes.
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6.72 Revisao de servico

Avaliagdo periddica da qualidade e do desempenho de um servigo em conjunto com o cliente ou em
consideracdo do feedback do cliente, a partir do qual sdo identificadas oportunidades de melhoria e
sao determinadas ac¢des de acompanhamento para aumentar o valor do servigo

6.73 Objectivo de servico

Valores de referéncia/objectivo para um pardmetro utilizado para medir o desempenho de um
servigo, listados num acordo de niveis de servigco (ANS) relacionado com esse servigo

Nota: Os objectivos tipicos de servico incluem a disponibilidade ou tempo de resolucao de incidentes.

6.74 Fornecedor

Organizagdo ou parte que fornece um servico (de suporte) ou componente(s) de servigo ao prestador
de servigos, que o prestador de servigos necessita para fornecer servigos aos seus
clientes/utilizadores

Nota 1: Um fornecedor pode ser interno ou externo a organizacdo do prestador de servigos.

Nota 2: Numa federagdo, os membros da federagdo sdo considerados como fornecedores internos.

6.75 Gestao de topo

Quadros superiores dentro de uma organiza¢do com autoridade para definir politicas e exercer o
controlo global da organizacgao

6.76 Acordo de apoio (AA)

Acordo documentado entre um prestador de servicos e um fornecedor externo que especifique o(s)
servigo(s) ou componente(s) de servico de suporte a prestar pelo fornecedor, juntamente com os
objectivos de servigo relacionados

Nota 1: Um AS pode ser visto como um acordo de niveis de servigco (ANS) com um fornecedor externo
em que o prestador de servigos esta na fungao de cliente.

Nota 2: Um AS pode também ser referido como um contrato de suporte (CS).

6.77 Contrato de apoio (CA)
Ver: Acordo de apoio (AA)

6.78 Utilizador

Individuo que primariamente utiliza e beneficia de um servico

6.79 Valor

Beneficio para um cliente e os seus utilizadores, entregue por um servico

Nota: O valor deve ser considerado como uma composicdo da funcdo (adequacgdo ao propdsito) e
qualidade (adequac3o a utilizacdo, abrangendo suficiente disponibilidade / continuidade, capacidade
/ desempenho e sequranc¢a da informacgdo) em relacdo a um servigo.
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6.80 Solucao provisoéria

Meios de contornar ou atenuar os sintomas de um erro conhecido que ajudam a resolver os
incidentes causados por este erro conhecido, enquanto a causa raiz subjacente ndo é
permanentemente eliminada

Nota 1: As solugdes provisdrias sdo muitas vezes aplicadas numa situacdo em que a causa real dos
incidentes (recorrentes) ndao pode ser resolvida devido a falta de recursos ou competéncias.

Nota 2: Uma solugdo proviséria pode consistir num conjunto de ac¢des a serem levadas a cabo quer
pelo prestador de servicos quer pelo utilizador do servigo.

Nota 3: Uma solugdo proviséria é também referida como uma correcgao tempordria ou solucdo
tempordria.
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