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Finalidade deste treinamento {Fits""}

* Familiarize-se com
— Conceitos e termos basicos de gerenciamento de servicos de TI
— Obijetivo e estrutura das normas FitSM e sua relacao com outras normas
— Abordagem e principios-chave do FitSM
— Modelo de processos subjacente ao FitSM
— Requisitos seleccionados definidos no FitSM-1

* Obter o Certificado Foundation em Gerenciamento de Servigos de TI
de acordo com o FitSM



Exame da Fundacao FitSM iFitSMf

-
* No final deste treinamento
* Livro fechado, ou seja, nao sao permitidas consultas
* Duracao: 30 minutos

e 20 perguntas de escolha multipla:
— Quatro respostas possiveis para cada pergunta: A, B, Cou D

— Uma resposta correcta por pergunta

* Para passar o exame sao necessarias pelo menos 65% de respostas
correctas (13 de 20)



Programa de qualificacao FitSM

Nivel Expert

ITIL Expert,
consultor e auditor

Acesso ao ISO/IEC 20000

Treinamento especializada em

nivel Expert

gerenciamento de servicos de TI

Nivel Advanced

Treinamento avancada em Treinamento avan¢ada em
planejamento e entrega de servigos operagao e controle de servigos

Nivel Foundation

Treinamento de base em gerenciamento de
servigos de TI




Agenda de treinamento iFitSMl:

-
* Gerenciamento de Servicos de Tl : Introducao, Termos e Conceitos
* A abordagem FitSM e a Familia de Normas
 Gerenciamento de Servicos de Tl - Aspectos Gerais
* Gerenciamento de Servicos de Tl - Processos

* Beneficios, Riscos e Desafios da Implementacao do Gerenciamento de
Servicos de Tl

e Normas e Referenciais Relacionados



% | Standards for lightweight
IT service management

Gerenciamento de Servicos de Tl :
Introducgao, Termos e Conceitos



Por que o gerenciamento de servicos de Tl é
necessario

FitSM

* Porqué o gerenciamento de servicos de TI
(GSTI)?
Technology,

— A maioria das falhas nos servicos de Tl tem Environment:
origem em "questdes de pessoas e processos". 20%

— Duracao das interrupcoes e degradacoes
significativamente dependente de fatores nao

técnicos People,
) . Processes:
 Gerenciamento de servicos de Tl ... 80%

— ... visa fornecer servicos de Tl de elevada
qualidade que satisfacam as expectativas dos
clientes e dos usuarios Razdes para falhas de servico

— ... definindo, estabelecendo e mantendo
processos de gerenciamento de servicos.



O que é um servico?

Definigao segundo FitSM-0:

Servico:
Uma forma de fornecer valor a um usudrio/cliente através da viabilizacdo de
resultados que este deseja alcancar

Exemplos de servigos de TI:
— Fornecimento de estacOes de trabalho standard
— Conectividade: Correio electronico, LAN, acesso a Internet
— Fornecimento de recursos computacionais
— Fornecimento de aplicacdes standard e especiais

— Fornecimento de capacidade de armazenamento, copias de seguranca,
armazenamento de arquivos

Provedor de servicos:
Organizacao ou federagdo (ou parte de uma organizacao ou federagdo) que
gerencia e fornece um servigo ou servicos a clientes




O que é um servico?

Definigao segundo FitSM-0:

Componente de servico:
Parte ldgica de um servico que fornece uma funcao que viabiliza ou melhora um

servigo

Nota 1: Um servigo é geralmente composto por vdrios componentes de servigo.
Nota 2: Um componente de servigo é normalmente construido a partir de um ou

mais itens de configuragdo (ICs).

Servicos Servigo 1 Servigo 2
Componentes de SC1 SC2 SC3 SC4 SC5

servigo



Servico e valor

e O servico é...

FitSM

— ... um bem intangivel que é entregue por um provedor de servicos aos clientes

— ... algo que proporcione valor aos clientes, ajudando-os a atingir os seus

objetivos.

O que é que o servico faz?

Qualidade

Como (por exemplo, em relacao a
confiabilidade, desempenho, etc.) é
gue um servico deve ser prestado
para ajudar os clientes a atingir os
seus objetivos?
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O que é um processo?

FitSM

Definigao segundo FitSM-0:
Processo:

Conjunto de atividades que permitem atingir um objetivo especifico ou um
conjunto de resultados a partir de um conjunto de entradas definidas.

* Fatos chave sobre os processos GSTI:
— Os processos GSTI apoiam a prestacao de servicos de TI.

— Para fornecer um servico de Tl a um cliente, sao frequentemente necessarios varios

processos.

— A prestacao bem sucedida de um servico de Tl € o resultado do funcionamento e

interacao bem sucedidos de muitos processos.

* Os processos GSTI de um provedor de servicos de Tl fazem parte do sistema

de gerenciamento de servicos (SGS).

11



Estrutura organizativa vs. processo

Alta geréncia
|
1
Central de Operagoes de Operagoes do
servico clientes servidor
|

2

ervidores de BD Servidores Web

1
Redes de comunicagao
1
Servidores de Planeamento de
aplicacao redes

.anutencao de
redes

Dispositivos
moveis

Apoio a estagao
de trabalho

— CRM



Elementos mais importantes de um processo @

° Meta(s), objetivos
o Entradas, acionadores e saidas claramente
¥ definidos

Conjunto de atividades inter-relacionadas
(através de diferentes funcdes)
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Sistema de gerenciamento de servicos (SGS): Visao

geral

por exemplo, politica de | Politica
gerenf;llamento de servigos, | 1A et o
politica de tratamento de | 3 Abodetanik
incidentes 7
\ J
- Y

Processo: Entradas

Atividades e papéis

por exemplo, gerenciamento )
de incidentes e requisi¢des de > ']?[‘>> ']?[>> ’]?F>> 1?[‘>—) Saidas

servigo

Proce-
dimentos

Pessoa (em um papel)ﬁ h

g — 1}

Nivel de
governanga

Alta geréncia

Donos de processos

Nivel de controle
Gerentes de
processos

Nivel operacional
Equipe do processo

por exemplo, procedimentos
de classificagao e priorizacao

de incidentes

FitSM
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Sistema de gerenciamento de servicos (SGS): Termos

chave

Definigao segundo FitSM-0:

Sistema de gerenciamento de servicos (SGS):
Sistema de gerenciamento geral que controla e suporta a gerenciamento de
servicos dentro de uma organizacao ou federacgéo

Definigao segundo FitSM-0:

Politica:
Conjunto documentado de intencdes, expectativas, metas, regras e requisitos,
muitas vezes formalmente expresso por representantes da alta geréncia de uma
organizacao ou federacgéo

Definigao segundo FitSM-0:
Atividade:
Conjunto de acg¢odes realizadas dentro de um processo

Defini¢ao segundo FitSM-0:
Procedimento:

Especificacao do conjunto de passos ou instrucdes a serem executados por um
individuo ou equipe para realizar uma ou mais atividades de um processo
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Sistema de gerenciamento de servicos (SGS): Papéis-
chave

 Dono de servico:

— Responsabilidade geral por um servico

— Mantém a definicao do servico (no portfélio de servicos)

— Atua como principal ponto de contacto e perito para um servico
 Dono de processo:

— Responsabilidade geral por um processo

— Define os objetivos do processo, monitora o seu cumprimento

— Tem autoridade para fornecer/aprovar recursos

* Gerente de processo:
— Responsavel pela eficacia e eficiéncia operacional de um processo
— Reporta ao dono do processo

* Membro da equipe de processo:
— Responsavel pela execucao de uma atividade especifica do processo
— Escala as excepgdes para o gerente de processo

FitSM
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Sistema de gerenciamento de servicos (SGS): Papéis-

chave

Sistema geral de gerenciamento de servicos (SGS)

Dono de processo: Dono de processo:
Processos 1 & 2 Processo 3

Gerente de Gerente de Gerente de
DIOCE O DIFOCe 0, pPDroce O
| JU U UC
Processo 1 Processo 2 Processo 3 m
Servigo 1
.Il.IHCEI['
Servigo 2
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A abordagem FitSM e a Familia de Normas




O que é FitSM? {Fits""f

I
 Uma familia de normas para o gerenciamento leve de servicos de Tl
 Adequado para fornecedores de servicos de Tl de qualquer tipo e escala
* Principio principal de concepcao: Manter a simplicidade!
* Todas as partes (e este material de treinamento) estao disponiveis
gratuitamente ao abrigo de licencas Creative Commons:
www.fitsm.eu

@creative
commons

O desenvolvimento das normas FitSM foi apoiado e financiado pela Comisséo Europeia atraveés do projecto EC-FP7
"FedSM".
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http://www.fitsm.eu/

A abordagem FitSM @

Principios chave da abordagem FitSM ao gerenciamento de servicos de TlI:

Pl Bases para o gerenciamento sistematico de servicos de TI:

Consisténcia

Suficiéncia Orientacao para o servico Orientacao para o

. Melhoria continua
e para o cliente processo

Extensibilidade

20



Principios do GSTI

Orientagao para o servigo e
para o cliente

Orientagao para o processo

Melhoria continua

FitSM

Explicacao

As solugOes baseadas em Tl fornecidas aos clientes e usuarios sao providenciadas
como servicos e fornecidas de acordo com niveis de servigo claramente definidos.

Os servicos estao alinhados com as necessidades e expectativas dos (potenciais)
clientes. Tanto o provedor de servigos como o cliente estao cientes dos metas de

servico acordados.

As atividades necessarias para planejar, entregar, operar e controlar os servicos
sao realizadas como parte de processos bem compreendidos e eficazes.

Todo o sistema de gerenciamento de servigos segue a abordagem planejar-
executar-verificar-agir.

Todos os processos e atividades necessarios para gerenciar os servicos de Tl, bem

como 0s proprios servicos, sao sujeitos a avaliacao, com o objetivo de identificar
oportunidades de melhoria e tomar as medidas de acompanhamento adequadas.
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Os principios do GSTI: Ciclo Planejar-Executar- @
Verificar-Agir (PEVA)

“

Maturidade

v

* Abordagem de gerenciamento de qualidade de acordo com W. E. Deming
* Principio chave: melhoria continua

* O ciclo Planejar-Executar-Verificar-Agir pode ser aplicado a todo o sistema de
gerenciamento de servicos

Tempo
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Principios-chave FitSM

Praticidade Aplicar orientacdo simples e comprovada em vez de se afogar em
melhores praticas teodricas

Consisténcia Desempenho repetivel antes da documentacao detalhada

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

Extendibilidade Tirar partido de muitas fontes de conhecimento em vez de se limitar a um

dominio isolado
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Partes do FitSM

Norma de base

FitSM-0
Visao geral & vocabulario

FitSM-1
Requisitos

FitSM-3
Modelo de papéis

Ajudas a implementacao

FitSM-4
Modelos e exemplos

FitSM-5
Guias de
implementacao

FitSM-6
Esquema de avaliagcao

ojusweulal)

8]1S8p 020

FitSM
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Modelo de processos FitSM

Gerenciamento do portfélio de servigos (GPS)

Gerenciamento de niveis de servigo (GNS)

Gerenciamento de relatdrios de servico (GRS)

Gerenciamento de disponibilidade e continuidade de servigos (GDCS)

Gerenciamento de capacidade (GCAP)

Gerenciamento de seguranga da informacgao (GSlI)

Gerenciamento do relacionamento com clientes (GRC)

Gerenciamento do relacionamento com fornecedores (GFORN)

Gerenciamento de incidentes e requisigoes de servigo (GIRS)

Gerenciamento de problemas (GP)

Gerenciamento de configuracdes (GCONF)

Gerenciamento de mudangas (GMUD)

Gerenciamento de liberagdes e implantagoes (GLI)

Gerenciamento da melhoria continua de servigos (GMCS)

25



Um possivel agrupamento dos processos FitSM @

Duas areas tematicas principais:

Planejar e entregar

e GPS
* GNS

Operar e controlar

o GCONF
e GMUD
* GRS e GLI
* GRC

e GFORN
e GDCS
e GCAP

e GSI

¢ GIRS
¢ GP
« GMCS
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FitSM-0: "Visao geral e vocabulario FitSM

* FitSM-0 define 80 termos importantes do contexto de gerenciamento
de servicos de TlI:

—  Atividade
— Avaliacao
—  Auditoria
—  Disponibilidade

— Nivel de capacidade
—  Capacidade

—  Mudancga

—  Classificagao

—  Encerramento

—  Competéncia

—  Conformidade
—  Configuracao

de configuragdes (BDGC)
—  Continuidade
—  Cliente
— Demanda
— Documento

—  Disponibilidade de informacao

—  Confidencialidade da informacao

— Item de configuragao (IC)
—  Banco de dados de gerenciamento

Eficacia —
Eficiéncia —
Mudanga de emergéncia -
Escalada —
Federacao -
Membro da Federagao -
Federador —
Melhoria —
Incidente —
Seguranca da informacao -
Controle da seguranca da informacae-
Evento de seguranca da informacao —
Incidente de seguranca da informacae
Integridade da informacao -
Servico de Tl -
Gerenciamento de servicos de Tl (GSH)
Indicador-chave de desempenho (ICB)
Erro conhecido —
Mudanga importante -
Incidente grave -

Revisdo de gerenciamento

Sistema de gerenciamento

Nivel de maturidade

Ndo conformidade

Acordo de niveis operacionais (ANO)
Objetivo operacional

Politica

Revisdo pds-implementacdo (RPI)
Prioridade

Problema

Procedimento

Processo

Registro

Liberacao

Estratégia de entrega e implantacao
Relatério

Requisicdo de mudanca

Risco

Papel

Servigo

Critérios de aceitacdo de servicos
(CAS)

Catalogo de servicos

Componente de servigo

Acordo de niveis de servigo (ANS)
Ciclo de vida do servico
Gerenciamento de servicos

Plano de gerenciamento de servicos

Sistema de gerenciamento de
servicos (SGS)

Portfélio de servigos
Provedor de servicos
Requisicdo de servico
Revisdo de servico
Meta de servigo
Fornecedor

Alta geréncia

Acordo de apoio (AA)
Contrato de apoio (CA)
Usudrio

Valor

Solucgdo proviséria
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FitSM-1: "Requisitos". iFitSMl:

I
* FitSM-1 define 82 requisitos que devem ser cumpridos por uma
organizacao (ou federacao) que oferece servicos de Tl aos clientes.
* O cumprimento dos 82 requisitos pode ser considerado como uma
"prova de eficacia".
* Os 82 requisitos estao estruturados da seguinte forma:
— 17 requisitos gerais (RG)

— 65 requisitos especificos de processo (RP)
e Considerando os 14 processos de gerenciamento de servicos de Tl do modelo de processos
FitSM
* Entre 3 e 6 requisitos por processo
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Gerenciamento de Servicos de Tl - Aspectos Gerais




Aspectos gerais: Visao geral @

e Os aspectos gerais de um sistema de gerenciamento de servicos (SGS)
cobrem todos os topicos que nao estao directamente relacionados com

um processo de GSTI especifico.

e Topicos a serem considerados:

Compromisso e responsabilidade da alta geréncia (CRG)

Documentagio (DOC) > ver slide 31
Escopo e partes interessadas do gerenciamento de servigos de Tl (EPI) <
Planejamento do gerenciamento de servicos de Tl (PLAN)

Implementagao do gerenciamento de servigos de Tl (EXE)
> ver slide 32

Monitoragao e revisao do gerenciamento de servicos de Tl (VER)

Melhoria continua do gerenciamento de servicos (AGIR) _

30



GSTI - Aspectos gerais: Alta geréncia FitSM

« Compromisso e responsabilidade da alta geréncia (CRG):
— Atribuir uma pessoa para ser responsavel pelo SGS geral
— Definir e comunicar objetivos
— Definir uma politica geral de gerenciamento de servicos
— Realizar revisdes de gerenciamento

HcPiplelgll © Documentacao:

— Documentacao na medida do necessario para apoiar um planejamento eficaz, incluindo:
» Politica geral de gerenciamento de servigos
* Plano de gerenciamento de servicos e planos relacionados (ver RG4)
* DefinicOes de todos os processos de gerenciamento de servigos (ver RP1-RP14)
— Controle da documentacao, tratando-a conforme aplicavel:
* Criacao e aprovacao
e Comunicacao e distribuicao
* Revisao
* Controle de versdes e mudancas
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PEVA aplicado ao SGS: Conceitos-chave FitSM

— Definir o escopo do SGS
— Definir o calendario de implementacao dos processos de gerenciamento de servicos
(plano de gerenciamento de servicos)
* Implementagdo do gerenciamento de servicos de Tl (EXE)
— Implementar processos conforme planeado
— Suportar e fazer cumprir a aplicacao pratica de processos definidos

* Monitoragao e revisao do gerenciamento de servicos de Tl (VER):
— Monitorar indicadores-chave de desempenho (ICDs) para avaliar a eficacia e eficiéncia
— Efectuar avaliacOes e/ou auditorias (internas) para determinar o nivel de conformidade
— Avaliar a maturidade organizacional

* Melhoria continua do gerenciamento de servicos (AGIR):

— ldentificar nao conformidades e desvios em relacao asmetas
— Tomar medidas = Gerenciar melhorias através do processo GMCS (ver RP14)

vy © Planejamento do gerenciamento de servicos de TI:
RG4 PLAN
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Aspectos gerais: Resumo FitSM

* As coisas mais importantes a recordar:

— O compromisso da geréncia é vital para o sucesso do gerenciamento dos servicos
de TI

- Compromisso sério = mandato, recursos, comunicacao!

— E necessario um certo nivel de documentacao para que 0s processos sejam
eficazes

— Escreva apenas documentos que alguém vai ler!

— Incorporar os principios de melhoria continua no SGS, alavancando a abordagem
PEVA
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Standards for lightweight

FitSMm IT service management

Gerenciamento do portfdélio de servigos (GPS)

\

Manter o portfdlio de servicos e gerenciar os servigos ao longo
do seu ciclo de vida




GPS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Portfélio de servicos:
Lista interna que detalha todos os servicos oferecidos por um provedor de
servicos, incluindo os que estao em preparacao, em producao e descontinuados

Definigao segundo FitSM-0:
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 servico séo tipicamente definidas
para cada organizagdo, dependendo da complexidade necessdria. Estas podem
incluir a ideia inicial, proposta, desenho, desenvolvimento, implantacdo, produ¢cédo
e descontinuacgado.
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GPS: Requisitos de acordo com FitSM-1 FitSM

RP1 Gerenciamento do portfélio de servigcos (GPS)

1 RP1.1 Deve ser mantido um portfdlio de servicos. Todos os servicos devem ser especificados
como parte do portfélio de servicos.

[ RP1.2 As propostas de servigos novos ou alterados devem ser avaliadas com base na
demanda prevista, recursos necessarios e beneficios esperados.

[ RP1.3 A evolugao dos servicos ao longo do seu ciclo de vida deve ser gerenciada. Isto deve
incluir o planejamento de novos servicos e mudancas importantes aos servicos existentes. Os
planos devem considerar prazos, responsabilidades, tecnologia nova ou alterada,
comunicacao e critérios de aceitacao de servicos.

1 RP1.4 Para cada servico, devem ser identificados os fornecedores internos e externos
envolvidos na entrega do servico, incluindo, se for o caso, os membros da federacao. Os seus

pontos de contacto, papéis e responsabilidades devem ser determinados.
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GPS: Conceitos-chave iFitSMl:

* O portfélio de servicos lista e define os servicos que um provedor de
servicos oferece ou planeja oferecer no futuro.

* O portfélio de servicos € uma "ferramenta interna" para o provedor de
Servicos.

e Cada servico do portfolio de servicos segue um ciclo de vida que
consiste em diferentes fases.

e A transicao entre as fases do ciclo de vida do servico requer
coordenacao.
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FitSM IT service management

Gerenciamento de niveis de servi¢co (GNS)

\

Manter catdlogos de servicos, e definir e avaliar acordos sobre qualidade
de servico com clientes e fornecedores




GNS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:
Catalogo de servicos:

Lista destinada ao cliente de todos os servicos em producao oferecidos,
juntamente com informacao relevante sobre estes servicos

Definigao segundo FitSM-0:

Meta de servico:

Valores de referéncia/objetivo para um parametro utilizado para medir o

desempenho de um servico, listados em um acordo de niveis de servigo (ANS)
relacionado com esse servico

Nota: As metas tipicas de servigco incluem a disponibilidade ou tempo de resolugéo
de inciden
Definigao segundo FitSM-0:

Acordo de niveis de servico (ANS):

Acordo documentado entre um cliente e um provedor de servi¢os que especifica o

servico a ser prestado e as metas do servico que definem a forma como este sera
prestado
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GNS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Acordo de niveis operacionais (ANO)
Acordo entre um provedor de servicos ou membro da federacdo e outra parte da
organizacao do provedor de servicos ou da federagéo para fornecer uma

componente de servico ou servigo subsidiario necessario para permitir a prestacao
de servicos aos clientes

Acordo de apoio (AA)
Acordo documentado entre um provedor de servi¢cos e um fornecedor externo
que especifique o(s) servigco(s) ou componente(s) de servigo a fornecer pelo
fornecedor, e as metas do servico que definem como sera fornecido

Nota: Um AA pode ser visto como um acordo de niveis de servico (ANS) com um
fornecedor externo em que o fornecedor de servigos estd no papel de cliente.
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GNS: Requisitos de acordo com FitSM-1 FitSM

RP2 Gerenciamento de niveis de servico (GNS)

1 RP2.1 Deve ser mantido um catalogo de servicos.

1 RP2.2 Para todos os servicos prestados aos clientes, devem estar em vigor acordos de niveis
de servico (ANSs) que devem ser revistos em intervalos planejados.

1 RP2.3 O desempenho do servigco deve ser avaliado em relacao as metas de servico definidas
nos ANSs.

1 RP2.4 Para servicos ou componentes de servicos de apoio, os acordos de apoio (AAs) e os
acordos de niveis operacionais (ANOs) devem ser acordados conforme necessario e revistos
em intervalos planejados.

1 RP2.5 O desempenho dos servicos e componentes de servicos de apoio deve ser avaliado em
relacao as metas definidas nas AAs e ANOs.
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GNS: Conceitos-chave - Catalogo(s) de servico(s) iFitSMf

* Enquanto o portfdlio de servicos € uma "ferramenta interna" para o
provedor de servicos, o(s) catalogo(s) de servicos esta(ao) voltado(s)

para o cliente.

* O portfélio de servicos é a base para qualquer catalogo de servicos.

-~
N—

—

R

Portfdlio
de
servicos

N—

———

=

base
para

Catalogo(s)
de servico(s)

4

=

Cliente
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GNS: Conceitos-chave - Tipos de acordos de servico e @
suas relacoes

Cliente
Acordos de niveis de servico (ANSs)
Servico A | Servico B Servico C
|
Provedor de
Componentes de servico —_— servicos (de TI)

Acordos de niveis operacionais Acordos de apoio (AAs)

(ANOs)

| | . :
intern
Grupos internos ou membros da ‘ Fornecedores

federacao
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GNS: Conceitos-chave - Resumo iFitSMf

* Produzir um catalogo de servicos para os clientes e acordar ANSs com os
clientes.

 Acordar ANOs e AAs com grupos internos de suporte e fornecedores
para garantir que as metas de servico em ANSs possam ser atingidos.

* Avaliar o desempenho do servico com base em ANSs.

* Os ANSs fornecem informacoes (por exemplo, metas de servico) vitais
como base para a execucao de muitos outros processos.
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de relatdrios de servico (GRS)

\

Especificar relatdrios sobre servicos e processos e assegurar a
sua produgao e entrega




GRS: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP3 Gerenciamento de relatdrios de servico (GRS)

[]

RP3.1 Os relatérios necessarios devem ser identificados. Os relatérios devem abranger o
desempenho dos servicos e processos em relacao a metas definidas, eventos significativos e
nao conformidades detetadas.

RP3.2 Os relatérios devem ser acordados com os seus destinatarios e especificados. A
especificacao de cada relatério deve incluir a sua identidade, propdsito, audiéncia,
frequéncia, conteudo, formato e método de entrega.

RP3.3 Os relatérios devem ser produzidos e entregues aos seus destinatarios de acordo com
as especificagdes.

FitSM
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GRS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Relatério:
Um registro estruturado que comunica os resultados recolhidos através de

medicao, monitoramento, avaliacao, auditoria ou observacao

Nota: Um relatorio comum gerado por um sistema de gerenciamento de servigos é
um relatorio de servigo dirigido aos clientes de um servico que detalha o
desempenho desse servico versus os metas de servico definidas em um acordo de
niveis de servigco (ANS).
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GRS: Conceitos-chave iFitSMl:

I
* Os relatérios sao importantes para apoiar a tomada de decisoes.

* Os relatérios podem ser uteis para demonstrar o nivel de qualidade do
servico que foi alcancado.

e Especificar e acordar os relatorios e a sua finalidade, audiéncia,
frequéncia, conteudo, formato e método de entrega com as partes
interessadas/destinatarios do relatorio.

— Os relatorios acordados com os clientes sao frequentemente estabelecidos em
acordos de niveis de servico (ANSs)
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de disponibilidade e continuidade de
servicos (GDCS)

\

Assegurar disponibilidade e continuidade de servigo suficientes
para cumprir os objetivos dos servigos




GDCS: Porqué disponibilidade e continuidade? FitSM

Disponibilidade Continuidade

Objetivo: O servico esta disponivel Objetivo: Protecao suficiente contra

com frequéncia suficiente para catastrofes para assegurar o

satisfazer as necessidades do cliente funcionamento continuo dos servicos-

—> operacdo continua chave em todas as circunstancias
Protecao contra: tempo de Protecgao contra:
inatividade/indisponibilidade devido a inatividade/indisponibilidade através de
falhas e problemas "normais” falhas "excepcionais", catastrofes e crises
Entrada: ANS Entrada: ANS, avaliacao de risco
Produc¢ao: Planos Producao: Planos
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GDCS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Disponibilidade:
Aptidao de um servigco ou componente de servi¢o para cumprir a sua funcao
pretendida em um momento especifico ou durante um periodo de tempo
especifico

Horas de servigo acordadas - tempo de inatividade
Disponibilidade [%] = x 100
Horas de servigo acordadas

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

Definigao segundo FitSM-0:
Risco:

Possivel ocorréncia negativa que teria um impacto negativo na aptiddo do
provedor de servicos de prestar os servicos acordados aos clientes, ou que
diminuiria o valor gerado por algum servico
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GDCS: Requisitos de acordo com FitSM-1 FitSM

RP4 Gerenciamento de disponibilidade e continuidade de servicos (GDCS)

1 RP4.1 Os requisitos de disponibilidade e continuidade dos servicos devem ser identificados e
revistos em intervalos planejados, tendo em consideragcao os ANSs.

1 RP4.2 Os riscos de disponibilidade e continuidade de servico devem ser avaliados em
intervalos planejados.

[ RP4.3 Devem ser tomadas medidas adequadas para reduzir a probabilidade e o impacto dos
riscos identificados de disponibilidade e continuidade e atender aos requisitos identificados.

1 RP4.4 A disponibilidade de servicos e componentes de servico deve ser monitorada.
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GDCS: Conceitos-chave iFitSMl:

* |dentificar os requisitos de disponibilidade e continuidade de servico
(por exemplo, a partir de ANSs)

* |dentificar os riscos de disponibilidade e continuidade e planejar a
reducao da sua probabilidade e impacto

* Produzir planos de disponibilidade e continuidade de servicos
 Monitorar a disponibilidade de servicos
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de capacidade (GCAP)

\

Assegurar capacidade e desempenho de servico suficientes para
cumprir os objetivos dos servicos




GCAP: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP5 Gerenciamento de capacidade (GCAP)

[]

RP5.1 Os requisitos de capacidade e desempenho dos servicos devem ser identificados e
revistos em intervalos planejados, tendo em consideracao os ANSs e a demanda prevista.
RP5.2 A capacidade e utilizacdo atuais devem ser identificadas.

RP5.3 A capacidade futura deve ser planejada para atender aos requisitos identificados,
considerando os recursos humanos, técnicos e financeiros.

RP5.4 O desempenho dos servicos e componentes de servicos deve ser analisado com base
na monitoracdo do grau de utilizacdao da capacidade e na identificacdao de alertas e excecoes
operacionais.

FitSM
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GCAP: Termos importantes

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

Nota: Isto pode significar a capacidade total do disco ou a largura de banda da
rede. Pode também ser o débito mdximo de transac¢des de um sistema.
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GCAP: Conceitos-chave FitSM

O desempenho do servico depende de capacidade suficiente.

* Planejar os recursos necessarios para cumprir os requisitos de
desempenho (de ANSs) e produzir um plano de capacidade.

* Principal resultado deste processo:

Conteudo tipico:

Plano(s) de | ° Objetivos de capacidade e de desempenho acordados / requeridos
capacidade  Aumentos de capacidade, reducdes de capacidade e reatribuicoes
de recursos planejados

74 Requisitos para o controle da capacidade e respectivos limites

* Monitorar a utilizacao dos principais recursos e avaliar o desempenho
dos servicos.
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de seguranc¢a da informacao (GSl)

\

Preservar a confidencialidade, integridade e disponibilidade da
informacao relacionada com o gerenciamento e a entrega de
Servicos




GSI: O que é a seguranga da informagao? iFitSMF

e Aspectos chave da seguranca da informacao:

— Confidencialidade
— Integridade
— Disponibilidade de informacao
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GSI: Confidencialidade, integridade e disponibilidade FitSM

Confidencialidade:
Proteger a informacao
contra a divulgacao nao
autorizada

10110100

S 01011001 :
ﬁ 10101100
11001011

Chuck

101011001

—_ :10’ 10110100
1 114 10100100
1

Integridade: Proteger a
informacao contra
modificacdes nao
autorizadas

' |
I1o11o1oo:

it 1 _|o1000110
Ice 11001011
Chuck

Disponibilidade de
informacao: Proteger a
informacao contra perdas

10110100
01011001
10101100
11001011

Alice
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GSI: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP6 Gerenciamento de seguranca da informacao (GSI)

[]

RP6.1 Os requisitos de seguranca da informacao devem ser identificados e as politicas de
seguranca da informacao devem ser definidas e revistas em intervalos planejados.

RP6.2 Os riscos de seguranca da informacdo devem ser avaliados em intervalos planejados.

RP6.3 Devem ser implementados controles de seguranca da informacao fisicos, técnicos e
organizacionais para reduzir a probabilidade e o impacto dos riscos de seguranca da
informacao identificados e atender aos requisitos identificados.

RP6.4 Os eventos e incidentes de seguranca da informacao devem ser tratados de forma
consistente.

RP6.5 O controle de acesso, incluindo a atribuicao de direitos de acesso, deve ser efetuado
de forma consistente.

FitSM
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GSI: conceitos-chave FitSM

e Resultados mais importantes deste processo:

— Politicas de seguranca da informacao
* Politica geral de seguranca da informacao

* Politicas de seguranca especificas, incluindo politica de palavras-passe, politica de dispositivos
moveis, politica de controle de acesso, politica de eliminacao de suportes, ...

— Avaliacao dos riscos de seguranca da informacao
— Controles de seguranca da informacao documentados

* Principais objetivos e atividades:
— Preservar a confidencialidade, integridade e acessibilidade dos activos de informacao.
— ldentificar e tratar os riscos de seguranca da informacao.
— Produzir e aplicar politicas de seguranca da informacao.
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Standards for lightweight
IT service management

Gerenciamento do relacionamento com clientes (GRC)

\

Estabelecer e manter boas relagdes com os clientes que recebem
Servicos




GRC: Termos importantes

Defini¢cao segundo FitSM-0:

Cliente:
Organizacado ou parte de uma organizacao que contrata um provedor de servigos a
fim de receber um ou mais servicos

Nota: Um cliente normalmente representa um numero de usudrios.

Defini¢cao segundo FitSM-0:
Usuario:
Individuo que primariamente utiliza e beneficia de um servico
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GRC: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP7 Gerenciamento do relacionamento com clientes (GRC)

[]

RP7.1 Os clientes dos servicos devem ser identificados.

RP7.2 Para cada cliente, deve haver um contacto designado responsavel por gerenciar o
relacionamento com ele.

RP7.3 Devem ser estabelecidos os canais utilizados para comunicar com cada cliente,
incluindo mecanismos de requisicao de servico, escalada e reclamacao.

RP7.4 As revisdes de servico com os clientes devem ser realizadas em intervalos planejados.

RP7.5 As reclamacgdes de servigo dos clientes devem ser tratadas de forma consistente.
RP7.6 A satisfacao do cliente deve ser gerenciada.

FitSM
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GRC: Conceitos-chave iFitSMF

 Manter informacao sobre os clientes (de servicos de TI)

e Comunicar eficazmente com os clientes
e Realizar revisdes de servico e tratar de reclamacodes
 Compreender e gerenciar a satisfacao do cliente

67



Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento do relacionamento com fornecedores
(GFORN)

\

Estabelecer e manter relacdes saudaveis com fornecedores
internos e externos e monitorar o seu desempenho




GFORN: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Fornecedor:
Organizagao ou parte que fornece um servigo (de apoio) ou componente(s) de
servico ao provedor de servigos, que o provedor de servigos necessita para
fornecer servigos aos seus clientes/usudrios

Nota: Um fornecedor pode ser interno ou externo a organiza¢do do provedor de
Servigos.
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GFORN: Requisitos de acordo com FitSM-1 FitSM

RP8 Gerenciamento do relacionamento com fornecedores (GFORN)

1 RP8.1 Os fornecedores internos e externos devem ser identificados.

1 RP8.2 Para cada fornecedor, deve haver um contacto designado responsavel por gerenciar o
relacionamento com ele.

1 RP8.3 Devem ser estabelecidos os canais utilizados para comunicar com cada fornecedor,
incluindo mecanismos de escalada.

1 RP8.4 Os fornecedores devem ser avaliados em intervalos planejados.
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GFORN: Conceitos-chave iFitSMf

 Manter as informacao sobre fornecedores
 Comunicar eficazmente com os fornecedores
 Monitorar o desempenho dos fornecedores
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de incidentes e requisi¢coes de servico (GIRS)

\

Restabelecer a operacao de servico acordada apds a ocorréncia
de um incidente e responder as requisi¢cdes de servico do
usuario




GIRS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:

Incidente:
Interrup¢ao nao planejada da operacao de um servico ou componente de servico,
ou degradacdo da qualidade do servico em relacao ao nivel de servigo ou nivel
operacional esperado ou acordado segundo os acordos de niveis de servigo
(ANSs), acordos de niveis operacionais (ANOs) e acordos de apoio (AAs) com
fornecedores

Requisicao de servico:
Pedido de informacao, aconselhamento, acesso a um servico ou mudancga pré-
aprovada

Nota: As requisicoes de servico sdo frequentemente tratados pelo mesmo
processo e ferramentas que os incidentes.
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GIRS: Requisitos de acordo com FitSM-1 FitSM

RP9 Gerenciamento de incidentes e requisicoes de servico (GIRS)

1 RP9.1 Todos os incidentes e requisicdes de servico devem ser registrados, classificados e
priorizados de forma consistente, tendo em conta as metas de servico dos ANSs.

1 RP9.2 Os incidentes devem ser resolvidos e as requisicdes de servico satisfeitas, tendo em
consideracao as informacdes dos ANSs e sobre erros conhecidos, conforme relevante.

1 RP9.3 A escalada funcional e hierarquica dos incidentes e requisicoes de servico deve ser
efetuada de forma consistente.

1 RP9.4 Os clientes e usuarios devem ser mantidos informados sobre o progresso dos
incidentes e requisicdes de servico, conforme apropriado.

1 RP9.5 O encerramento de incidentes e requisicdes de servico deve ser efetuado de forma
consistente.

1 RP9.6 Os incidentes graves devem ser identificados com base em critérios definidos, e
tratados de forma consistente.
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GIRS: Conceitos-chave - Exemplo de fluxo de trabalho

Notificacao de
incidentes / Registar
Requisicao de
servico

Classificar

Escalar

Priorizar Sim

Escalada
necessaria?

Analisar / Avaliar

Resolver / Satisfazer

Encerrar
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GIRS: Conceitos-chave - Requisicao de servico ou
incidente?

A capacidade do disco rigido|
do meu computador portatil € ~ ?
insuficiente!
7|O recurso a que estou a
tentar acessar nao — ’?
' responde!
A minha transacgao
demora muito tempo a > ?
ser concluida!
Esqueci-me > P
a minha senha da Wiki! .
Nao consigo
acessar aos > ?
meus e-mails!




GIRS: Conceitos-chave - Resumo iFitSMf

 Compreender a diferenca entre incidentes (por exemplo, degradacao do
servico, incumprimento das metas de servico) e requisicoes de servico
(redefinicao de senha, pedido de acesso ou apoio)

e Seguir um fluxo de trabalho bem compreendido no tratamento de
incidentes e requisicoes de servico

e Garantir que os incidentes graves recebem a atencao apropriada
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de problemas (GP)

\

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




GP: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:
Problema:

Causa subjacente de um ou mais incidentes que requer uma investigacao
adicional para evitar a repeticao de incidentes ou reduzir o impacto nos servicos

Definigao segundo FitSM-0:

Erro conhecido:
Problema que (ainda) ndo foi resolvido, mas para o qual existem solucdes ou
medidas provisdrias documentadas para reduzir ou evitar um impacto negativo
(excessivo) nos servigcos

Solucao provisoria:
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 ndao é permanentemente eliminada
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GP: Termos importantes - visualizacao

Problema
Padrao 4
De GIRS identificado
-~ de Incidentes
incidentes

recorrentes

Identificar o problema

Para GMUD

> ProbI’e~ma\ *| Requisicdo
K Erig~ <, |[de mudanga
¢ SQheciy -
-~

Investigar a causa raiz

Identificar solucao
provisoria

Iniciar a resolucao
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GP: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP10 Gerenciamento de problemas (GP)

[]

RP10.1 Os problemas devem ser identificados e registrados de forma consistente, com base
na analise de padrdes e tendéncias na ocorréncia de incidentes.

RP10.2 Os problemas devem ser investigados para identificar acdes para os resolver ou
reduzir o seu impacto nos servigos.

RP10.3 Se um problema nao for permanentemente resolvido, um erro conhecido deve ser
registrado juntamente com acdes como solucdes provisdrias e correccdes temporarias
eficazes.

RP10.4 Deve ser mantida informacao atualizada sobre erros conhecidos e solucdes
provisorias eficazes.

FitSM
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GP: Conceitos-chave - Dos incidentes aos problemas

e as resolucoes

Gerenciamento de
incidentes e requisicoes
de servico

Incidentes

A minha transacdo demora
muito tempo a ser concluida!

- O incidente ocorreu vdrias
vezes nas ultimas semanas.

Gerenciamento de
problemas:
Analise

Problema

e Categoria: SW/Servico

e Impacto: Elevado (todos os
usudrios)

e Urgéncia: Baixo (sem
violagdes criticas do ANS)

Erro conhecido

¢ Erro ao escrever ficheiros
de registro causa
interrupcao do trabalho

e Tamanho méaximo do
ficheiro de registro do
servidor excedido

Gerenciamento de
problemas:
Tratamento

Solugao
¢ Copia de seguranca do
Limpar ficheiro de registro
e Reiniciar o sistema

Resolucao

e Patch disponivel

¢ Requisicdo de mudanca:
Instalar a correc¢do T12-02
na pcix3
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GP: Conceitos-chave - Resumo iFitSMf

 Compreender a diferenca entre incidentes e problemas e como os

problemas sao identificados com base em padroes e tendéncias na
ocorréncia de incidentes

 Compreender as diferentes formas de lidar com os problemas:
— Solucao proviséria € Erro conhecido
— Resolucdo / eliminacao do problema = Mudanca

* Fornecer informacoes sobre erros conhecidos e solucdes provisorias as
equipes envolvidas em GIRS
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de configuracoes (GCONF)

\

Fornecer e manter um modelo légico de itens de configuracao
em apoio de outras atividades de gerenciamento de servicos




GCONF: Termos importantes FitSM

ltem de configuracao (IC):
Elemento que contribui para a entrega de um ou mais servicos ou componentes
de servigo, exigindo assim o controle da sua configuragéo

Nota: Os IC podem variar muito, desde componentes técnicos (por exemplo,

hardware de computador, componentes de rede, software) até itens néo técnicos,

tais como documentos (por exemplo, acordos de niveis de servico, manuais,

documentacdo de licengas).

Banco de dados de gerenciamento de configuracdes (BDGC):
Repositdrio de dados sobre itens de configuragdo (ICs)

Nota: Um BDGC néio é necessariamente um banco de dados tnico que cobre todos
os itens de configuracgdo (ICs). Pode ser composta por multiplos armazéns de
dados.
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GCONF: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP11 Gerenciamento de configuracdes (GCONF)

[]

RP11.1 O escopo do gerenciamento de configuracdes deve ser definido juntamente com os
tipos de itens de configuracao (ICs) e relacionamentos a considerar.

RP11.2 O nivel de detalhe da informacao de configuracao deve ser suficiente para suportar
um controle efetivo sobre os ICs.

RP11.3 As informacgdes sobre IC e as suas relagdes com outros ICs devem ser mantidas em
um banco de dados de gerenciamento de configuracdes (BDGC).

RP11.4 Os ICs devem ser controlados e as mudancgas aos ICs devem ser rastreadas na BDGC.

RP11.5 As informag¢des armazenadas no BDGC devem ser verificadas em intervalos
planejados.

FitSM
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GCONF: Conceitos-chave FitSM

* O gerenciamento de configuracoes (GCONF) nao consiste em configurar recursos

O gerenciamento de configuracoes (GCONF) consiste em compreender (e
documentar) os IC, os seus atributos e relacionamentos

e Seleccione o nivel de detalhe adequado para o seu BDGC:
— Muito pouco detalhe = controle insuficiente
— Demasiados detalhes = burocracia excessiva

* O resultado mais importante deste processo:

— BDGC légico:
* Informacao sobre os IC, os seus atributos e relacionamentos
BDGC * Com base em informacodes de varias fontes (bancos de dados fisicos, inventarios de
activos)

e O BDGC é uma fonte de informacao fundamental para as equipes envolvidas em
muitos outros processos de GSTI.
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GCONF: Conceitos-chave - Servicos, componentes de

servicos e IC

Servigos

Componentes de
servigo

Itens de
configuragao

Servigo 1

Servigo 2

SC1 SC2 SC3

/

AN

IC
(hardware, software, infra-estruturas de
comunicagao, ...)

&
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de mudancas (GMUD)

\

Planejar, aprovar e revisar mudancgas de forma controlada para
evitar impacto adverso nos servicos




GALT: Termos importantes

Defini¢cao segundo FitSM-0:

Requisicao de mudanca (RDM):
Proposta documentada de uma mudang¢a a fazer a um ou mais itens de
configuracgado (ICs)

Defini¢cao segundo FitSM-0:

Mudanca:
Mudanca (tal como adicao, remoc¢ao, modificacao, substituicao) de um item de
configuragdo (IC) que contribui para a prestacao de um ou mais servicos
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GALT: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP12 Gerenciamento de mudancgas (GMUD)

[]

RP12.1 Todas as mudancas devem ser registadas e classificadas de forma consistente. A
classificacao deve basear-se em critérios definidos e considerar diferentes tipos de
mudancas, incluindo mudancas de emergéncia e mudancgas importantes.

RP12.2 Para cada tipo de mudanca, devem ser definidos passos para o seu tratamento de
uma forma consistente.

RP12.3 As mudancas devem ser avaliadas de forma consistente, tendo em consideracao os
beneficios, riscos, impacto potencial, esforco e viabilidade técnica.

RP12.4 As mudancas devem ser aprovadas de forma consistente. O nivel de aprovacao
necessario deve ser determinado com base em critérios definidos.

RP12.5 As mudancas devem ser sujeitas a uma revisdao pos-implementacao, conforme
necessario, e encerradas de forma consistente.

RP12.6 Deve ser mantido um calendario de mudancas. Devera conter pormenores das
mudancas aprovadas e datas de implantacao previstas, que serdo comunicadas as partes
interessadas.

FitSM
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GALT: Conceitos-chave FitSM

 As mudancas aos IC precisam de ser reflectidas no BDGC (interface com o
GCONF).

* Tipos comuns de mudancas:

* Mudanca menor (esforco e impacto baixo / médio)

Algumas mudanc¢as menores podem ser definidas como pré-aprovadas (frequentemente referidas como
"mudancas standard")

* Mudanca importante (esforco e impacto significativos)
* Mudanca de emergéncia (muito alta prioridade / urgéncia)
* No caso das mudancas que requerem aprovacao, definir as autoridades
responsaveis e 0s mecanismos de aprovacao, tais como um comité consultivo
de mudancas (CCM).

* Muitos outros processos de GSTI criam RDMs como resultado do processo (e,
portanto, acionam o fluxo de trabalho GMUD).
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GMUD: Conceitos-chave — Exemplo de fluxo de

trabalho

RDM Registar

Classifi
Hieet Nao Mudanca
Aprovado?
recusada
Avali A
valiar e Aprovar Sim
Gestao de

Implementar

Entregas e Implantacdes

T e

&

93



Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento de liberacoes e implantacoes (GLlI)

\

Agrupar as mudancas em tipos de liberacdes apropriados e
implanta-las eficazmente




GLI: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:
Liberacao:

Conjunto de uma ou mais mudancgas aos itens de configuracéo (IC) que sao
agrupadas e implantadas como uma unidade légica

Estratégia de liberacao e implantacao:
Abordagem adoptada para gerenciar as liberagcdes e a respectiva implantacao
para um determinado conjunto de componentes de servico e itens de
configuracgado (IC) relacionados, incluindo aspectos organizacionais e técnicos de

planejamento, construcao, teste, avaliacao, aceitacao e implantacao de liberacdes
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GLI: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP13 Gerenciamento de libera¢des e implantacdes (GLI)

[]

RP13.1 Devem ser definidas estratégias de liberacdao e de implantacao, juntamente com os
componentes de servico e os ICs aos quais elas sdao aplicadas. As estratégias devem ser
alinhadas com a frequéncia e o impacto das liberacdes, bem como com a tecnologia que
suporta a implantagao.

RP13.2 Devem ser definidos critérios para incluir as mudancas aprovadas em uma liberacao,
tendo em consideracao a estratégia de liberacdo e de implantacdo aplicavel.

RP13.3 A implementacao das liberacdes deve ser planejada, incluindo critérios de aceitacao,
conforme necessario.

RP13.4 As liberacdes devem ser construidas, testadas e avaliadas em relacao aos critérios de
aceitacao antes de serem implantadas. A extensao dos testes das liberacdes deve ser
adequada ao tipo de liberacao e ao seu impacto potencial nos servicos.

RP13.5 A preparacao da implantacao deve considerar as medidas a tomar em caso de uma
implantagcao malsucedida.

RP13.6 As atividades de implantacao devem ser avaliadas quanto ao sucesso ou fracasso.

FitSM
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FSLI: Conceitos-chave - Estratégias de liberacao e FitcM
implementacao
I
* Na pratica, os provedores de servicos podem aplicar abordagens
diferentes para a liberacao e implantacao. Por exemplo:

— Ciclos de liberacao fixos tradicionais - onde as liberacdes menores e importantes
sao planejadas de acordo com um calendario a longo prazo, com liberacdes de
emergéncia a serem implantadas entre ciclos de liberacao, conforme necessario.

— Integracao continua - uma pratica DevOps onde as mudancas ao codigo-fonte do
software sao regularmente integradas em um repositorio central, seguindo-se a
execucao de compilacdes e testes automatizados.

97



GLI: Conceitos-chave — Exemplo de fluxo de trabalho
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Standards for lightweight

FitSM IT service management

Gerenciamento da melhoria continua de servigos (GMCS)

\

Identificar, priorizar, planejar, implementar e revisar melhorias
Nos servicos e no gerenciamento de servicos




GMCS: Termos importantes

Definigao segundo FitSM-0:
Melhoria:

Acao ou conjunto de ac¢des realizadas para aumentar o nivel de conformidade,
eficdcia ou eficiéncia de um sistema de gerenciamento, processo ou atividade, ou

para aumentar a qualidade ou desempenho de um servico ou componente de
servigo
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GMCS: Requisitos de acordo com FitSM-1

RP14 Gestao da Melhoria Continua de Servicos

[]

RP14.1 As oportunidades de melhoria dos servicos e processos devem ser identificadas e
registradas, com base em relatdrios, bem como nos resultados das medicdes, avaliacdes e
auditorias do SGS.

RP14.2 As oportunidades de melhoria devem ser avaliadas de forma consistente e as acdes
para as abordar devem ser identificadas.

RP14.3 A implementacdo de a¢des de melhoria deve ser controlada de forma consistente.

FitSM
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GMCS: Conceitos-chave iFitSMl:

-
e Sujeito a uma melhoria continua:
— Servicos (incluindo componentes de servicos subjacentes)
— 0 SGS, incluindo todos os processos de GSTI

* Fontes tipicas de melhorias: Relatorios de KPI, revisdes de servicos,
auditorias internas, revisoes de gerenciamento, sugestoes/feedback

internos
e Assegurar que as melhorias sao levadas a sério, tratadas e
acompanhadas.

e Ao criar uma cultura de melhoria continua, o processo GMCS € uma
extensao dos requisitos gerais de melhoria continua da gerenciamento

de servicos de Tl (GR7: AGIR).
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Beneficios, Riscos e Desafios da Implementacao do
Gerenciamento de Servicos de TI




GSTI: Beneficios e riscos na pratica FitSM

Beneficios tipicos (excerto):

+ Compreender a estrutura da organizacao (federacao)
Orientacao para o cliente, alinhamento das Tl e seus clientes
Repetibilidade dos resultados desejados
Maior eficacia e eficiéncia
Reduzir a fragmentacdo/silos da organizacdo
Facilitar/captar a inovacdo
Melhoria da reputacao

+ + + + + +

Riscos potenciais (excerto):
= Os processos e procedimentos podem tornar-se demasiado burocraticos, mais papelada
= Menor eficacia e eficiéncia, se ...
= As equipes nao estao cientes dos processos e medidas
= A alta geréncia ndao assume um compromisso claro e nao toma as medidas necessarias
= As equipes nao aceitam o sistema
= Os processos sao contornados
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Prestacao de servicos de Tl federados FitSM

Definigao segundo FitSM-0:

Federacao:
Situacdao em que multiplas partes, os membros da federagéo, contribuem
conjuntamente para a prestagao de servigos aos clientes sem estarem organizados
em uma estrutura hierarquica rigorosa ou em uma cadeia de fornecimento.

Exemplos de prestacao de servicos de Tl federados:
— Em uma grande empresa/sociedade comercial com vérias unidades/divisdes de

negocio : Varios fornecedores de servicos precisam de cooperar para fornecer
um servico coerente de armazenamento de dados para toda a empresa.

— Na administracao publica: Diferentes agéncias governamentais e organismos
nacionais operam em conjunto um servico de dados de saude publica.

— Em uma rede de organizacdes de pesquisa académica (por exemplo, uma
colaboracdo na investigacao cientifica): Varios departamentos de Tl / centros de
dados fornecem recursos para um servico de computacao em escala muito
grande utilizado por muitos pesquisadores.
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Prestacao de servicos de Tl federados: Comparacao
com a prestacao de servicos de Tl nao federados

FitSM

Prestacao de servigos de Tl ndao Prestacao de servicos de TI
federados ("tradicionais") federados

Modelo de provedor de servicos Uma organizacao que actua como  Multiplas organizacdes que
provedor de servigcos com colaboram e actuam em conjunto
fornecedores (sub) contratados como provedor de servicos
—> Cadeia de abastecimento —> Rede de abastecimento

Controle sobre Controle central Unico pela Controle partilhado / distribuido

* componentes de servico organizacao que actua como entre as organizagoes colaboradoras

* processos / atividades de provedor de servicos

gerenciamento de servigos
e fornecedores

Impacto no SGS Autoridades claras, controle Potencialmente mais dificil de
hierarquico controlar, mais ambiguidade

- Requer mais esforco para clarificar
responsabilidades e interfaces
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Normas e Referenciais Relacionados




ITIL, ISO/IEC 20000 e ISO/IEC 27000

ITIL

ISO/IEC 20000

ISO/IEC 27000

FitSM

ITIL

* Conjunto de "boas praticas" no
gerenciamento de servigos de Tl

* Descri¢des de principios, conceitos e
praticas em GSTI

* Referencial popular e amplamente
difundido

* Publicado sob a forma de livros

* N3o auditavel

ISO/IEC 20000

* Norma internacional para a gerenciamento
de servigos

* Requisitos para um sistema de
gerenciamento de servicos (SGS)

* Aplicavel a organizacdes que prestam
servicos de Tl
* Auditavel, certificavel

ISO/IEC 27000

* Norma internacional para a gerenciamento
de seguranca da informacao

* Requisitos para um sistema de
gerenciamento de seguranca da informacao

(SGSI)
» Define uma série de controles de seguranca

* Aplicavel a todas as organizacdes e
sectores
* Auditavel, certificavel
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