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Maior Aproveitamento

v’ Assistir no minimo 2 vezes o Treinamento

Realizar os Exercicios no final de cada modulo

Breve leitura dos Termos no Glossario

< < L

Executar todos os Simulados

Dica para Questdes e Simulados:

® Corrigir as questoes que estao erradas e PRINCIPALMENTE as CORRETAS
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Descricao do Curso
v Entrega do Curso:

NeJil1e
= Sala de Aula 20000-1:

Especificacdes
v" Durac3o:

= 2 dias ou 4 noites

ISO/IEC
20000-2:

v' Certificado:

= |TSM based on ISO/IEC 20000® Foundation o
Cddigo

de Pratica

v' Idioma:

= Portugués

ITSERVICE
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Objetivos do Curso

v" Conhecer a estrutura basica da norma ISO/IEC 20000

v' Reconhecer e compreender os conceitos chave, termos e defini¢des da ISO/IEC 20000

v" Entender o funcionamento da norma e a sua contribuicdo potencial para a organizacdo de Tl

v" Obter uma visdo na implementacdo ISO/IEC 20000 e seus desafios

v Entender que os requistos minimos s3o obrigatdrios na certificacdo da norma

v' Compreender o processo de auditoria e a certificacdo da empresa

v" Aprender as boas praticas de mercado do Gerenciamento dos Servicos de Tl

v" Relacionar os processos da ITIL com os processos do padrdo ISO/IEC 20000

v Capacitar o profissional para o exame de certificacdo do ITSM baseado na ISO 20000
Foundation
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Publico-Alvo

Empresas que desejam conquistar ou manter a certificacao

W ISO/IEC 20000
E E Empresas interessadas na abordagem sistematica de

Gerenciamento de Servicos de Tl proposta pela ISO/IEC
20000, independentemente da certificacao

Profissionais interessados no esquema de certificacao
profissional baseado na ISO/IEC 20000

% Profissionais que desejam atuar em projetos com a norma
ISO/IEC 20000.
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Pré-Requisitos

7

Conhecimento prévio Alguma experiéncia de
dos processos da ITIL v2 trabalho em uma
ou v3 também é organizacao de Tl é
recomendado. recomendada.

L-\ad

www.pmgacademy.com - ITSERVICE
M AamEacademy. =IN MANAGE -
Official Course - MENT 20000



http://www.pmgacademy.com/

Sobre o EXIN

@ 4m

ITSERVICE
r\/—\'—\ MANAGE i
CLOU D MENT 20000

- L
S @UTIL ._’.>( IN

INFORMATION 4™ BUSINESS
@ SECURITY ‘ INFORMATION
N MANAGEMENT

@ & GREENIT

WWW.exin-exams.com

www.pmgacademy.com - ITSERVICE
M . v — <|N MANAGE
aC SDEMY Official Course pr— MENT 20000


http://www.pmgacademy.com/

Programa de Certificacao

Based on ISO/IEC 20000

PMe

Manage

; and
Improve

www.pmgacademy.com

Official Course

Control

xXecltive

Consultant/Manager

M&L fiver Associate

Control
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Formato do Exame

v" Em portugués

v" Sem consulta

v Duracdo: 1 hora

v’ Total de questdes: 40 de multipla escola

v" Minimo de acerto: 26 questdes ou 65%
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Material do Curso

Objetivo principal deste treinamento

Preparacao para o Exame de Certificagao do ITSM baseada na 1SO020000:2011
Foundation - EXIN®

1SO/1EC 20000 1S0/IEC 20000 IS0/IEC 20000
Specification Code of Practice ERIIEEIE:
accordin to
Requisitos minimos Recomendacdes da Melhor pratica , mas
da ISO/IEC 20000-1 ISO/IEC 20000-2 n3o da ISO/IEC 20000

ITSERVICE
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Introducao



O que veremos neste modulo?

OsMotivagéo Orientada a Processo

|
»
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o
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O‘ Histdria e Partes da ISO/IEC 20000:2011

O\ Principios Basicos

O\ Qualidade de Servico

O‘ Principio da Gestao da Qualidade

ITSERVICE
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Motivacao Orientada a Processo

Falha de Aplicagao: Cerca de 80% das falhas sdo uma conseqiiéncia de
= Sobrecarga pessoas e problemas do processo.

* Fraca deteccao de problema
= Gerenciamento de Mudangas Causas das Falhas em Servicos — Gartner 1999

Erro do Operador:

= Esqueceu algo
= Falta de procedimento

= Errode BaCkUp Falha em Aplicagdo  Erro do Operador

40% 40%
Erros na Tecnologia:

= Hardware/OS
= Rede
®= Fonte de Energia ou desastres

Tecnologia
20%

Necessidade de Gerenciamento de Processos de TI! mFalha em Aplicacdo ®Tecnologia ®Erro do Operador
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O que é ISO/IEC 200007

Um padrao mundial
para prestacao de
servicos de TI;

Requisitos para auditoria
de ITSM;

Proprietarios:

ITSERVICE
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Historia: Da BS 15000 a ISO/IEC 20000
Y

Predecessora direta da ISO/IEC 20000. Desenvolvida
pela BSI (British Standards Institution)

<X>BS15000

Primeira versao do padrao Adogao em outros paises
BS 15000: 2000 Especificacdo para ITSM Australia: AS8018 Atualizacao da
PD 0015: 2000 Auto-Avaliacdo de ITSM Africa do Sul: SANS 15000 Publicagao da

ISO/IEC 20000

C

1995 a 1998 2000 2002 a 2003 2004 2005 2011

Cédigo de Pratica Segunda versao do padrao Publicac3o da
(ndo-certificavel) BS 15000-1 2002 Especificagdo para ITSM; ISO/IEC 20000
PD 0005 - Cdodigo de BS 15000-2 2003 Cddigo de Pratica para ITSM;
Pratica PD 0015: 2002 Auto-avaliagdao para o ITSM;
para ITSM
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ISO/IEC 20000: Desenvolvimento e Partes
" Bad | Rad - |

Publicacdo da ISO/IEC 20000, usando o desenvolvimento acelerado,
em 14 meses, para adotar a BS 15000.

= 450 mundacas formais, sendo mais marcante a propria renumeracao. Em termos
de conteudo, pequenas mudancas

= N3o houve novas publicacdes oficiais pela ISO/IEC, mas sim, houve um crescente
numero de publicacdes secundarias pela BSI

Requisitos “DEVEM” Recomendacao “PODEM”

ISO/IEC 20000 — 1 Especificagao ISO/IEC 20000 -2 Cédigo de Praticas
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Contexto da ISO/IEC 20000

DEVEM TER
~SOTiEC 20000 1ISO/IEC = Requisitos Minimos
11 SPEC‘ﬁ‘“’““" A = Check List
------- 20000-1
PODEM TER
ISO/IEC 20000-2 =  Melhoria da Parte 1

=  Recomendagdes

Basicos: Gerenciamento de Servicos de Tl

(ex: ITIL®, MOF, CobiT) & Gerenciamento da
Qualidade (ex: ISO 9000)

ITSERVICE
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Estrutura basica da ISO/IEC 20000

e

[1] Escopo [2] Referéncias [3] Termos e [4] Sistema de

Normativas Definicdes Gestdo de Servigos

Responsabilidade da

[6] Processos de fornecimento de G [5] Desenho e transicio dire¢do, Gerenciamento
servigo d : de documentagdo
- Serwgfjis HOMESOS Gerenciamento de
Gerenciamento da continuidade e modificados Recursos,
disponibilidade de servico Estabelecimento do SGS
Gerenciamento de nivel de servico Governanca de
[7] Processos de processos operados por
Gerenciamento da capacidade relacionamento outras partes
Orcamento e contabilizacdo para servigos Gerenciamento de fornecedor
Gestdo da seguranca da informacao Gerenciamento do
Relatos de servico relacionamento de negdcio J
ucs
[9]Processos de Controle [8] Processos de resolucao
Gerenciamento de Configuracdo Gerenciamento de problema
Gerenciamento da liberacdo e implantagio (/ Gerenciamento de Incidentes e requisicdo de
) servigo
Gerenciamento de Mudanga

ITSERVICE

M www.pmgacademy.com — (' N MANAGE :*
ACADEMY Official Course [r— MENT 20000



http://www.pmgacademy.com/

Relacionamentos de padroes: Visao Geral

ISO 9000

BS 15000 ISO/IEC 20000 LEGENDA

VI

ITIL® v2 ITIL® v3 Predecessor

CMM -I CMMI
ISO/IEC 15504
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Adocao dos conceitos

Padrées e Metodologias de

Gerenciamento de Qualidade

Framework de Gerenciamento
de Tl

Modelo de Grau de Maturidade

na Engenharia de Software
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L ! C A . C ::.n’ "“““
Principios Basicos e Conceitos
" Processos em geral EJ

W Processos = Processos de Negocios
= Processos de Tl

Gerenciamento
de Processos

Avaliacao Qualidade e
de Processos 23 Gerenciamento da Qualidade
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O que € um Processo?

Definicao de Processo

E. Champy : "Um processo de ‘E tTEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEssssssssnnnEEs .,
- negocio € um conjunto de q ' OGC (ITIL® v3): "Um conjunto
atividades, que requer uma ou = estruturado de atividades  :
- varias entradas e que cria valor : i destinadas a cumprir um
para o cliente.” . objetivo especifico. (...)

ISO 9000: "Um processo de negdcio é uma

- colecao de recursos inter-relacionados e :

: atividades, que transformam entradas em saidas.

: Recursos poderiam ser pessoal, instalacoes,

maquinario, tecnologia e metodologia .,:

g - ITSERVICE
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Exemplo de Workflow de Processos de Negocios

Direcao

Geréncia

Coordenacao Coordenagao

Coordenacao Coordenacao l Coordenacao \ l Coordenacdo
Equipe l Equipe li Supervisao l EquiEe l Supervisao

Equipe l Equipe >
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Gerenciamento Orientado a Processo

Processo de controle : :
e impacto sobre ... 2=

Comportamento O emprego A utilizacao de
dos individuos da tecnologia informacgdo /

conhecimento
w " Saida
Atividade ‘ ‘ Atividade |
Fatores de Controle

Fatores de Controle

Entrada

=

Atividade

d

Fatores de Controle

Saida

Sai

Dominio 1 Dominio 2 Dominio 3

Processos tornam os resultados das atividades previsiveis

Orientagdo a processo como um paradigma de gerenciamento
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Avaliacao de Processo

Fatores Criticos de Sucesso (Consideragao Qualitativa)

" 4 3 )Y

O processo opera
Quais sdo as condigdes de forma eficaz?

basicas do processo?

Atender todas as condicoes
essenciais para alcancar o
sucesso

Indicadores Chave de Desempenho (Consideragdao Quantitativa)
' 4 3 |

Serd que o processo
realmente funciona (agora,
no més passado, no ultimo

trimestre, etc) de forma
eficaz e eficiente?

Métricas refletem o grau de

] Baseado nos valores do
cumprimento das metas

parametro durante a
execucao do processo.
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O que é um Servico?
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"i‘ : i % ‘3
RS 11 "‘ ‘ .
L Facilitando os resultados
Um meio de entregar que desejam atingir Sem ter que assumir

valor ao cliente

Provedor de Internet Terceirizacdo de M3o de Obra  Gerenciamento de Aplicagdes

alguns custos e riscos

Fabrica de Software Salvaguarda de Documentos Data Center

Como meio de:

Gerar valor Eliminar restri¢des (fisicas, financeiras, organizacionais, politicas, humanas, etc.)

www.pmgacademy.com - ITSERVICE
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Componentes de um Servico de Ti

Sistema de Informacgao: w Qualidade:

. Um Sl s6 é completo se . Mudangas, restauragao Disponibilidade,
existir: do sistema em caso de capacidade,
Pessoas, Processos, Tec falha desempenho,
' nologia e Parceiros . Paraassegurarum | seguranca,
"""""""""""""""""""""""""""""" desempenho de acordo Escalabilidade,
com 0s requisitos portabilidade e
acordados ajustavel

' Atributos de Qualidade |
| do sistema de

: informacdo a
I}-. y < . Ser especificado e
ww acordado

d - ITSERVICE
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Modelo de Servico

T Servi )
Customer enice Serwcg
level package portfolio
<o = Unico na Organizagdo
S ~ = |dentifica relacionamentos
c . Banking
ontract | ;
core service

Serviced by

E-banking™  5i,pparted by Hosted Application Uses Technical
service sewice service
= [
u
\\
b
S User Business Data Web Metwork MNetwork
Availabili, , : Messagin Authentication

y experience logic ging services Services topooqq ‘ ' service
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Relacionamento Basico do ITSM

E responsavel

Processo de Negodcio
Suporta Usa

Gerencia

Entrega

Boas Praticas
de ITSM

Provedores
de Tl
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Componentes do ITSM

Processos

g (641
13

Parceiros

Prod utos

PESSO&S

ITSERVICE
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Objetivos e Beneficios do ITSM
Orientado a Processo

Gerenciar os Servicos de Tl para o cumprimento dos
requisitos de negdcios

g - ITSERVICE
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Riscos do ITSM orientado a processo

Procedimentos burocratlco (_/
Mais papelada @

Baixa eficacia e eficiéncia, se..

= Falta de conhecimento dos processos e nas métricas.

= Um Gerente Sénior fala muito do processo, porém nao age conforme o
formalizado.

= Um importante trabalho é feito fora dos padrdes e o processo nao é cumprido.

e o - ITSERVICE
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Papéis no Gerenciamento de Processos

Dono do Processo Gerente do Processo Executor do Processo

ITSERVICE
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Papel das Ferramentas

Automatizacao de atividades

Evidenciar
atividades

Aumentar
' executadas

eficiéncia

=
M
Q
c
=,
=
(@
c
(%)
—+
O
wn

Monitoramento Distribuicao Gerenciamento remoto
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Qualidade de Servico

Medida que
indica o

desempenho de
um servigco

100% QUALITY

— —

Medir a
capacidade de
um servico
fornece valor ao
cliente

100% QUALITY

— —

P M www.pmgacademy.com
S a0EmY Official Course

Determina o
grau de
satisfacdo do
usuario

100% QUALITY

— —

Especifique as
métricas

individualmente

100% QUALITY

— —

Parte critica
para um cliente

100% QUALITY

— —

A percepc¢ao do
cliente vair ao

longo do tempo

— —

100% QUALITY

ITSERVICE
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MOdulo 2 \ Sy

Politica de Qualidade A

Y e ﬁ\'/: /\'M

L
ﬁ/ Determina Metas
Desenvolvido em de Qualidade

conjunto (gestao e

especialista) Cria condigoes
Pafa bt I Satisfacao as
Documento Vivo Melhoria Continua necessidadacia
requisitos dos
clientes

NAO compreende os SLA e requisitos

- . leoai
NAO compreende os requisitos legais da ISO/IEC 20000

d - ITSERVICE
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Relacao entre a Tl e a Qualidade

A Qualidade depende da Quando os requisitos do

interacao entre Cliente e servico sao cumpridos
Provedor de Servigo em toda sua extens3o

L,

Expectativa percebida pela linguagem e terminologia. Claramente
definida e avaliada constantemente. Fornecer qualidade sempre é
crucial a percepc¢ao do cliente.

g - ITSERVICE
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Principios da Gestao da Qualidade

Foco no
Cliente

. Baseada na Beneficio

mutuo no
ISO 9000 relacionamento Lideranca
com
fornecedor

Tomada de . y .
decisdo Envolvimento

baseada em das pessoas
fatos

Melhoria Abordagem
Continua de processo

Abordagem
sistémica

ITSERVICE

F M www.pmgacademy.com — ( l N MANAGE
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O que € um Sistema de Gestao da Qualidade?

Estratégia

* kK
e

' Sistema de .
Gestao da
‘ Qualidade ‘
‘

.

www.pmgacademy.com - ITSERVICE
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U6duTo 2\ R ead e caacs:

..R.'
8 Passos para estabelecer um SGQ R

1 Identificar necessidades e expectativas dos clientes
> ° Estabelecer uma politica de qualidade e objetivos de qualidade

3 ° Definir os processos e responsabilidades para atingir os objetivos

a ° Definir e atribuir os recursos necessarios para atingir as metas

e Estabelecer métodos para medir a efetividade e eficiéncia

)
6 ° Medir a efetividade e eficiéncia de cada processo

7 ° Determinar os meio de prevencao de ndao conformidade e eliminar as causas

g ° Estabelecer e aplicar um processo de melhoria continua

WWWw.pmgacademy.com - ITSERVICE
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Resumo

ﬂt@ Motivagao Orientada a Processo
<za)p | Histdria e Partes da ISO/IEC 20000
<za)p | Principios Bésicos

<za)p | Qualidade de Servico

<zap | Principio da Gestdo da Qualidade
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Conteudo Basico da I1SO 20000



O que veremos neste modulo?

O‘ Referéncias Normativas

»
g
Q
g
o
J
L)

)

.

)
=
=
»

)

.

.

.
.
.
.
(3
(3

O‘ Termos e Defini¢cdes

O‘ Sistema de Gestao de Servicos

O‘ Desenho e Transicao de Servicos Novos ou Modificados
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Secao 1: Escopo

ﬁplicabilidade
—

Diferenca

Utilidade

kbenefl’cio

ISO/IEC 20000-1 1ISO/IEC 20000-2

——

ITSERVICE

M www.pmgacademy.com — ( l N MANAGE
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Vantagem da ISO/IEC 20000

Abordagem estruturada que atende as expectativas do cliente n

= Economiza dinheiro e aumenta a eficacia e eficiéncia
= Define requisitos para os prestadores de servicos

= Baseado em documentacao globalmente aceito

= Terminologia padronizada

= Vantagens competitivas e ganho de novos clientes

= Ajuda a atender conformidades regulatorias

d com - ITSERVICE
M Www.pmgaca emy. <| N MANAGE !
Official Course [— MENT 20000
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Propdsito da ISO/IEC 20000

Para empresas
gue tém a Tl
como essencial
para o negocio

Para empresas
gue fornecem

servicos de Tl

_ Produtos
" Servigos
Organizacao

ISO/IEC 20000 - 1 ISO/IEC 20000 -2
Especificacao Cdodigo de Praticas

Requisitos para os prestadores de servicos
qgue pretendem oferecer servicos com niveis
de qualidade

Dar orientacdes adicionais para os auditores
e prestadores de servigos
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Secao 2: Referéncias Normativas

Referéncias
Normativas
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Secao 3: Termos e Definicoes

Central de Servigos

provedores de
Servigos
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Procedimentos, Documentos e Registro

3 @
- S
v A
Documentacao S3ao os meios de Um tipo
das etapas para armazenamento especifico de
execucao das e formalizacao evidéncias
atividades dos processos e

procedimentos
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Servicos

J

Central de Servicos
! ! Interface de !
Gerenciamento de Servicos . Provedores de Servicos
comunicacdo entre

Apoia e atende os a Tl e os usuarios e Fornecedor de Servicos
requisitos de prestar o suporte de TI
negocios, através de de primeiro nivel

politicas e objetivos
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Central de Servicos
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|‘ Usuarios |‘ Usuarios W Usuarios Usuarios

Gerenciamento

i i

I (R
Gerenciamento Gerenciamento ] - RN
{ da Operagio | |
I [
I T
L ] L

i 1 i
1 1 1 1

: ! I Cumprimento
! Técnico . 1 deAplicagdo | de Requisigao
I [ I
L ] 19 L

1
1
Suporte :
Terceirizado |

1

de Tl
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Responsabllldades da Central de Servicos

; = Registrar todos os incidentes e requisicdes de servicos incluindo sua categorizacao e
3 priorizacao
: =  Prover investigacdo e diagndstico iniciais
: = Resolver incidentes e requisicGes de servigos que estiverem na sua alcada
: = Escalarincidentes e requisi¢des de servigos que nao puderem resolver dentro do limite de
:  tempo acordado i
: = Manter os usudrios informados sobre o progresso do incidente/requisicdo
: = Fechar todos os incidentes, requisicdes e outras chamados
: = Conduzir pesquisa de satisfacdo com o cliente :
: =  Comunicagdo com 0S usuarios
: ® Atualizar o Sistema de Gerenciamento da Configuragdo de acordo com normativa do
1 processo de gerenciamento da configuracao.

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Secao 4: Sistema de Gestao de Servicos

o

da direcdo Gerenciamento de Gerenciamento de

I Documentacao Recursos

Governanca de processos :
operados por outras partes Estabelecimento de um SGS

Responsabilidade
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Responsabilidade da Direcao

Especificacao Cddigo de Pratica

Demonstrar comprometimento Exigir e apoiar a implementac¢ao dos
= Estabelecer politicas, objetivos e planos processos de GS;
= Comunicar a importancia do = Desighar um cargo executivo para o GSTI;
cumprimento dos objetivos = Fornecer recursos necessarios para a
= Assegurar que os requisitos dos clientes melhoria continua;
sejam atendidos = Alocar um grupo de tomada de decisdo c/
= Nomear um membro da geréncia para autoridade p/ definir diretrizes

gestdo de todos os servicos

= Determinar e prover recursos para Gestao
de Servicos

= @Gerenciar 0S riscos para a organizacao e
Servicos;

= Realizar analises de gestao de servicos em
intervalos planejados
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Gerenciamento da Documentacao

Procedimentos e responsabilidades devem ser estabelecidos para a
criacao, revisao, aprovacao, manutencao, exclusao e controle:

Especificacao

Cdédigo de Pratica
Os documentos devem estar em um
meio adequado para sua finalidade

Uma documentacao das diretrizes e os

planos de GS O proprietario deve assegurar que as

evidéncias estarao disponiveis
Documentac¢ao dos Acordos de Nivel de
Servico

Documentagao de processos exigidos
pela ISO / IEC 20000

Os registros exigidos pela ISO / IEC
20000

Os documentos devem ser protegidos
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Gerenciamento de Recursos

Disponibilizacao de Recursos Recursos Humanos

O provedor deve prover os recursos: O pessoal do provedor deve ser:

Humanos M Técnicos  Competente o Treinado

o | B8

Informacgao Financeiro  Habilidoso Experiente
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Competéncia, Conscientizacao e Treinamento

Gestao deve
Papéis, responsab Competéncias e assegurar que 0s
ilidades e necessidades de funcionarios estao
competéncias formacao deve cientes da
devem ser ser determinado e relevancia e
definidos gerenciado importancia de
suas atividades

Manter registros
apropriados de
qualificacOes, exp
eriéncia, habilidad
es e treinamentos

Organizar a
formacao e
educacao
continuada

Controle eficaz de
qualificacao e
formacao
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Objetivos e Propésitos

Slstema Estrutura de Processos Orientadas aos Objetivos
-__ Gestao F

Prover um sistema de gerenciamento, incluindo politicas e uma estrutura para
possibilitar o gerenciamento eficaz e a implementacao de todos os servicos de Tl

Elementos ou Politica
Aspectos o

Planejamento

Conscientizacdo e Treinamento

Avaliacao de Desempenho

Melhoria Continua

ITSERVICE
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Ciclo de Deming ou PDCA

A

)
®
o Objetivo
5

fras

©

=

()

o

I Conscientiza¢ado

Z Treinamento

Comunicagao
>

Tempo
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PDCA no Gerenciamento de Servicos

Gerenciamento de Servicos
Requisitos de Negadio 5 Responsabilidade da Gestao > ados )

’ Resultados de s

- -
— -
‘‘‘‘‘‘‘‘‘

T g
- -
- =

—> / Satisfaggodo
% Cliente A

- -
— -
‘‘‘‘‘‘‘‘‘

iar
Requisitos de Cliente p— planeja Plan

Solicitagao de Novos

( i Planejar
Servigos ou Modificcados ?

Outros processos . Novos ou ““\

o ;

(negécio, fornecedor, —_— Act Do L alterados }
e cliente Servicos .-

Melhoria [N = =~ A
Continua Implementar | ———
Central de Servicos —_ B e
Outros \I
: 5 rocessos
Outras Equipes (Operagao ~ P //’
de Tl, Seguranga) Check Tzl
Monitorar, med " satisfacio dos  ®
e el colaboradores .

~ -
- -
- -
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Modelo de Melhoria

&7y Qual é a Visdo? Visdao do negocio, missao,
metas e objetivos

Onde estamos Levantamento
agora? da situacdo

mo n
SIS Onde queremos

estar? Metas Mensuraveis

manteremos?

Como Melhorias de servico
chegaremos la? e processos

MedicOes e
métricas

(Fonte: OGC)
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Planejar o Gerenciamento de Servicos

Objetivo Planejar a implementacao e a entrega do gerenciamento de servigos

nejar
Plan Pla
Planejar - 0 Que? (What)
/ ' ' \ n - Porque? (Why)
Agir LLLLLLLLL] | u [ —

Act : ' cutar
A ' . ' Do Exe - Quem? (When)
Melhoria ] imol N S e
J’ Continua mplementar 'Il _Onde? (Where)

scal - Quanto? (How much)
ficd! x e
er \ Check /

| Monitorar, med
l ir e revisar

- Como? (How)

5W2H
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Plano de Gerenciamento de Servicos

a) O escopo do Gerenciamento de Servicos do provedor de servicos
b) Os objetivos e requisitos que devem ser alcancados pelo Gerenciamento de Servicos
c) Os processos que devem ser executados

d) A estrutura de papéis e responsabilidades da direcao, incluindo o responsavel sénior, o
proprietdrio do processo e o gerenciamento de fornecedores

e) As interfaces entre os processos do Gerenciamento de Servicos e a maneira pela qual as
atividades sao coordenadas

f) A abordagem a ser tomada para identificar, avaliar e gerenciar situacdes e riscos para atingir
0s objetivos definidos

g) A abordagem para interface com os projetos que criam ou modificam os servicos

h) Os recursos, instalagdes e orcamento necessarios para atingir os objetivos definidos

i) Ferramentas apropriadas para dar suporte ao processo
j) Como a qualidade do servico sera gerenciada, auditada e melhorada
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Modulo 3 \ 1 ~~~~§‘*:

Praticas do Plano de Gerenciamento de Servicos

. Outros possiveis
Considere QUESTOES, como .
CONTEUDOQS, como

Processos de

Relagao das .
Gerenciamento PIEEETE0S 0/F Melhoria dos f ¢ Procedimento
e Mudangas nos . erramentas que
de Requisicao : procedimentos de mudancga do
de Novos SETIERE estabelecidos suportam os proprio Plano
. Existentes; : processos
Servigos;

Um plano do Gerenciamento de Servicos pode servir de entrada para o processo de

GSTI e para as mudancgas em servicos provocadas eventos, tais:

Melhoria no Mudangas no Padronizagao de Mudangas na
servico servico infraestrutura legislacao
Mudangas Desregulamentacao ou
regulatodrias, por exemplo regulamentacao de Fusdes e aquisicoes
mudancas nas taxas locais industrias

ITSERVICE
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Implementar o Gerenciamento de Servicos &
Fornecer os Servigos

Objetivo Implementar os objetivos e o plano de gerenciamento de servicos

Plan : planejal  gxecutarl

|
|
|
/ Planejar \ | el i 2 :
|
|

Act

Melhoria * Processo novo se integra com o atual

. Implementar
Continua

/ e Conheca os GAPs e o nivel de maturidade
\ e Mudangas Organizacionais e Cultura
Check
Monitorar, e Foco no Negdcio

medir e revisar
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Fe—————_

E | '1SO/IEC 2006 !
MOdUlO 3 \ | '_Specification ! |
~~~~~ ‘ l

Praticas de Implementacao do Gerenciamento
de Servicos

O Plano de Gerenciamento de Servico deve ser implementado através das seguintes acdes:

= Alocagdo de recursos e orcamentos

= Designar papéis e responsabilidades

= Documentar e manter politicas, planos, procedimentos e definicdes para cada processo
= |dentificar e administrar riscos ao servico

= Gerenciar equipes, por exemplo, recrutamento e desenvolvimento de pessoal

= Gerenciar instalacdes e custos
= Gerenciar equipes da Central de Servicos e operagoes

* Informar progresso de implementacao do Plano

=  Coordenar os Processos de Gerenciamento de Servicos
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Monitorar, Medir e Revisar

olan OBJETIVO:

/ Slemeran \ Monitorar, medir e analisar se os objetivos e o
' plano de gerenciamento de servicos
estao sendo alcancados.

Act
Do
Melhoria Implementar * Empregar uma metodologia de medicdo
Continua
\ / = Direcao conduz revisdo planejada

= Estdo em conformidade com o GS e a norma

Check

Monitorar, medi
r e revisar

=  Programa de auditoria
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Auditoria

e )
? \J_' . Auditoria Externa
-ﬂ. RN A (Second Party)
Auditoria do Fabricante
(First Party)
Auditoria Interna
Auto-avaliacao

Custo / Esforco

Objetividade
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Melhoria Continua

OBIJETIVO:
Melhorar a eficacia e eficiéncia da prestacao

de servicos e do gerenciamento

Plan ]
/ _ Planejar ' \

Melhoria
Continua

Act D = Manter documentado, estimula o ciclo
Do !

Implementar =  Quick Wins
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Politicas, Gerenciamento e Atividades

Publicada
POLITICAS DE Nao Conformidade sanada com a ISO 20000 e o Gerenciamento de
MELHORIAS DE  EEp Servicos
SERVICOS

Definicdao de Papéis e Responsabilidades

Sugestdes devem ser avaliadas, registradas, priorizadas e autorizadas
GERENCIAMENTO Um plano para controlar as atividades
DAS MELHORIAS Processo para identificar, medir, relatar e gerenciar as atividades de
melhoria continuamente

Coletar e analisar dados de capacidade para uma linha de base e
referéncia para comparagao

Identificar, planejar e implementar melhorias

Consultar todas as partes envolvidas

ATIVIDADES Estabelecer objetivos para melhorias em qualidade, custos e utilizacao
DO de recursos
PRESTADOR

Considerar informacgdes pertinentes para melhorias

Medir, informar e comunicar melhorias

Revisar politicas, processos, planos e procedimentos

Assegurar que todas as agdes aprovadas sejam entregues e alcancem os
objetivos
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Governanca de Processos Operados
por Outras Partes

Outras Partes

=  Grupo Interno = Com responsabilidades e autoridade

= Com controle das defini¢des e interfaces
= Determinando o desempenho e a conformidade

= Controlar o planejamento e priorizacdao das melhorias

Fornecedor opera parte do processo?

Gerenciar com o processo de Gerenciamento de Fornecedores

Grupo Interno ou Cliente opera parte do processo?

Gerenciar com o SLM
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Secao 5: Desenho e Transicao de Servicos
Novos ou Modificados
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Requisitos Minimos

Os requisitos minimos a serem considerados para os servicos novos e alterados sao:

Considere também:

Aceitar/Rejeitar Mudancas

Revisao Pos Implementacao
Encerramento da
Mudanga
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MAdulo 3

Conteudo do Plano

O Plano de Mudanca para servigos novos e alterados inclui:

Papéis e responsabilidades para implementar, operar e manter servico novo ou alterado, inclusive
atividades para clientes e fornecedores

Mudancgas na estrutura ou servicos de GS existentes

Comunicacgao as partes interessadas

Contratos e acordos novos ou alterados

Forca de trabalho e requisitos de admissao

Requisitos de habilidade e treinamento

Medidas de processo, métodos e ferramentas

Orc;a mentos e cronogramas

Critérios de aceitacao de servicos

Resultados esperados em termos mensuraveis

ITSERVICE
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Boas Praticas

/,/ \\\
Analise critica dos seguintes itens Rl
\\ /II
~ ’/

Aumento de Orgamentos

o S

ANS (Acordos de Nivel de
Servico) e outros objetivos ou
compromissos de servigos

o o e T S

www.pmgacademy.com
Official Course

MK

-———

N

1
1
i
Necessidade de recursos de :
pessoal :

1

1

]

J

o

1
Processos de Gerenciamento i
de Servigos i
existentes, procedimentos e :
documentacgao [

/

o

I~ T~
—y
] |
Lo I
T -~ |
S —
ommmmmmm s mm e \\
| 1
1 1
1 I
' :
1 , . ) )
: Niveis de servico existentes :
1 1
1 1
1 1
' ]
\\h --------------------- ',
o mmmmmmmmmmmmmmmome- \\

[ O escopodo Gerenciamento
| de Servigos, incluindo a i
E implementacao dos processos i
: de Gerenciamento de Servigos :
! anteriormente excluidos do .
1 €escopo A
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Resumo
xadp | Escopo
<za)p | Referéncias Normativas

<zap | Termos e Defini¢Bes

<zalp | Sistema de Gestdo de Servicos

<zzf)p | Desenhando e Implementando Servigos Novos ou Alterados
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Processo de Fornecimento
de Servicos



O que veremos neste modulo?
Qs
O‘ Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade de Servigos
O‘ Gerenciamento de Nivel de Servicos
O‘ Relatos de Servicos

O‘ Gestdo da Seguranca da Informacao

@) Orcamento e Contabilizacao para Servicos
4
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Secao 6: Processos de Entrega de Servicos

-2 = v D -2 e

= Gerenciamento de Nivel de Servico

= Relatos de Servico

=  QOrcamento e Contabilidade para Servicos de Ti

= Continuidade do Servigo e Gerenciamento de Disponibilidade

= Gerenciamento da Capacidade

= Gestdo de Seguranca da Informacao

www.pmgacademy.com - ITSERVICE
M BIMA v -— ('N MANAGE ¥
AC.A0EMY Official Course - MENT 20000


http://www.pmgacademy.com/

Gerenciamento de Nivel de Servico

Objetivo
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Termos A

SLA
o

Um acordo entre um provedor de servicos de
Tl e um cliente, que descreve o servico de Tl e
as metas de nivel de servico

Nivel de Servico

Nivel de qualidade aceitavel )
em um servico

OLA

Q Acordo interno com outra area

Contratos de Apoio com
Fornecedores externos

J
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Catalogo de Servicos

Consistente

Facilmente
visivel

Mostram as
capacidades
atuais do
prestador de
Servicos

Unico

Contém os
precos

Sao agrupados
e baseados no
PAN

P M q www.pmgacademy.com
S a0EmY Official Course

Fonte de
Comunicacao

Contém niveis
de Servicos

Suportam
parte do
catalogo com
Servicos
terceirizados

Disponivel, se
aprovado

Constam
Servicos
aprovados

(Catalogo

=XIN @

ITSERVICE
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MENT 20000
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Contrato de Servico de Suporte

Unidade de Negdcio A Unidade de Negécio B Unidade de Negécio C

AplicagOes

ervicos de
Suporte

I Servicosde A B
< C
M

Time de Suporte Il Fornecedores L
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MédUlO 4 A b .
\ B

Requisitos Minimos

*
-------------------

= QOs servicos devem ser prestados de acordo com as metas de nivel de servicos
correspondentes.

= As caracteristicas da carga de trabalho e o esforco sdao acordados entre as partes e sao
registrados.

= (Cada servico prestado deve ser definido, acordado e documentado em um ou mais SLA.

= (O SLA, com o acordo de nivel de suporte, contratos com fornecedores e os procedimentos
correspondentes, devem ser acordados entre as partes e registrados.

= (O SLA deve estar sob o controle do processo de gerenciamento de mudanca.

= O SLA deve ser mantidos por revisoes regulares.

= (Os niveis de servigco devem ser monitorados e relatados de acordo com as metas.
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Relatos de Servico

—
———

Objetivo

’ . 7 . \
{ Produzir relatérios y { Y
I s N I
i acordados, no prazo, ! { , \ i Ponto de entrada de |
] . . i i Detectar, interpretar ! . I
i confidveis e precisos 1 ; : : | muitos processo da 1
l eventos o .
I paraatomadade | : . i I Operacado de Servico |
i o~ l i (adverténciasou ! i I
\ decisao / : . . % A
Smm e 5 i excegoes) [ D e EE LT o
‘\\ ___________________ R4
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Um evento pode ser definido como qualquer ocorréncia
detectavel ou perceptivel que tem importancia

Ferramenta de Ferramenta de
Monitoramento Monitoramento
Passivo

Ex. Usuario Ex. Espaco em disco Ex. O servico de
conectado em um aproximando do correio esta fora do
aplicativo limite ar
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-------------------

Médulo 4\ C4
Requisitos Minimos '

Deve haver uma descricao clara de cada relatdrio de servico, incluindo
a sua identidade, finalidade, publico-alvo e os detalhes da fonte de dados.

Servico de relatorios devem ser produzidos para atender as necessidades
identificadas e as necessidades do cliente, incluindo:

= Desempenho versus meta do nivel de servico

= N3o-conformidade e problemas (por exemplo, quebra de seguranca)

= Caracteristicas da carga de trabalho (ex.: volume de utilizacdo de recursos)

= Relatdrios de desempenho dos principais eventos (ex.: grandes incidentes e mudancas)
» |nformacdes de tendéncia

= Analise da satisfacdo do cliente

Gestao das decisOes e acoes corretivas devem ser tomadas considerando os

resultados dos relatérios, além de serem comunicada as partes interessadas.
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Continuidade e Disponibilidade de Servicos

Objetivo

+” Assegurar a

\ \
[ . 0 0 O A J | N L
: continuidade e a : g _ N ! Reducdo na frequéncia |
. ol e 1 ~
: disponibilidade I | Garantir que os niveis i : e a duragdo dos I
_ | ] . . o _ !
i acordada dos servicos ! i de disponibilidades dos i incidentes relacionados |
1 | | . i 1 1
: em todas as ! | servicos correspondem | I com disponibilidade |
q A _aq I I 1 /)
\____circunstancias s i ou exce.dem as | N s
. necessidades !
| !
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Planos

PCSTI = Plano da Continuidade de Servicos de TI

PCN = Plano de Continuidade de Negdcio
PDS = Plano de Disponibilidade de Servicos

Perspectiva

m S 8

| |
I I
| . |
i m $ Operacional &% Processual % :
l I
I I
1 1
1 1
1 1
1 1
' l
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Medida de Disponibilidade

Tempo Médio entre Incidentes do Sistema (TMEIS)

I I

€ g

: Downtime — Tempo Médio de Reparo . Uptime —Tempo Médio !

: do Sistema (TMRS) - entre Falhas (TMEF) :

o >1€ —>

i i i

i : i - i i

: i Tempode |} Tempo de ! Tempode : !
@ k > >ic — | o
£ | | Diagnéstico = Reparagdo ~ Recuperacdo i €
T | | I i O

1 1 1 (8)
£ 1 Tempo dei Tempo de I Ponto de Restauragdo ! £
PN e > | s
s'."»i Deteccdo ! Restauragao i i <

(O Tempo
3 Temp
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Analise de Impacto no Negocio e de Risco

BIA (Business Impact Analysis)
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Analise de Impacto
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Atividades de Disponibilidade

Definir Requisitos de Disponibilidade

| e Reaustos e Diponidiide
.4
| merospontie
__‘_
| wewrDmontie
et [ e [

Planejar Disponibilidade

Medir Disponibilidade
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Atividades de Continuidade

Definir Requ|5|tos de Continuidade

Planejar a Continuidade de Servico

Medidas preventivas Opgoes de Recuperagao
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------------------

MAdulo 4 \ z

Requisitos Minimos

1. Requisitos de Disponibilidade e continuidade de servico devem ser identificados com base na prioridade do
negocio, SLA e avaliacdes de risco

2. Disponibilidade e planos de continuidade de servico devem ser desenvolvidos e revistos pelo menos
anualmente

3. Os planos de continuidade, disponibilidade devem ser retestados em cada grande mudanca no ambiente de
negocio

4. O processo de gerenciamento de mudancgas deve avaliar o impacto de qualquer mudanca sobre a
disponibilidade e no plano de continuidade de servigo

5. As disponibilidades devem ser medidas e registradas. Indisponibilidade ndao planejada deve ser investigada
e acOes apropriadas serao tomadas

6. Planos de continuidade de servicos, listas de contatos e o CMDB devem estar disponiveis quando o acesso
normal estiver impedido

7. 0 plano de continuidade de servico deve incluir o retorno ao trabalho normal

8. O plano de continuidade de servico deve ser testado de acordo com as necessidades do negdcio

9. Todos os testes de continuidade devem ser registrados. Deve ser formulados planos de acao para eliminar
as falhas nos testes
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Orcamento e Contabilizacao para Servicos de Tl

/ \ [ \
I SN SEAEEENNR RN I _ I
! Orcar e contabilizar os ! "' "\\ . AmadurecimentodaTle |
I . ~ I - - I I 7 . . I
! custos dg provisao do : | Compreensdo e a gestio : ! acréscimo d,e‘dlversos :
: servico de TI ! : das perspectivas dos ! : beneficios !
M e e e e e s : negacios ] M e e e e <

I I

‘\ ____________________ /’
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MOdulo 4

Atividades
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MédUlO 4 A e ;
\ B

Requisitos Minimos

*
-------------------

Deve haver politicas claras e processos para:

= Orgamentacdo e contabilizacao de todos os componentes, incluindo os ativos de Tl, recursos
compartilhados, despesas gerais, servicos prestados externamente, pessoas, seguros e licencgas;

=  Repartir os custos indiretos e alocacao de custos diretos de servigos;

= Efetivo controle financeiro e autorizacao.

Os custos serao orcados em detalhes suficientes para permitir um controle financeiro
eficaz para a tomada de decisao.

Os custos devem ser monitorados e relatados em relacao ao orgado.

Revisdo das previsdes financeiras e gerenciamento dos custos.

Mudancas de servicos devem incluir estimativas de custo e ser aprovado através do
processo de gerenciamento da mudanca.
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Codigo de Pratica

A politica deve definir os O nivel de investimento
Todas as praticas objetivos a atingir, bem em processos financeiros
contabeis devem estar como os detalhes para deve ser baseado na
alinhadas com as da gue o orcamento e necessidade dos clientes,
organizacao. contabilidade sejam prestador e fornecedores
executadas. de dados financeiros.
Contabilidade deve ser Quando a cobranca for
Orcamento deve levar em _
. usada para controlar os usada (Opcionall), o
conta as alteracdes , .
revistas bara os Servicos custos a um nivel mecanismo para a
> > : ¢ acordado de detalhe cobranca deve ser
e o gerenciamento dos , .
P . durante um periodo de entendida por todas as
déficits e/ou variagoes.
tempo acordado. partes.
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Gerenciamento da Capacidade

A ~ R ~q
’ \‘ 4 \|
{ Assegurar a todo I o ——————— ~ { I
1 q | /4 \ 1 |
| EOED § GEFREkE | ' i ! Garantirimplantacio de |

5 | X X
| suficiente para atender as : ,  Produgdo e manutengdo ! : medidas broativas para :
g |
i demandas atuais e futuras ] I de um Plano de : : h P ‘ P :
: em fungdo das I | Capacidade que reflita as : : melhorar performance I
| | q q |
| necessidades de negécio ! I necessidades atuaise | ; !
\ 7. \
S i : futuras do negdcio : . _J
\ ]
\\ __________________ _/,
[ T ————— 1
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Conceitos Basicos

Plano de Capacidade (Capacity Plan)

= Niveis de utilizacdao dos recursos

= Necessidades futuras
= Recomendacdes de custo, beneficio, impacto

=  Dimensionamento de Aplicacao

Custo A Capacidade Fornecimento A Demanda
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Gerenciamento da Demanda
baseado em atividades

o 1
1

Atividade de Negdcio : Padrao de Demanda
I influencia padrdes de ! 3
1

I demanda de servigos

T — | Planode |

1 adrao de : Processo Processo : [

I o : i ) ' gerenciamento

: Atividade de & de Negdcio de Servigo : %a Cavacidade i

1 Negocio I I P i

B o o o e e e o o s b o o —— -
A Cinturao do Servico

~
~
~
~
~
~
~
~s
~
~
~
~
~s
~~
~
~
~

1

1 9

1 Incentivos e Multas
1 5 .
1 parainfluenciar
1
1
1
L

de Demanda

1
1
i
1 Gerenciamento
1
consumo '
1
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MédUlO 4 A e ;
\ B

Requisitos Minimos

1. Gerenciamento de Capacidade deve produzir e manter um plano de capacidade.

. Gerenciamento de Capacidade deve atender as necessidades de negdcio, incluindo:

Os requisito de capacidade e desempenho atual e previsto
= |dentificacdo dos prazos, limites e custos para a atualizacdo de servicos;

= Avaliacdo dos efeitos de upgrades de servicos previstos, os pedidos de mudanca, novas
tecnologias e técnicas sobre a capacidade;

= |mpacto previsto de mudancas externas, por exemplo, legais;

Dados e processos para permitir a andlise da previsao.

3. Os métodos, procedimentos e técnicas devem ser identificados para monitorar a capacidade

de servico, ajustar o desempenho do servico e fornecer uma capacidade adequada.
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Gerenciamento da Seguranca da Informacao

Objetivo

ITSERVICE
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Conceitos Basicos

Confidencialidade

‘ Principio de seguranga que requer que

os dados sejam somente acessados por
pessoas autorizadas

Integridade

AR
y& ‘ Garante que os dados e os itens de configuracao

sejam modificados somente por pessoas e
atividades autorizadas

Disponibilidade

.6 ‘ Habilidade de um item de Configuracao ou

Servico de Tl de realizar suas funcoes
acordadas quando sao requeridas
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Politica da Seguranca da Informacao

— =
[u—y

—

Visao geral da Politica de Seguranca da Informacao
Politica de Uso e Abuso dos ativos de Tl

Politicas de Controle de Acesso & Politica

de Seguranca
da Informacio

Politicas de Controle de Senhas

Politicas de e-mail

Politicas de acesso a Internet

Politicas de antivirus

Politica de Classificacao de Informacao

Politica de Classificacdo de Documentacgao

Politica de Acesso Remoto

Politica com relacdo ao acesso do fornecedor aos servicos, informacdes e componentes de Tl

Politica de alienacao de ativos
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MédUlO 4 A SRR . .
\ B

Requisitos Minimos

Direcao com autoridade adequada
deve aprovar uma politica de SI que
deve ser comunicada a todo o
pessoal relevante e aos
clientes, sempre que necessario.

Implementar os requisitos da politica de seguranca
da informacao;

Controles de seguranca adequados

deve operar para:
Gerenciar os riscos associados ao acesso ao servico

ou sistema.

A documentacgao deve descrever os riscos a que 0s

controles se relacionam
Controles de seguranca deve ser

documentado:s
O modo de operacdo e manutencgao dos controles.
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Resumo

<rzlp | Gerenciamento da Capacidade

<zz)p | Relatos do Servico

ﬂt@ Gerenciamento de Seguranca da Informacao

ﬂl@ Gerenciamento de Orcamento e Contabilizacao para Servicos de Tl
ﬂt@ Gerenciamento da Continuidade e Disponibilidade de Servigos

<zzp | Gerenciamento de Nivel de Servigos
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Processo de Relacionamento



O que veremos neste modulo?

O‘ Gerenciamento do Relacionamento de Negocio

O‘ Gerenciamento de Fornecedor

7 I |
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Secao 7: Processos de Relacionamento

PMe

@5 E

Objetivos Requisitos Melhores Praticas |

v v ¢

i
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Atividades e Escopo TS

Gerenciamento de Gerenciamento do Esses Processos
Fornecedores Relacionamento de Negdcio

devem assegurar que:

”~ C o
I I l
| N\t A _
I l )
| |

Entendam e atendam as
necessidades do negdcio;

1 |
’ Compreendam as
\

capacidades e as limitacdes;

Compreendam as
=3 ANS e ANO = Relacionamento Interno

responsabilidades e
- Contrato = Relacionamento Externo obrigagdes.
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Gerenciamento do Relacionamento

de Negocio

v

Estabelecer e manter um
bom relacionamento entre
o provedor de servico e 0
cliente

P M q www.pmgacademy.com
ACa0EmY Official Course

&6 N

Assegurar que haverd um
relacionamento eficaz
entre a organizagao de Tl e
a organizagao do cliente
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MédUlO 5 A b .
\ B

Requisitos Minimos

Um prestador de servico deve identificar e documentar as partes interessadas e clientes de seus servigos, a
fim de estabelecer e manter um bom relacionamento

Prestador de Servicos deve participar de reunides para discutir:

=  Mudancgas no escopo do servico

=  Mudangas nos SLAs e nos contratos

= Mudangas nas necessidades atuais e planejadas
= E discutir o desempenho dos servicos

Definir um procedimento de queixas formais, incluindo:

= Registro, investigacdo e tratamento para solucdao das queixas
= Relatérios e encerramento formal de todas as queixas
= Procedimento para a escalada de queixas pendentes

Definir a responsabilidade de gerir a satisfacao do cliente e o processo de relacionamento

Processo de gestao dos feedbacks das medi¢des da satisfacdo dos clientes.
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Comunicacao

Organizacao Cliente Organizacao de Ti
A
Gerenciamento do Relacionamento
com o cliente de Tl
Alinhamento . . m
Gerentes de - S Administracao A
Negdcios daTl
Responsaveis pelo ':'Ve'_s i GSTI
orgamento Ervicos \ 4
Relato
Gerente de Projeto Gerenciamento de mudancgas
Gerente Departamental B\ G o Gerenciamento de incidentes
Usuario Central de Servigos
Producdo
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Gerenciamento de Fornecedores

Objetivo

A
v
Gerenciar os fornecedores : Gerenciar os contratos, os tipos :
para assegurar a provisdoe : de fornecedores, de seus
gualidade de servicos de ; > contratos associados e
forma transparente e com  : :  principalmente dos impactos
qualidade. ] . sobre decisbes organizacionais

ooooo
.....................................................................................................
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Relacionamento

Provedor de

Servicos (pode
ser interno ou
externo)

llllllllllllllllllllllllllllll

Negocio Fornecedor
Lider 3
Exemplo de relacionamento entre o Fornecedor
provedores de Servico e o fornecedores Subcontratado

4
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Base de Dados de Fornecedor e Contrato

Avaliagao de
Contratos
e Fornecedores

Avaliagao de
Contratos
e Fornecedores

Estabelecer
Novos Contratos

Categorizacgao de
Fornecedores e
Manutencao da BDFC

Gerenciamento
e performance

Relatorios e
Informacdes
de Fornecedores

Renovacao e
Término
de Contratos
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MAdulo 5
Requisitos Minimos

Devem ser documentados os processos de gerenciamento de fornecedores

Nomear um gestor do contrato responsavel por cada fornecedor.

O escopo, o nivel de servico e os processos de comunicacao dos servicos prestados
devem ser documentados nos SLA.

O SLA com fornecedores devem estar alinhados com os de SLA dos seus clientes.

As interfaces entre os processos utilizados por cada uma das partes devem ser
documentada e acordados.

Todos os papéis e as relacdes entre fornecedores lider e subcontratados devem ser
claramente documentados. Fornecedores lider deve ser capaz de demonstrar seus

processos para garantir que os fornecedores subcontratados satisfacam os requisitos
contratuais.
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Requisitos Minimos — Parte |l

Um processo de revisao de contrato deve existir, pelo menos para:

= No minimo uma revisao anual
= Garantir que as necessidades do negdcio sejam cumpridas
Garantir que as obrigacdes contratuais ainda estdao sendo cumpridas

Estardo sujeitos aos processos de gerenciamento de mudancas caso seja necessario alteracdes n os contratos
e nos SLAs.

Deve existir processos que lidam com:

= Disputas contratuais
= Encerramento de um servigo
= Transferéncia para outro terceiro para outro terceiro

O desempenho deve ser monitorado e revisto, comparando com as metas de nivel de servicos juntamente

com acoes de melhorias que devem ser a entrada para um plano de melhoria do servico.

MENT 20000
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Resumo

-zz)p | Gerenciamento do Relacionamento de Negdcio

<zz)p  Gerenciamento de Fornecedor
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Processos de Resolugao



O que veremos neste modulo?

O‘ Gerenciamento de Incidentes e Requisicoes de Servico

O‘ Gerenciamento de Problemas

<
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Secao 8: Processos de Resolucao

Q5 W

| Objetivos Requisitos Melhores Pratlcas

v v ¢

Gerenciamento de
Incidentes e
requisicoes de o

servigo 7

Gerenciamento de
problemas
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Codigo de Pratica

Aspectos a considerar
dos Incidentes
e Problemas

Semelhangas e
conexoes entre
Incidentes e Problemas

Classificagao de
Incidente vs Problema

Prioridade: fator resultante
de Urgéncia e Impacto

Incidentes: Retorno
mais rapido a
normalidade

Priorizacdo igual para
Incidentes e Problemas.

Competéncias da Equipe

Pedidos concorrentes para
alocagao de recursos

Gerenciamento de
Problemas desenvolve e
mantém solugdes
alternativas fornecidas
para Gerenciamento de
Incidentes.

Custos de implementacao

Problema: Identificagao ~
da resolucao

da causa raiz e da

solugao definitiva .
O tempo aproximado para

implementar a resolucao
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Impacto, urgéncia e prioridade

Impacto

0

9

c

)

20

-

oJo (] ' . . ) U

1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Médio 24 horas
4 Baixo 48 horas
5 / Planejando Planejada
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Gerenciamento de Incidentes e
Requisicoes de Servico

Canal para solicitar
mudancas pré-
aprovadas, componentes

v dos servicos, ajuda com
Processo que lida com informacdes
Uma interrupgdo nao todos os gerais, reclamagdes ou
planejada em um servico 5 incidentes, incluindo 5 comentarios, € realizar
ou reducdo na qualidade falhas, questdes ou ddvidas comunicagéo sobre
do servico de TI. relatadas pelos usuarios. disponibilidades.
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Termos Fundamentais

Modelos de Requisi¢des

Ocorrem frequentemente e
requerem seu atendimento
através de maneira consistente

: ! = NN Papéis e Responsabilidade

) n
‘ F " r—t—1 : 0O atendimento inicial é
“ s a» aw : Mmanuseado pelo Service
Desk

2 .
a, .
"aguus®

Requisicao de Servico
Normalmente sao .
4 Funcional
equenas mudancas
PEq ¢ Escalonamento
Hierarquico

de baixo risco e de
baixo custo
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Processo de Incidentes

Gerenciamento Ligacao do E-mail da
Interface Web o . o
de Eventos usuario Equipe Técnica
JRATGEIEE S6 ocorre quando o
. ' d . . L] I
usudrio final confirmal
v 1 ’
Categorizacao Fechamento do Incidente

v
Fara Requisicao Resol R 3
Cumprimento de quisic esolucdo e Recuperacgdo
D de Servigo?
Requisigao
Investigagdo e Diagndstico e@%

Priorizacao

ITIL®v2 ev3

N
Necessita Escalada Necessita Escalada

Procedimento Incidente Euncional? ierdrquica2

para Incidente Grave?
Grave

Escalada para o 22 Escalada para

Diagndstico Inicial ou 32 Nivel Gerente

ITSERVICE
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Incidente Grave (Major Incident)
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-------------------

Requisitos Minimos L

Todos os incidentes devem ser registrados

Procedimentos para identificacao, analise
impacto, classificacao, priorizacao, escalada, resolucao e fechamento de incidentes

Os clientes devem ser mantidos informados do andamento do processo e alertados
ANTES da violagdo de um ANS ou do surgimento de um novo risco

Todo o pessoal envolvido no gerenciamento de incidentes devem ter acesso as
informacdes relevantes, tais como:

= Erros Conhecidos
= As resolucdes de problemas
= Configuration Management Database (CMDB

Incidentes Graves devem ser geridos de acordo com um processo especifico

ITSERVICE
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Gerenciamento de Problemas

Objetivo

-------
......
. (3

v
Prevenir a ocorréncia : : . : : :  Minimizar o impacto
: : Eliminar Incidentes : . ~
de Problemaseseus 5 : ‘3 : dos Incidentes que ndo
. : : recorrentes : : :
Incidentes resultantes : ; : :  podem ser prevenidos

oooooo
..............................................................................................................................
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Terminologia

a causa
desconhecida de um
ou varios incidentes

um problema cuja
causa foi
diagnosticada

Erros

Conhecidos

P M q www.pmgacademy.com
S a0EmY Official Course

a causa que provoca
um ou mais
incidentes

------

Causa-raiz

sao semelhantes aos
do Gerenciamento
de Incidentes

Gerenciamento
Reativo

de Problemas {

inclui as atividades
necessarias para

diagnosticar a causa
raiz de incidentes

Gerenciamento,

""""
. 38

de problemas 1

identificar os erros
antes que se percam

Gerenciamento
Proativo de
-

Problemas: |Proaﬁvo|
- ITSERVICE
- ('N MANAGE Y
- MENT 20000

-----
.
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Solucao de Contorno

v' Uma ac3o que visa a recuperacdo do
servico de Tl que apresentou falhas

v' Mesmo que um solucdo de contorno seja
encontrada, € importante que o registro do
problema permaneca aberto

g - ITSERVICE
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Analise de Tendéncia

Definigao:

Analise de dados de varias fontes para identificar padrdes relacionadas ao tempo.

Exemplos de fontes:

= Quantidade de incidentes semelhantes
= Ferramenta de monitoramento de picos de utilizacao de recursos

Exemplos de tempo relacionados

com os padroes:

= (Cada segunda-feira, entre 19h30 e 21h30 é notado um acumulo de abertura de
incidentes relacionados a rede -> Gerenciamento Reativo de Problemas

= Todos os dias, entre 2h00 e 4h00 ha uma ligeira alta na taxa de utilizacdo de um
sistema de informacado -> Gerenciamento Proativo de Problemas
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Base de Dados de Erros Conhecidos

BDEC

Detalhes
Dados de Histdrico de sobre falhas e
Incidentes Problemas sintomas
associados

AcOes de AcoOes de
resolucao de recuperagao
problemas do Servico

Solucao de
Contorno
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Gerenciamento Reativo de Problemas

Central de Gerenciamento Gerenciamento Ger. Pré-ativo Fornecedor ou

Servigos de Eventos de Incidentes

de Problema Contrato

Detecta Problema

estabelecer um ponto
: exato onde o Erro

Registra Problema Conhecido deve ser

: registrado. Isso deve

ser feito assim que se e
tornar atil fazé-lo . Problema
T et Grave? Problema

Categorizacao

Priorizagao Grave
Investigacdo e Diagndstico
gac 8 Fechamento
Solugao de .
Resolucao
Contorno?
. : Ger. de
Cria Registro de Erro < Necessita de Mudanca
Conhecido Mudanca?
ITSERVICE
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MOdulo 6 \ z

Requisitos Minimos SoE L

Especificacao

Todos os problemas identificados devem ser registrados.

Adotar procedimentos para identificar, minimizar ou evitar o impacto dos incidentes e problemas. Eles
devem definir o registro, classificacao, atualizacao, escalada hierdrquica, resolucao e fechamento de todos os
problemas.

Tomar agdes preventivas para reduzir problemas potenciais, por exemplo, seguindo uma analise de

tendéncias dos tipos e volumes de incidentes. As mudancgas necessarias para a correcao da causa-raiz dos
problemas devem ser encaminhadas para o processo de gerenciamento de mudancas.

Monitorar, revisar e relatar a resolucao de problemas para buscar efetividade.

Responsabilizar o gerenciamento de problemas por assegurar que informacdes atualizadas sobre erros
conhecidos e problemas corrigidos estejam disponiveis para o gerenciamento de incidentes.

Registrar e inserir no plano de melhorias dos servigos as a¢des identificadas durante este processo.

e o - ITSERVICE
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Exemplo: Do Problema a Mudanca

é Categoria: Sw/Servigos Tamanho maximo dos arquivos de
H4 uma Impacto: Alto (Todos os usuarios) log do servidor web foi atingido
lentid3o Urgéncia: Baixa (N&o afeta o

das pdginas da

excessiva no ANS) -
carregamento Resolucao
Causa Raiz

Internet

Instalar Patch de corre¢ao no
servidor WEB

RDM (Mudanca)

Instalar o patch V3.2.3-02 no
servidor Web SRV23XL

Falha na gravacao dos arquivos de
log geram atrasos

Solucdo de Contorno ﬁ

1. Backup do log
2. Limpeza do log
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Resumo

ﬂt@ Gerenciamento de Incidentes e Requisicoes de Servicos

<zz)p | Gerenciamento de Problemas
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Processos de Controle



O que veremos neste modulo?

O\ Gerenciamento de Configuracao

O‘ Gerenciamento de Mudancas

G
g
Q
g
o
0
L)

)

.

)
=
=
»

-

.

.

.
.
.
.
(3
(3

O‘ Gerenciamento de Liberagcao e Implantacao

| B
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Secao 9: Processos de Controle

-----------------------------------------------------------

. - *
........................................................

| Objetivos Requisitos Melhores Praticas |

v v ¢

: . Gerenciamento da
Gerenciamento de Gerenciamento de

Configuracio Mudanga

liberacao e
implantacao
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Gerenciamento de Configuracao de Servico

X J
=1
Objetivo
]

Prové um modelo de
configuracao dos
servigos, ativos e

CARNENENEEEENERENENNNENNAE AN AN
........................................... . ’ infraestrutura, e
) A :  Administra os detalhes laci ¢ ’ ¢
Definir e controlar os * dos bens de servicos e : T€ auonarzen 0s entre
: : 3 : . . - : - 0s ativos de servico e
e infraestrutura 5 (1C) ' 05 1L5

*
........
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Itens de Configuracao

Ativo ou componente de servico: Controlado sob o processo de Gerenciamento de

Configuracao
IC: Ciclo de Vida IC de Servigos IC: Organiza¢ao IC: Interno IC: Externo
do Servico
. . Ativos de
ancI) ‘e Servigos Documentos Ativos Tangiveis Contratos
Negocio
Pacotes de
Servigos
HelCLE Politicas Ativos Acordos
Gerenciamento Conhecimento Intangiveis
Pessoal
Plano de Testes Normas
Sistemas
Aplicacao

ITSERVICE
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Sistema de Gerenciamento de Configuracao

Empregados Unidades

Software
Servigco XYZ
Hardware
SLA
Documentos

Licencas
¢ Fornecedores

Sistema de Gerenciamento de Configuracao

M www.pmgacademy.com — ( l N MANAGE
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Linha de Base da Configuracao

Contém os detalhes de configuracao que foram capturados em um ponto especifico
no tempo

A captura é feita

= tanto na estrutura;
=" no conteudo;

= como nos detalhes de uma configuracao.

= um conjunto de ICs relacionados entre si.
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Exemplo de Configuracao de um Servico

e D e e e e T e o e ) e ) e e e e ) e e e e D o e e e e e e e e o e e o e e e e o e e e e e e e -~~
,’¢ \\
/7 N
U4 \"“-\ . . \
y Customer Service Service \
4 level package | | portfolio _ . . \
I = Unico na Organizagao :
1 ~=
- i .- . 1
: So o = |dentifica relacionamentos :
I = I
- ‘\"‘ Banking |
I Contract || ; 1
1 core service ]
! I
I 1
! I
: Serviced by :
! I
! I
I 1
! I
! I
: E-banking™ supported by o Hosted Application Uses Technical :
1 SUFJDG-'T - — Apﬂhfatlﬂn | — O . hDitlng | O O S O e S DEn e e S S Iﬁfrastl’ucture |
: service service service 1
I ‘ o — e e bt b :
I ~ i
I \\ 1
i S !
L e N N |
\ oyt User Business Data We MNetwork Authenticati Metwork
\\ Availability eXperience logic Messaging services Services topology utnentication sarvice ,’
/
\
\\ ,/,
\N- ____________________________________________________________________ _—’
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Atividades do Processo

Identificagao (rétulo dos Ics)

Planejamento

LR Controle
Verificacao (Papéis, CMDB (Mudangas de
. ¢ rocedimentos
e Auditoria P Solitica, Ics no CMDB)
escopo)
Relatar

"— Historico de mudangas

(p/ comunicar os niveis de

] eracao de relatdrios
Servicos) (gerac )
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------------------

MOdulo 7 \ z

Requisitos Minimos

Deve haver uma abordagem integrada para a gestao de mudanca para:

.
-------------------

=  Apoiar na anadlise de riscos e de impactos das mudancas planejadas
=  Acompanhamento das mudancas em hardware e software

Interface para os processos de contabilidade financeira de ativos.

sy e . .

Deve haver uma politica em que se defina o que constitui em um IC

Cada IC deve incluir as relagdes e documentacgdes p/ o gerenciamento efetivo do servico

O GC deve fornecer mecanismos de identificacao, registro, controle e rastreamento de versdes do Cl

A baseline do ICs deve ser adotada antes de uma liberacdo para o ambiente de producao

Copias Master dos ICs digitais armazenadas em uma DML — Definitive Midia Library

Todos os ICs devem ser Unicos, identificaveis e registrados em um CMDB.

O acesso ao CMDB deve ser controlado.

Os procedimentos de auditoria deve incluir os processo de configuragao e o CMDB.
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Gerenciamento de Mudanca

e —————————— ‘ e —————— [ 7 Busasie o meer
Assegurar que todas as ! . . 3 ; contribuinte para o
i : : Que seja analisadas _ : _,
mudancas sejam 5 : criticamente de uma : CMDB, ja que os ICs
avaliadas, aprovadase > i . ; > devem ser mantidos
. : :  maneira controlada. : _
implementadas : : ; 3 atualizados

* * * *
..............................................................................................................................
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Tipos de Mudancas

e Ser avaliada e autorizada _
e Documentada antes de ser executada L

e Abordagem autorizada
* Procedimentos estabelecidos
Rotineira

e Baixo Impacto »
e Segue passos e prazos bem conhecidos 4
e Procedimento para tratamento de urgéncia

e Documenta¢ao pds-mudanca 1

e Relativas a falhas nao previstas e de alto impacto )

e Deveriam ser minimas ""-'

e Ainda precisam de autorizagao do CCM |
e Deve ser evitada ao maximo k

Padrao

Iz
9
c
)
8o
S
)
£
L

ITSERVICE
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Mudanca Padrao

A autoridade é
dada
anteupadamente

A

Aprovacao de
orcamento ja é

disparadas as
RDMs através
de gatilhos

definidos
As atividades

sz?.\o Ot ee A A predeterminado
conhecidas, do ARARRRTENESNA ou dentro do
cumentadas e por todos esperado
os resultados
comprovados
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Papéis

Autoridade de

Mudanca
E responsavel por
avaliar e autorizar
formalmente cada
mudanca

P M q www.pmgacademy.com
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CAB - Comité
Consultivo de
Mudan¢a (CMM)

O CAB é um 6rgao ou um
grupo multifuncional
criado para avaliar as
solicitacdes de mudancas

CAB/EC — Comité
Consultivo de Mudanga
Emergencial (CCM/ME)
O CAB é um 6rgao ou

um grupo multifuncional
criado para avaliar as
solicitacdes de
mudangas emergenciais
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Atividades

P -~
4 \\

Registra RDM

rejeitada

Revisa RDM

— e ———————

Classifica —L> Programacao das Futuras Mudangas (PFM

| Gerenciamento de Mudanga

1
1
1
o Autorizado? Mf"?a”ga
Autoriza ' (e
I -
B Y oo ST I e 3
( ‘.
: Coordena Gerenciamento de Atualizacgdo |
|
|

e e
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T \ ....... z ..... :

Requisitos Minimos

.
-------------------

As mudancas devem ser definidas claramente e seu escopo documentado.

Todas as solicitacdes de mudancas devem ser registradas, classificadas e avaliadas
guanto ao seu risco, impacto e beneficio ao negdcio.

O processo deve incluir a maneira pela qual a mudanca deve ser revertida ou
remediada caso nao tenha sucesso.

Todas as alteracdes devem ter a revisao pds implementacao (PIR).

Deve haver politicas e procedimentos para controlar a autorizacao e
implementacao de mudancgas emergenciais.

As datas programadas de execucao das mudancas devem ser
documentadas, incluindo os detalhes de todas as mudancas (FSC).

Registros das mudancas devem ser analisados regularmente para detectar niveis
crescentes de modificagao, tipos, frequéncia, recorréncia e outras tendéncias.
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Gerenciamento de Liberacao

v
Entregar, distribuir e Treinando, documentando,
rastrear uma ou mais Garante a entrega dos assegurando e apoiando
mudangas em uma mEmmcy servicos no ambiente de  i_5 permanentemente os
liberagdo ao ambiente producdo e operagao NOVOS Servigos

de producao
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M : -'p 8 = - <| N MANAGE
Official Course - MENT 20000


http://www.pmgacademy.com/

Termos

Biblioteca na qual existem versdes autorizadas e definitivas de todas as midias

correspondentes de um Item de Configuracdao — IC que estao descritas em um CMDB.
Essas midias sdo armazenadas em um local seguro e protegido em formato digital

& e

DML (Definitive CMDB DHS (Definitive
Media Library) (Informacgoes Hardware Store )
ICs Eletronicos sobre os Ics) ICs Fisicos
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Opcoes para Liberacao
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Abordagem Faseada Puxe (Pull) Manual
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Finalidade e Propodsito

Definir e aprovar os planos de liberagao e implantacao

Assegurar a compatibilidade dos pacotes de liberacao;
Registrar as liberagdes no CMS;

Assegurar que os pacotes possam ser rastreados, instalados, testados, verificados e/ou
desinstalados ou retirados do sistema, se for o caso;

Certificar que as mudancas sejam gerenciadas;
Gravar e gerir os desvios, 0s riscos;

Garantir que haja transferéncia de conhecimento para clientes e usuarios;

Certificar que as habilidades e os conhecimentos sejam transferidos para as operacdes e 0
pessoal do suporte.

Escopo
Incluem processos, sistemas, funcoes do pacote de liberacao, fase de

construcao, teste e implementacao de uma nova versao
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Atividades

Registra RDM

Revisa RDM Mudanca

Classifica

Mudancga
Aprovada

Autoriza

Gerenciamento de Mudanga

Avalia .

ooooo
DN .
---------------------------------------------

P M q www.pmgacademy.com
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Planejar Liberacao

Construir Liberagao

Teste de aceitacao

Revisao

Planejar
Implementacao

Preparar
Implementacao

Implementar

=XIN @

Gerenciamento de Liberagao
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Modulo 7 \§ ¢

Requisitos |\/||'nim05 e rrrrrr .

Politica documentada com a frequéncia e o tipo de atualizacao.

O prestador de servicos deve planejar a liberagdao com o negécio.

Planos para implementacao deve ser aprovado por todas as partes interessadas.

Processo de liberacdao contendo a¢des de reversao ou retorno.
Registro das datas de liberacdao , mudanca, erros e incidentes relacionados.

Avalie as RDMs de acordo com os impactos sobre os planos de liberacao.

Processo de mudancas nos procedimentos do gerenciamento de liberagao.

Testar liberacdo antes da implementacao requer um ambiente de teste controlado.

Liberagao e Implementacdao devem ser concebidas e implementadas para que a integridade do hardware e
software seja mantida em todos os momentos.

Mensurar os sucessos e fracassos, incluindo os incidentes pos liberacao.

Andlise que forneca elementos para um plano de melhoraria do servigo.
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Politica de Liberacao

Numeracao da Nivel de

Frequéncia Métodos
Controle

Liberacao

i As versoes = Principais Libera¢des de Software
sao muitas :

vezes
divididas

) " Versdes de Software de Menor
Importancia

Software de Emergéncia

= Grandes liberacdes: V.1, v2, v3

* Liberacdes menores: V.1.1, v.1.2, v.1.3
» Liberacdes de corre¢do de emergéncia: v.1.1.1,v.1.1.2, v.1.1.3
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Exemplo: Da Mudanca a Liberacao

Cronograma: Concluir até

Instalar o patch V3.2.3-02 no
servidor Web SRV23XL

lentidao Status: Aceita
excessiva no

carregamento Plano de Implementacao
de paginas na Mudanga

Internet

28/11/2012

1. Download do patch

Instalar o patch V3.2.3-02 2. Instalar no ambiente de teste

Prioridade: Media (Alto impacto
e baixa urgéncia)

Relatdrio (RPI1*)

1. Instalar no ambiente de
producao
2. Revisdao poés Implementacao

Categoria: Mudancga normal
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Resumo

ﬂt@ Gerenciamento de Configuracao

<zz)p | Gerenciamento de Mudangas

«zzz@ Gerenciamento da Liberacao e Implantacao
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Esquema de Certificacao



O que veremos neste modulo?

O‘ Preparacao

O‘ Escopo

O‘ Papéis e Responsabilidades

O‘ Certificagcdo

@) Depois da Certificacao
4

@), Beneficio da Certificacao e Conformidade
4
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~ | .
Preparacao =
Preparacao I I
................................................... e L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L D e
Escolha um . : i Todos os .
: : i Definaoescopoda :: Realizar - : © Organizaruma :
Organismode e~ . i requisitos i :
e~ certificacao, junta ! avaliacao 3 : i hora e data para :
Certificagdo " onte comRCB inicial: foram . aauditoria. |
~ Registrado (RCB) | ' i considerados? | | C
......................................................................................................................................... RS | YR | T —
I l
Interno ou de Metodologia
terceiros por exemplo:
I
I | I
Livro de Auto- Pré-auditoria .
- Aplicar modelo
Avaliacdo da RCB/ de maturidade
PD0015 Certificadora

ITSERVICE

M www.pmgacademy.com — ( l N MANAGE
ACADEMY Official Course r— MENT 20000



http://www.pmgacademy.com/

Escopo

Escopo ‘ Define o alcance efetivo do sistema de gerenciamento.

Declaragao de Escopo

inclui:

- Restricoes -
Servigos . Restrigoes o~
geograficas o . RestricOes de
i organizacionais .
e locais infraestrutura

e funcionais

i PELLLTION PELLLE TSN ottt
R * o " 03 * * ‘e
(S o o *
o * Q he 0 3 /52 s
3 . * . * . N .
% . - . ¥ . N .
5 . d . ol . N -
K . - - o . » -
. L] ol - B - '] u
. L] -y . = . .
I
= = . s® E . u E "
. . . L 4 . . 3 .
. 0 . N . N 3 U
: v 2 Q . v ‘. I Y
X 0 * 5 . B e G
R - . B . B Y -
N . . * o . 3 ¥
~~~~ % o % o * o
------ Caanans® ‘tapans® famant

ITSERVICE

M www.pmgacademy.com — ( l N MANAGE
ACADEMY Official Course r— MENT 20000



http://www.pmgacademy.com/

Papéis e Responsabilidades

Consultores internos ou externos @ As auditorias internas @

= Paraidentificar qualquer nao-

= Podem ajudar as organizacdes na conformidades, pode ser
preparagao para a certificacao realizada por auditores
internos.

Organismo de Certificagao éé
Registrados (RCB) " RCB local

= A maioria dos paises tem um
= Que realiza a auditoria de RCB local, no qual sao

certificacao. registrados com o Organismo
Nacional de Acreditacao.
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Certificacao

Verificacdao de documentos
A aUditOI'ia ‘.°,':.‘.’:I.‘.','.’.‘.','.‘.','.'.'.','.’.'.',’.’.'.‘,I.'.'f.f.‘.',’.’.'.','.’.",','.‘.',','.‘.','.’.‘;,'.’.‘;,’.‘.';,’.'.',!.’.',‘:.’.';’,f.’.','.’."J,'.’."J,f

gera.lmente Inspegdo no local i
Pré-requisito: consiste de ‘:::.‘.‘:.::::.’:.'::.':.'.'.'.':.':::.':,::::::::::.':::’;::.'::.‘.'::.::::.:::::;:::,::::,:::;‘,::.'::::::::z:,E
Implantacao dos :
processos
definidos na
Atividades ISO/IEC 20000 Da entrada do processo

.....................................................................................

para G‘?E%Qaf) dg Da utilizagio e interpretacio de saida do
Certificacao B processo
procedlmentos oy g b e .oy . e Y .‘;,'.’.‘;,’.‘.';,’.'.','.’.'::.’.'f:.'.';.’f;;.’f;,-

Auditoria de analisados e . Da defini¢cdo de métricas e avaliacdo
Certificagdo aprovados st
Prestagdo de contas para a funcionalidade :
processo de acordo com a norma i

Das definicdes, medicdes e revisdes de
meIhorla de processo
Alocacgéo Depende do numero de pessoas e locais
necessaria rnasssisssssssssisesssesssss sttt sasasasasssassaesed

.....................................................................................
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Depois da Certificacao

A certificagao é valida por trés anos:

" Fiscalizacdao de auditorias sao realizadas
todos os anos normalmente.
= Arecertificacdao completa acontece a cada

trés anos.

Organismo Certificador:

= www.isoiec20000certification.com
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Beneficio da Certificacao e Conformidade

Beneficios visiveis a curto prazo:

Maior eficiéncia e eficacia Satisfagao do cliente
Reducao de custos A melhora da qualidade do servigo

Beneficios de médio a longo prazo:
Ter a documentagao melhorada e mais
Criar e atrair novos negdcios e clientes
rastreavel

Dar a empresa uma vantagem competiti-
S
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