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ITIL — Ciclo de Vida

ﬁstratégia Servigo
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ITIL—- Desenho do Servico

Vem logo apds a Estratégia do Servico e tem como propodsito
desenhar servicos novos ou alterados para a introducao no
ambiente de producao.

Objetivos:

Desenhar servicos que atendam as necessidades
Desenhar processos eficazes e eficientes
Desenhar infraestrutura de TI

Desenhar métodos de medicao
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ITIL—- Desenho do Servico

O gatilho deste estagio serao mudancas no negocio.
Ou seja:

» A necessidade de novos servicos para suportarem novos
processos de negocio,

» Novos produtos ou a necessidade de que os servicos atuais
sejam remodelados para atender novas demandas que irao
gerar a necessidade de novos desenhos ou a revisao deles.
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ITIL—- Desenho do Servico

O desenho do servico consiste em definir quais os componentes
serao utilizados para suportar o novo servico, quais serao 0s niveis
de servico necessario, disponibilidade, capacidade, continuidade,
sistema de seguranca, ou seja, qual sera a arquitetura necessaria
para 0 Novo Servigo.

Além disso, o desenho se preocupa também em como esse novo
servico sera mensurado, quais serao 0s processos que irao suporta-
lo na operacao, o conhecimento necessario da equipe, critérios de
aceite entre outros.
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ITIL—- Desenho do Servico

Todas estas informacdes estarao contidas no “Pacote de Desenho
de Servico” que sera o principal entregavel deste estagio.

O pacote de desenho de servico sera a base para o proximo estagio
e sera utilizado durante o restante do ciclo de vida (Transicao e
Operacao).

Conteudo de
PDS um PDS

*Requisitos

/ . *Desenho da topologia
: +Avaliacdo da organizagio
*Plano de ciclo de vida
*Plano de transigao
*Plano de aceite

operacional
Desenho Transicao Operacao «Critérios de aceitagdo
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ITIL — Desenho do Servico

Quatro P’s do Desenho do Servico:

Pessoas:

Papéis a serem atribuidos
a pessoas NoS processos.
Processos:

Processos definidos e que , Y APsDesenhodo (

. . ' Pessoas Tk . y) E}) Parceiros
sejam medidos. \_ Servigo )
Parceiros:

Fornecedores
Produtos: _
Que englobam servigos, Produtos

tecnologia e ferramentas.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico

Este processo ira fazer o alinhamento de expectativas entre o
cliente e area de TI.

O gerente de Nivel de Servico tera a incumbéncia de buscar do
cliente quais suas necessidades em relacao aos servicos e desenhar
os acordos (SLAs) entre:

v' Cliente e Tl,
v' Tl e areas internas e
v" Tl e fornecedores,

Estes acordos firmarao metas de disponibilidade, desempenho e
tempos de resolucao dos incidentes
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servigo - Conceitos
v" Acordo de Nivel de Servico (ANS)

Acordo entre Tl e clientes . Nao deve ser utilizada uma linguagem
técnica, deve ser utilizada uma linguagem comum para ambas as
partes.

v" Acordo de Nivel Operacional (ANO)

Acordo entre Tl e equipes internas
v" Contrato

Contrato entre Tl e fornecedores externos. Tem valor legal.

10
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servigo - Conceitos
v" Fornecedor

Terceiro que fornece bens ou servigos

v' Requisitos de Nivel de Servico

Desejos, metas que os clientes estao pedindo
v Plano de Melhoria de Servico (PMS)

Programa global ou plano formal para implantar melhorias nos
Servicos

11
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades
1. Desenhar Estrutura de ANS que podera ser:
= ANS baseado em servicos

O 1 documento ANS para cada servico que cobre todos os
clientes

= ANS baseado em cliente

O 1 ANS para cada cliente que cobre todos os servicos
qgue ele usa

= ANS multi-nivel

O Pode ter um ANS Corporativo, por Servico e por Cliente

12
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades

= ANS multi-nivel :
O Nivel corporativo: abrange as questdes organizacionais.

O Nivel do cliente: abrange todos os servicos prestados para um
grupo de clientes

O Nivel de servico: abrange todas questdes relevantes de um
determinado servico. Por exemplo: a comunicacao
criptografada entre depto juridico e depto financeiro.

NIVEL CORPORATIVO
[ANS CORPORATIVO)

LENTE NIVEL DE CLENTE
¢ . I AL | [ANS BASEADO EM CADA CUENTE)

NIVELDE SERVICO
(ANS BASEADO EM CADA SERVICO)

SERVICO A ‘ SERVICO B ‘ SERVICO C

13
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades
2. Determinar RNS e Negociar ANS

Levanta os requisitos e acorda. O ANS tem que ser negociado entre
as partes, nao pode ser imposto.

3. Monitorar o Desempenho de Servico
Uma vez estabelecido o ANS, as suas metas devem ser monitoradas

4. Medir e melhorar a satisfacao do cliente
Deve ser estabelecidos mecanismos para identificar a satisfacao do
cliente, como pesquisas de satisfacao
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades
5. Revisar acordos de apoio e escopo de servico

Metas em ANS precisam estar de acordos com as metas nos ANOS e
contratos

6. Produzir relatorios de servico

ITIL sugere o Grafico MANS (Monitoramento do Acordo de Nivel de
Servico

7. Conduzir revisoes de servico

Feita a analise critica do servico

15



4 :g— ITIL'

Foundation V3

ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades
8. Revisar ANS e acordos de apoio

Manter sempre os acordos atualizados

9. Desenvolver contatos e relacionamentos

Gerenciar as reclamacdes e cumprimentos

O Gerenciamento de Nivel de servicos ira:
v" Fornecer as metas para quase todos os processos

v Receber informacdes de quase todos os processos para
negociar os ANS com o cliente.



. Ciclo de Vida dos Servicos de Tl (segundo a ITIL v3)
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Implementacdo de um SLA

G) Estraté_dado:Savlpo

iy

1- O SLAé um acordo entre o negécio e a Tl,
sobre os niveis de qualidade dos servicos
providos pela Tl. Na negociagao € onde o0s clientes
especificam quais sao os requisitos e os niveis

de qualidade para cada servico.

@- R
(4 ) Operagao de Servico

Catalogo de Servicos /
Financeiro/Contabil

- Contas a pagar
- Faturamento

Infra-estrutura
de Tl necessaria
para manter o
servico

———————‘ :

Acordo de Nivel
de Servico

Monitoramento

@ Desenho do Servico

2 - O entendimento entre as partes é celebrado
através de documento formal, chamado de
ANS (Acordo de Nivel de Servigo).

Este documento é uma especificagao dos
detalhes dos niveis de servigo. Nesta fase

é desenhado o ANS.

3 - O servigco € implementado em ambiente
de producao. E faz parte do Catalogo de Servico.

! 4 - Apos a implementacao, os usuarios podem
utilizar o servigo através do Catalogo de
Servicos. Para cada servigo do catalogo

pode existir um ou mais ANS.

O monitoramento faz o0 acompanhamento
para identificar possiveis desvios nos

niveis de servigos acordados.

5 - Uma vez identificados os desvios devem
. gjustados para que nao haja quebra no nivel de
servigo (perda de confiabilidade, por exemplo).

@ | GSTIV 7.0

Rildo F Santos | (@rildosan) | rildo.santos{@etecnologia.com.br | www.etecnologiacom.br | http:Vetecnologianing.com

| 24
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servigo - ANO

Exemplo de conteudo para um ANO:

* \Validade
 Nome do provedor interno
* Tipo de servico ou produto
o Definicdo e escopo do servico/produto
o Horario do servico
o Contatos e procedimentos para requisicao de servicos

18
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servigo - ANO
Exemplo de conteudo para um ANO:

e Padrdes acordados

o Metas de nivel de servico

o Tempos de resposta para incidentes

o Tempos de resposta para problemas

o Responsabilidades na implantacao, mudancas, liberacao,
manutencao da configuracao, suporte na politica de
seguranca, gerenciamento dos componentes do servico que
afetariam a disponibilidade, teste dos planos de
recuperacao, assisténcia no gerenciamento da capacidade
de nivel de servico e de fornecedor
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servigo — Grafico MANS

O grafico de Monitoracao do Acordo de Nivel de Servico demonstra
como esta a entrega dos servicos com relacao as metas que foram
definidas no ANS;

perioda | 2 _:_ : : 5 E uma ferramenta
o recomendada pela Itil e
| se caracteriza por ser
muito util, pois, auxilia a
4 : . identificar, rapidamente,
h onde o0s ANS estao
: excedendo o que foi
previamente

== =] === estabelecido.

SLA Atingido SLA Ameacado SLA Quebrado

20
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ITIL — Desenho do Servigo - Processos

Gerenciamento de Nivel de Servico - Atividades

prane)2’
| 5\\

21
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento Catdlogo de Servigos

Tem o objetivo de auxiliar no atendimento dos SLAs acordados
entre Tl e o cliente, monitorando a disponibilidade dos itens de
configuracao.

Este processo traz indicadores bem conhecidos como:
v" Disponibilidade do servico,
v" Tempo médio para reparo e

v" Tempo médio entre incidentes do servico

22
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento Catdlogo de Servigos

E uma base de dados ou documento estruturado com informac3do
sobre todos os Servicos de Tl em Producao, incluindo aqueles
disponiveis para implantacao.

O Catalogo de Servico é a unica parte do Portfdlio de Servico visivel
aos Clientes e é usado para suportar a venda e entrega de Servicos
de TI.

O Catalogo de Servico inclui informacdes sobre as entregas, precos,
pontos de contato, processos de criacao da ordem e requisicao.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento Catdlogo de Servigos

Tipos de Catalogo:
e (Catalogo de Servico do Negdcio
o E o que ocliente pode ver
o Contém relacionamentos entre processos de negodcio e
servicos de TI
e (Catalogo de Servico Técnico ou de Tl
o Contém detalhes técnicos para a equipe de Tl
o Contém relacionamentos entre servicos de TI e
componentes tecnolégicos

24
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Disponibilidade

Tem o objetivo de auxiliar no atendimento dos SLAs acordados
entre Tl e o cliente, monitorando a disponibilidade dos itens de
configuracao.

Este processo traz indicadores bem conhecidos como:
v" Disponibilidade do servico,
v" Tempo médio para reparo e

v" Tempo médio entre incidentes do servico

25
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Disponibilidade - Conceitos

v" Disponibilidade:

Habilidade de um Item de Configuracdao ou Servico de Tl de
desempenhar a sua Funcao acordada quando necessario.

v" Confiabilidade:

Uma medida de quanto tempo um servico ou componente pode
funcionar sem interrupcao

v Sustentabilidade:

Uma medida relacionada a velocidade e eficacia do reparo de um
servico ou componente apos uma falha.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Disponibilidade - Conceitos
v" Funcionalidade do servico:

Uma medida relacionada a habilidade de um fornecedor externo
em cumprir suas obrigacoes contratuais

v" Disponibilidade do Servico:

Envolve todos os aspectos que impactam a disponibilidade do
servico de ponta a ponta

v" Disponibilidade de componente:

Envolve todos os aspectos da disponibilidade e indisponibilidade do
componente
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Capacidade

Processo responsavel por garantir que a Capacidade de um Servico
de Tl e da Infraestrutura de Tl sao capazes de entregar as Metas de
Nivel de Servico acordadas a um Custo Efetivo em prazos
adequados.

Monitora o desempenho atual, projeta a capacidade futura e
aperfeicoa a utilizacago dos recursos atuais quando o
custo/beneficio for justificavel
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Capacidade — Sub-processos:

1.

Capacidade do Negocio: Acompanha as necessidades atuais e
futuras no negocio através do planejamento estratégico da
organizacao.

Capacidade do Servico: Monitora o servico de ponta-a-ponta.

Capacidade do Componente: Monitora a utilizacao de todos os
componentes que formam o servico.

29
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Capacidade — Atividades:

= Monitoramento e geracao de relatérios sobre o desempenho
atual dos servicos e componentes.

= Auxiliar outros processos como Gestao de Problemas, mudancas
e incidentes em questoes relacionadas a capacidade.

= Garantir que se tenha a capacidade adequada para suprir a
demanda atual e futura do negdcio por servicos de TI.

= Prever utilizacao futura de infra-estrutura e aplicacbes através
de técnicas de analise, modelagem, entre outros.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Capacidade - Conceitos

v Plano de Capacidade:

Contém avaliacao do cenario de Tl e negdcio, avalia necessidades
de investimentos em capacidade, faz recomendacdes para atender
as metas dos ANSs.

v' Gerenciamento da Capacidade do Negdcio:

Traduz as necessidades do negdcio e planos em requisitos para a Tl
v' Gerenciamento da Capacidade do Servico:

Preocupa-se com o desempenho dos servicos de Tl de ponta a
ponta, atendendo aos ANSs
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Seguran¢a da Informacao

Processo que garante os aspectos de confidencialidade, integridade
e disponibilidade (CID) dos Ativos de uma Organizacao, informacao,
dados e Servicos de TI.

O principal produto deste processo é a Politica da Seguranca da
Informacao, que tem como base a ISO 27001.

32
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Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Seguran¢a da Informacao

Para estabelecer uma estrutura de seguranca é necessario ter:

Politica de Seguranca da Informacao

Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informacao
(SGSI)

Estratégia de seguranca informacao

Controles de Seguranca

Gerenciamento de riscos

Processos de monitoramento

Estratégia de comunicacao

Estratégia de treinamento
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Seguran¢a da Informacao - Conceitos

v’ Politica de Seguranca da Informac3o:
Deve cobrir todas as areas de seguranca para atender as
necessidades do negocio;
v’ Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informac3o - SGSI:
e Estrutura para implantar e manter os processos de controles de
seguranca
e Deve considerar os 4 Ps
e AITIL recomenda a abordagem da ISO/IEC 27001

34
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento da Seguranca da Informacao - Exemplos

v UTILIZACAO DA INTERNET: A internet deve ser utilizada para fins
corporativos, o enriquecimento intelectual de seus
colaboradores ou como ferramenta para busca de informacodes
gue venham contribuir para o desenvolvimento de suas
atividades; No ambito da organizacao, nao podera ser utilizada
outra fonte de acesso a internet, que nao através da propria
organizacao.

v' SENHAS DE ACESSO- Cada setor deverd, através de comunicado
oficial, indicar novos colaboradores e o perfil que devem possuir
na rede e nos sistemas da empresa; - A senha de acesso é
pessoal, intransferivel, cabendo ao seu titular manté-la sob total
sigilo.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Continuidade

Processo responsavel pelo gerenciamento dos Riscos que podem
ter um sério impacto nos Servigos de TI.

O GCSTI garante que o Provedor de Servico de Tl pode sempre
prover o minimo Nivel de Servico acordado, através da reducao do
Risco a um nivel aceitavel e Planejamento da Recuperacao dos
Servicos de TI.

O GCSTI deve ser definido de forma a suportar o Gerenciamento da
Continuidade do Negdcio.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Continuidade - Conceitos
Plano de Continuidade do Negdcio

Define os passos necessarios para Recuperar um ou mais Servicos
de TI.

O Plano deve identificar os aspectos para a Invocacao, pessoas a
serem envolvidas, comunicacgoes, etc.

O Plano de Continuidade do Servico de Tl deve ser parte do Plano
de Continuidade de Negdcio

37
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Continuidade - Conceitos
Gerenciamento de Continuidade do Negdcio - GCN

e Processo de Negocio responsavel pelo gerenciamento de
Riscos que podem seriamente impactar o Negocio.

e GCN define os Objetivos, Escopo e Requisitos para o
gerenciamento da Continuidade de Servico de TI.

38
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento de Continuidade - Conceitos
Andlise de Riscos:

e O conhecimento dos riscos ira auxiliar na elaboracao da
estratégia de continuidade da TI

Analise de Impacto no Negdcio - AIN

e Auxilia na identificacao dos servicos criticos para o negocio
(Funcoes Vitais ao Negdcio)

e Ajuda a determinar a estratégia de continuidade da TI

39
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Gerenciamento do Fornecedor
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Tem o objetivo de auxiliar no processo de prospeccao de

fornecedores e de além de registrar todos os contratos.

E responsavel por participar do processo de assinatura, revisdo e

cancelamento dos contratos de fornecedores de TI.

-~

VALOR E IMPORTANCIA

E
o

MEDIO

BAIXO

FORNECEDORES | FORNECEDORES FORNECEDORES
OPERACIONAIS TATICOS ESTRATEGICOS
FORNECEDORES | FORNECEDORES | FORNECEDORES
OPERACIONAIS TATICOS TATICOS
FORNECEDORES
DE FORNECEDORES | FORNECEDORES
MERCADORIAS | OPERACIONAIS | OPERACIONAIS
E FABRICANTES
BAIXO MEDIO ALTO

RISCO E IMPACTO

40
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ITIL — Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento do Fornecedor - Categorias

¢ Fornecedores estratégicos: Envolve informacgoes confidenciais e estra-
tégicas (longo prazo) para a organizacao.

¢ Fornecedores taticos: Envolve as atividades que sao importantes para
a organizagao em médio prazo.

+ Fornecedores operacionais: Envolve o fornecimento de produtos e ser-
vicos para a operacao da organizacao.

¢ Fornecedores de mercadorias e fabricantes: Envolve os fornecedores
de suprimentos (papel, toner de impressora, midias para gravagao).

A categorizacgdo possibilita a empresa identificar os fornecedores que pre-
cisam de tratamento diferenciado e auxilia na definigdo dos responsaveis
pela gestao de cada fornecedor, de acordo com sua importancia.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento do Fornecedor - Atividades

= Prover um guia e padrdes para a aquisicao de servicos e
produtos de TI;

= Avaliar novos fornecedores e contratos;

= Negociar e estabelecer (novos) contratos com (novos)
fornecedores;

= Processar a solicitacao de servicos ou produtos de acordo
com os padrdoes de contrato;

= Revisar os contratos e o desempenho dos servicos ou
produtos relacionados;

= Renovar ou encerrar os contratos.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Gerenciamento do Fornecedor - Conceitos
Banco de Dados de Fornecedor e Contrato (BDFC):

Contém informacdes relacionadas a fornecedores e contratos. E
parte do Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Servico.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenag¢ao do Desenho

O Desenho do Servico é uma das fases mais complexas do ciclo de
vida do servico, pois, envolve varias atividades e processos.

Por causa dessa complexidade, o processo de Coordenacao do

Desenho possui a responsabilidade de coordenar todos os demais
processos desse ciclo.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenagao do Desenho - Propdsito

Assegurar que os objetivos da fase de Desenho do Servico sejam
alcancados, atuando como ponto uUnico de controle e de
coordenacao.

Objetivos:

= Coordenar todas as atividades pertinentes, solicitacdes de
mudancas, equipes técnicas de suporte e de fornecedores;

= Planejar e coordenar os recursos necessarios para o desenho de
NOVOS Servicos ou servicos alterados;

= Criar o pacote de desenho de servico — PDS com base nos
documentos de abertura de servico e requisicoes de mudancas;
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Coordenagao do Desenho - Propdsito
Objetivos:

= Gerenciar os critérios de qualidade e requisitos entre os ciclos
de Estratégia, Desenho e Transicao do Servico;

= Garantir que os modelos de servicos estejam alinhados com a
estratégia do negdcio

= Primar pela eficiéncia e eficacia das atividades e dos processos e
monitorar o desempenho do ciclo;

" |mplementar um padrao para as praticas de desenho que
possam ser reutilizadas
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho - Atividades

For the overall service For each design
design lifecycle stage

Define and maintain Plan individual designs
policies and methods l
Plan design resources Coordinate individual
and capabilities designs
Coordinate design l
activities Monitor individual
* designs
Manage design l
risks and issues
* Review designs and
ensure handover of
Improve service design service design package

Atividades da Coordenac¢do do Desenho em 2 Categorias (ITIL Service Design, Axelos) 47


https://www.axelos.com/
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Caracteristicas

Existem quatro caracteristicas da Coordenacao do Desenho que,
para mim, resumem a esséncia do processo.

1. a coordenacao do desenho é um fator critico de sucesso para
qgue os processos de desenho de servicos atinjam os objetivos
alinhados com os critérios de qualidade e requisitos do servico,
a utilidade e garantia_e outros requisitos definidos na etapa da

estratégia, de forma a cumprir resultados esperados pelo
Negdcio.

2. a Coordenacao do Desenho tem responsabilidade de
produzir Pacotes de Desenho de Servicos. Com base nesta

informacao, nao é dificil entender porque a eficacia deste
processo é fator critico de sucesso para as proximas fases


http://www.portalgsti.com.br/2009/10/diferenca-entre-utilidade-e-garantia.html
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Caracteristicas

3. as atividades necessarias para conduzir este processo sao
detalhadas e complexas. Para atender seus objetivos, o
processo envolve papéis associados a projetistas e arquitetos
com diversos skills que traduzem linguagem de negécio ;

4. a Coordenacao do Desenho exerce uma espécie de funcao
dupla para a Gestao de Servicos de Tl . Uma delas para apoiar o
servico (individual) durante todo o ciclo de vida. A outra para
atender a propria Etapa de Desenho de Servicos: uma espécie
de recursividade.
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Coordenag¢ao do Desenho — PDS

Desenho e
Topologia

Plano de
‘ f ] Transigao
Requisitos Pacote de Desenho » Flanoce
: . Operagao
do Servico - PDS

Objetivo do ‘ ' Critérios
Servigo Aceitagao
Contratos do
Servico

50
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Desenho e Topologia

Aspectos que devem ser considerados e documentados no Desenho
e Topologia:

 procedimentos e processos para a transicdo e operagao.

« Todos os componentes de servicos e infra-estrutura (incluindo
hardware, software, redes, ambientes de dados, aplicacdes,
tecnologias, ferramentas, documentacao), niumeros de versao
e relacionamentos, de preferéncia dentro da Base de Dados de
Gerencia da Configuracao.



(

ITIL

Foundation V3

ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Desenho e Topologia

Aspectos que devem ser considerados e documentados no
Desenho e Topologia:

Todos os usuario e clientes, componentes de transicao, e
documentacdao para apoio operacional (quando a equipe
de suporte de TI incia seu trabalho, todos os
procedimentos de suporte ja devem estar disponiveis).

Processos, procedimentos, métricas, e modelos de
relatorios, todos adaptados para o servico novo ou
alterado.

«*9
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Desenho e Topologia

Plano do Ciclo de Vida do Servico: Um Servico deve ser desenhado
levando-se em consideracao planejamentos de como e quando este
servico sera construido e liberado , entrara em operacao,

sera melhorado continuamente e quando sera aposentado. Vocé
costuma desenvolver e implantar servicos de Tl, tais como sistemas,
para que sejam mantidos em operacao "até quando der"? Reflita
sobre a importancia de desenhar o servico novo ou alterado
considerando o planejamento destes para todo o ciclo de vida (até
o dia em gue ele sera aposentado).


http://www.portalgsti.com.br/2012/11/7-passos-para-iniciar-melhoria-de.html
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Desenho e Topologia

* Plano do Ciclo de Vida do Servico: Um Servico deve ser
desenhado levando-se em consideracao planejamentos de como
e quando este servico sera construido e liberado , entrara em
operacao, sera melhorado continuamente e quando sera
aposentado. Vocé costuma desenvolver e implantar servicos de
Tl, tais como sistemas, para que sejam mantidos em operacao
"até quando der"? Reflita sobre a importancia de desenhar o
servico novo ou alterado considerando o planejamento destes
para todo o ciclo de vida (até o dia em que ele sera aposentado).


http://www.portalgsti.com.br/2012/11/7-passos-para-iniciar-melhoria-de.html
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Desenho e Topologia

Isso inclui:

a) Gestdo, coordenacao e integracao com outros projetos ou
servicos novos /alterados;

b) Planejamento dos riscos envolvidos ao longo do seu ciclo de
vida;

c) Competéncias, funcdes e responsabilidades necessarias em
cada etapa do ciclo de vida;

d) Capacitacdes e campanhas de conscientizacao necessarias;

e) Tecnologias, orcamentos, instalacdes necessarias, novos
contratos com fornecedores, relatorios de progresso e revisoes
para todo o ciclo de vida do servico;

f)  Planos de comunicacao, prazos, resultados planejados, metas e
qualidade em cada etapa do ciclo de vida.


http://www.portalgsti.com.br/2013/04/matriz-raci.html

@2

ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Plano de Transi¢ao de Servigos
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 Politica de liberacao e implantacao, documentacdes de
requisitos, incluindo logistica, implantacao, ambientes de
implantacao, mudanca cultural, mudanca organizacional ,
tecnologia, ferramentas, processos, abordagem, meétodos e
mecanismos, definicbes de regras para transferéncia de

conhecimentos.
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenac¢ao do Desenho — Plano para Operacao de Servicos

Estratégia global operacional, os objetivos, politicas, a avaliacao
de riscos durante a operacao.

Interfaces e dependéncias para o gerenciamento do servi¢co na
operagao.

Documentacao de eventos que devem ser gerenciados,
relatorios a serem elaborados.

Registro das mudancas_planejadas para o servico, liberacoes
possiveis_incidentes, problemas e erros conhecidos , quaisquer
outras nao-conformidades dentro do novo servico


http://www.portalgsti.com.br/2013/01/gerenciamento-de-eventos-x.html
https://www.portalgsti.com.br/pesquisando?q=gest%C3%A3o+de+mudan%C3%A7as
https://www.portalgsti.com.br/pesquisando?q=gerenciamento+de+libera%C3%A7%C3%A3o
https://www.portalgsti.com.br/2011/03/diferenca-entre-incidentes-e-problemas.html
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ITIL— Desenho do Servico - Processos

Coordenag¢ao do Desenho

Podemos dizer que a Coordenacao do Desenho de Servicos é
processo mais importante dentro da etapa de Desenho do Servico.
E a referéncia para tudo ocorrer bem; o lider, o "processo pai" do
servico que esta nascendo.
Ele garante que os principios basicos do desenho de um servico
serao mantidos em pro do sucesso do servico durante todo o
seu ciclo de vida, através de entregas como:

v’ Pacotes de Desenho de Servicos compreensiveis,

consistentes e atualizados

v Arquitetura dos servicos de Tl planejada e atualizada

v’ Processos e métricas atualizados

v" Servicos atualizados no Portfélio de Servicos de TI
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ITIL — Exercicio Fixacao
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ITIL — Processos e Funcoes

Estratégia de Servigo

Desenho de Servigo

Transi¢ao de Servico
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Operagao de Servico

Gerenciamento Portfdlio de
Servigo

Gerenciamento de Nivel de
Servico

Gerenciamento de Mudanca

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de
relacionamento com o negdcio

Gerenciamento do Catédlogo de
Servigos

Gerenciamento da
Configuracdo e de Ativos de
Servigo

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento Financeiro para
servicos de Tl

Gerenciamento da
Disponibilidade

Gerenciamento de Liberagao e
Implantagao

Gerenciamento de Eventos

Gerenciamento da Demanda

Gerenciamento da Capacidade

Gerenciamento do
Conhecimento

Cumprimento de Requisicoes

Gerenciamento de Estratégia
para Servicos de Tl

Gerenciamento da Seguranga
da Informacao

Planejamento e Suporte da
Transicao

Gerenciamento de Acessos

Gerenciamento da
Continuidade de Servicos de Tl

Validacao e Teste do Servico

Gerenciamento de Fornecedor

Avaliagdo da Mudanga

Coordenacgao do desenho

Melhoria Continua de Servico

Processo de Melhoria dos sete passos




ITIL — Ciclo de Vida

ﬁstratégia Servigo

Gerenciamento Portfélio de
Servigo

Gerenciamento de
relacionamento com o
negocio

Gerenciamento Financeiro
para servicos de TI
Gerenciamento da Demanda

Melhoria de Servigo

Desenho
de Servico

* Gerenciamento Estratégico
para Servicos de Tl

Gansigﬁo Servico \

KAvaIiagéo da Mudanga

Gerenciamento de Mudanga
Gerenciamento de
Configuracdo de Ativos de
Servigo

Gerenciamento de Liberagao
e Implantagao
Gerenciamento do
Conhecimento
Planejamento e Suporte da
Transicao

Validagdo e Teste do Servico

Transicéo
de Servico

6esenho Servico \

Nao sao abordados no exame de Certificacao
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Gerenciamento de Nivel de
Servigo

Gerenciamento do Catalogo
de Servigos

Gerenciamento da
Disponibilidade
Gerenciamento da
Capacidade

Gerenciamento da
Seguranca da Informacao
Gerenciamento da
Continuidade de Servicos de
Tl

Gerenciamento de

* Coordenacgao do desenho

kFornecedor /
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ITIL - Transicao do Servico

O passo seguinte é a Transicao do Servico que tem como proposito
gerenciar tudo que esta envolvido na transicao de um servigco novo
ou alterado para o ambiente de producao

Objetivos:

e Assegurar que servicos novos ou alterados atendam aos
requisitos (através da avaliacao e testes)

e Minimizar o impacto causado pelas mudancas através do
gerenciamento de riscos

e (erenciar 0s recursos nha transicao para conseguir cumprir
orcamento e prazos
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ITIL - Transicao dos Servicos

Obstaculos

E comum que toda mudanca gere algum transtorno, mas é preciso
garantir que elas acontecam de forma benéfica para a organizacao.
Maiores obstaculos normalmente encontrados:

* Resistencia a mudanca: toda empresa tem aqueles usuarios
mais resistentes, que comecam a reclamar antes mesmo de
saber do que se trata a mudanca.

* Dificuldade de adaptacao: por mais beneficios que o novo
processo de Tl traga para seus usuarios, € comum gue alguns
apresentem dificuldades de adaptacao no inicio.
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ITIL - Transicao dos Servicos

Atividades

v Planejar e gerenciar a capacidade e os recursos necessarios para
coordenar o processo;

v" Implementar um framework adequado para avaliar os perfis de
risco e as funcionalidades antes de servicos novos ou
modificados serem desenvolvidos;

AN

Estabelecer e manter a integridade dos ativos de servico;

AN

Fornecer mecanismos efetivos e ciclicos para a construcao, o
teste e o desenvolvimento de servicos e liberacoes;

v Assegurar que 0s servicos possam ser gerenciados, operados e
suportados de acordo com as restricoes especificadas durante
seu estagio de desenho.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanga:

E responsdvel por garantir que as mudancas seja bem sucedidas,
gerenciando e controlando os riscos a fim de que nao causem
impactos significativos. Possui o objetivo de reduzir o numero de
interrupcoes nos servicos de TI.

Engloba:
v’ controlar o ciclo de vida de todas as alteracdes,
v’ analisar todos os impactos de uma mudanca,
v’ registra histéricos e

v’ garantir mais seguranca na transicdo.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanga:
As mudancas podem acontecer de duas formas:

v’ Proativamente: buscam beneficios para o negdcio através
de reducao de custos melhorias dos servicos e eficiéncia;

v' Reativamente: quando s3o necessdrias para resolverem
erros e se adaptarem ao ambiente de Tl ou do negdcio
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanc¢a - Conceitos

v" Mudanca de Servico

Mudanca em um servico existente ou a introducao de um novo
Servico

v' Requisicdo de Mudanca (RDM)
Pedido formal para mudar alguma coisa na infraestrutura
v" Modelos de Mudanca

Contém passos para tratar determinados tipos de mudanca

67
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanc¢a - Conceitos
v' Categorias de Mudanca
1. Padrao: Baixo risco e ja pré-aprovada
2. Normal: Segue o fluxo normal do processo

3. Emergencial: Serve para corrigir um erro que esta
impactando o negdcio. Nao é mudanca urgente!

v" Planejamento da Remediacdo

Para voltar a mudanca caso algo dé errado

68



GS M

Foundation V3

ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanc¢a - Conceitos
v Comité de Controle de Mudanca (CCM)

Fornece conselho na avaliacado de mudancas Normal. Tem
normalmente representantes de todas as areas do Provedor de
Servicos de TI, representantes do Negodcio e Terceiros, tais como
Fornecedores.

v Comité de Controle de Mudanca Emergencial (CCME)

Grupo menor para aprovar mudanc¢as emergenciais. Os membros
sao convocados conforme a natureza da mudanca.

v" Janela de Mudanca: periodo de tempo programado e acordado
para implantacao da mudanca
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanga—0Os 7 R’s

1. Quem REQUISITOU a mudanca®?

Qual é a RAZAO da mudanca?

Qual é o RETORNO esperado com a mudanc¢a®?
Quais sao os RISCOS envolvidos na mudanga?

e W

Quais RECURSOS s3o necessarios para entregar (viabilizar) a
mudanca?

6. Quem s3o os RESPONSAVEIS pela construcdo, teste e
implementacao da mudanca?

7. Qual € o RELACIONAMENTO entre esta mudanca com outras
mudancas
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanc¢a — Atividades

Aceitagao: Verifica se a RDM (requisicdo de mudanca( foi
preenchida corretamente.

Classificacao: Define a prioridade da mudanca baseada no impacto
e urgéncia.

Aprovacao: As requisicdes de mudanca devem ser filtradas e
aprovadas. Alguns fatores podem fazer com que as mudancas nao
sejam aprovadas, elas devem ser encaminhadas para o Conselho
Consultivo de Mudan¢a ou Comité de Emergéncia do Conselho
Consultivo de Mudanca.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento de mudanc¢a — Atividades

Coordenag¢ao: Encaminha para a equipe técnica como sera
realizada a mudanca para que ela possa desenvolvé-la.

RPlI — Revisao pds-implementagao: Verifica se a mudanca foi
efetuada, analisar se ela atingiu os resultados esperados ou se
ocorreu algum erro durante a implementacao.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuracao e Ativo do Servico

Propdsito: Processo que gerencia, armazena e fornece informacgdes
dos ICs e Ativos de Servico.

Objetivos:

Identificar, controlar, registrar, auditar e gerar informacodes sobre os
ativos e lcs incluindo versoes, atributos e relacionamentos a fim de
garantir o controle e confiabilidade nas informacdes dos ativos
necessarios para a entrega de servicos
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos
v" Item de Configuracdo (IC)

Qualquer Componente que necessite ser gerenciado para que
possa entregar um Servico de Tl. ICs tipicamente incluem hardware,
software, instalacdes, pessoas e documentos formais tais como
documentos de Processos e ANSs.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos
v" Item de Configuracdo (IC) — Categorias:

" |Cs de ciclo de vida do servico: planos de negdcio, plano de
gerenciamento de servico, plano de ciclo de vida do

Servico;
= |Cs de servico: processos, pessoas, habilidades

= |Cs organizacionais: Documentacao que descreve a
estratégia do negdcio
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos
v" Item de Configuracdo (IC) — Categorias:
= |Cs internos: ativos tangiveis (servidores, roteador...) e
ativos intangiveis (software necessario para entrega de
Servicos);
= |Cs externos: necessidade de clientes externos e acordos
entre eles;

" |Cs deinterface: necessarios para a entrega de um servico
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos

v" Item de Configuracdo (IC) - Atributos

Atributo Descricao

ID Identificador Gnico para cada IC

Nome Nome tinico pelo qual o IC é reconhecido
Tipo Classificacao do IC (Fisico ou Ldgico)
Versao Niamero da versaodo IC

Modelo Modelo especificado pelo fabricante
Fabricante Informacgdes sobre o fabricante

Namero de identificacao Identificacao unica, nimero de série
Responsavel pelo IC Departamento responsavel

Local doIC Local fisico ou logico do IC
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos
v" Biblioteca de Midia Definitiva

Contém copias-mestre de todos os ativos de software. Armazena a
copia fisica do software ou documentacao associada.

v" Linha de base da configuracdo

Uma Linha de base do Gerenciamento da Configuracdao pode ser
usada para possibilitar que a Infraestrutura de TI possa ser
recuperada de volta a sua Configuracao conhecida se uma Mudanca
ou Liberacao falhar.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuragao e Ativo do Servi¢o - Conceitos
v" Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracdo - BDGC

Armazena os dados de registro da configuracao durante todo o ciclo
de vida e deve possuir controle de versdes a fim de mapear as
diferentes mudancas ocorridas no IC;

v' Sistema de Gerenciamento de Configuracdo — SGC

Pode incluir um ou mais BDGC. Utilizado para fazer a manutencao
dos registros de configuracoes.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Configuracao e Ativo do Servico - Atividades

= Gerenciamento e planejamento : Define o que e como serao
controlados os ICs

= |dentificacdao da configuracao : Executa a identificacao
= Controle da identificacao : Gerencia a informacao armazenada

= Acompanhamento de status e relatério : Atualiza o status de
cada IC

= Verificacao e auditoria : Verifica se as informacdes no SGC estao
atualizadas
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Libera¢ao e Implantacao

Tem o proposito de planejar a liberacao e a implantacao de pacotes
de software/hardware
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Libera¢ao e Implantacao - Conceitos
v Unidade de Liberacdo

Componentes de um Servico de Tl que sao normalmente Liberados
juntos. Uma Unidade de Liberacdao tipicamente inclui os
componentes necessarios para executar uma Funcgao util.

v" Politica de liberacdo

Define como devem ser montados os pacotes, papéis, freqliéncia
de liberacao, critérios de aceitacao, etc

v Opcdes de implantac3o:
» Big Bang x Por fase
» Empurrada x Puxada

» Automatica x Manual
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Libera¢ao e Implantacao - Conceitos
v Opcdes de implantac3o:

» Big Bang ou por Fase : Liberacdo para todos os usudrios ao
mesmo tempo. Por fase seria destinado a um grupo de
usuarios

» Empurrada ou puxada(push/pull) : Na modalidade
empurrada o componente do servico é implantado a partir
da area central para usuarios em localizacdes remotas. Ja na
puxada o usuadrio teria que fazer donwloads da atualizacao.

» Automdtica ou Manual : As liberacdes podem ser
automatizadas, existem softwares que fazem este tipo de
tarefa.
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento da Libera¢ao e Implantacao - Etapas

[n1 rEl-| |-EJ1 rﬂ'| > PLANEJARALIBERACAOE l

IMPLANTAGAO

A LIBERAGAO

> CONSTRUIRETESTAR ‘

> IMPLANTACAO |

> REVISAR E FECHAR |
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento do Conhecimento

Processo responsavel por coletar, analisar, armazenar e
compartilhar conhecimentos e informacdes com o restante da
Organizacao.

Existem dois tipos de conhecimento:

» Tacito: é formado pela experiéncia individual dos
colaboradores;

> Explicito: € aquele documentado e, por esse motivo, pode
ser compartilhado com todos os colaboradores;
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento do Conhecimento - Objetivos

" Melhorar o processo das decisbes garantindo que o
conhecimento estejam disponiveis no momento necessario
durante todo o ciclo de vida do servico;

" Permitir o aumento da eficacia do provedor de servico
aumentando a satisfacdao do cliente;

" Fornecer a equipe um entendimento comum sobre o valor e os
beneficios na utilizacao dos servicos;

= Utilizar um sistem de gerenciamento de conhecimento de
servico — SGCS a fim de evitar o acesso inadequado ou nao
autorizado;

" Coletar, armazenar e compartilhar dados, informacbes e
conhecimentos sobre os servicos de Tl
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ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Gerenciamento do Conhecimento - Conceitos
v" DICS — Dados, Informac3o, Conhecimento e Sabedoria

O Gerenciamento do Conhecimento é alcancado através de uma
estrutura de Dados-Informacdo-Conhecimento-Sabedoria (DICS)

Aplicacao da
informacado qdo
necessario

. CONHECIMENTO
/ Conunto de
Processo de analise Dados
da informacao INFORMACAQ
/ Desprovido de
DADOS significado
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Gerenciamento do Conhecimento - Conceitos
v Gerenciamento do Conhecimento do Servico (SGCS)

Um conjunto de ferramentas e bases de dados que sao usados para
gerenciar conhecimento e informacao. O SGCS inclui o Sistema de
Gerenciamento da Configuracao, como também outras ferramentas
e bases de dados.

—__ >

/’/— x “'“I‘J«".&'.“C&”Jw”&?“’
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N e
GERENCIAMENTO

SISTEMA DE GERENCIAMENTO
BASE DE DADOS DO L DE CONHECIMENTO
GERENCIAMENTO DE DA CONFIGURACAO (SGC] | e sERVICO (SGCS)

P
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Planejamento e Suporte da Transicao

O objetivo deste processo € o de planejar e suportar as atividades
dos demais processos para facilitar a vida de quem convive com os
desafios de implementar novos servicos em producao.

Quando o Plano de Transicao é elaborado para um servico
individual, a ideia central é que se tenha definido qual sera a
estratégia de Transicdo. Essa estratégia deve estar adequada a sua
organizacao, para que seja utilizada como referéncia neste
Planejamento.

O Plano de transicao deve ser uma continuag¢ao ou um refinamento
do Plano de Transicao escrito na fase de desenho.
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo

A seguir, alguns itens que devem estar definidos formalmente:
Finalidade e objetivos transicao do servico

 Contexto (do que estd em transicao), por exemplo: servico ao
cliente, contrato, acordo de nivel de servico, portfdlio

* Escopo (delimitando o escopo incluso e o nao incluso)

* Normas, acordos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis,
incluindo mas nao se limitando a:

o Normas internas

o Legislacao em vigor

o Diretrizes ou outras imposi¢coes externas

o Requisitos e normas em geral

o Acordos e contratos que se aplicam a Transicao de Servicos
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo
* Organizacao e partes interessadas envolvidas na Transicao

* Os terceiros/fornecedores, parceiros estratégicos, prestadores
de servicos:

o Clientes e Usuarios

A gestao de servicos

Toda a organizacao da Transicao de Servicos de TI
Framework para Transicao de Servicos de TI

O O O O

Politicas, processos e praticas aplicaveis a Transicao de
Servico, incluindo as Interfaces com Provedores de Servicos
(IPS)
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo

o A integracao com as politicas e métodos utilizados para o
gerenciamento de programas e projetos

Papeis e Responsabilidades
Planejamento e Estimativa de recursos de transicao

Requisitos de preparacao e treinamento para Transicao

O O O O

Reutilizacao de informacao, ferramentas e técnicas da
organizacao

Critérios de apoio a decisao

@)

o Critérios de entrada e saida para cada etapa de Liberacao

o Critérios para interromper ou reiniciar atividades
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo
o Critérios para validar o sucesso e/ou reconhecer falhas

o ldentificacao de requisitos e conteudo para servicos novos
ou modificados

o Servicos a serem transferidos com definicoes para local,
clientes e unidades organizacionais

o Critérios para as definicdes de novas Liberacdes

o Pacote de Desenho de Servicos (PDS) atualizado e aplicavel,
incluindo toda arquitetura do servico

o Planejamento e gestao de ambientes: de testes,
desenvolvimento, producao, etc.
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo

* Pessoas
o Papeis e responsabilidades atribuidos para todas as
atividades, incluindo autorizacao
o Atribuicao e agendamento de treinamento e transferéncia
de conhecimento
 Abordagem
o Modelo de Transicao incluindo os estagios do Ciclo de Vida
do Servico
o Plano para gestao de mudancas, ativos, configuracao e
conhecimento
* Configuracao de Referéncia (baseline) e pontos de avaliacao
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Planejamento e Suporte da Transi¢ao - Escopo

e Auditoria de configuracao pontos de verificacao (momentos em
qgue auditorias e verificacdes devem ser planejados)

* Pontos onde é necessaria autorizacao de mudanca

* Uso de Janelas de Mudanca (periodos pré estabelecidos em que
as mudancas serao realizadas)

e Estimativa de custos, tempo, recursos.
* Preparacao para a transicao do servico
* Autorizacao de mudanca e avaliacao de mudanca
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Validacao e Testes do Servico

A ITIL recomenda escrever os testes a serem realizados e os
critérios de aceite quando o servico ainda esta sendo concebido, no
desenho do servico.

Normalmente pensamos nos testes somente apos a finalizacao do
desenvolvimento do servico (seja software ou infra).

Além disso, o ideal € que os testes devem ser feitos por pessoas
nao envolvidas na construcao do servico.

Por exemplo seria a construcao de um software. A pessoa que ira
testar o mesmo nao deve ser a mesma que desenvolveu.
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Validac¢ao e Testes do Servico - Conceitos
v’ Estratégia:
Define como os testes serao organizados e os recursos alocados.

v Modelos de testes:

Definem os tipos de testes a serem realizados. Alguns exemplos
poderiam ser testes de instalacao do servico, suporte, requisitos
atendidos e etc.
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Validacao e Testes do Servigo - Técnicas
Algumas técnicas de teste utilizadas sao:
v testes em cendrios,
v simulacdes,
v’ prototipacdo e
v’ pilotos.
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Validacao e Testes do Servigo - Técnicas

Testes de servicos devem incluir itens nao-funcionais, como:
performance,

v volume de transacdes,
v’ disponibilidade,
v’ transferéncia de conhecimento,

v suporte entre outros.
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Validacao e Testes do Servigo - Técnicas

Testes de servicos devem incluir itens nao-funcionais, como:
performance,

v volume de transacdes,
v’ disponibilidade,
v’ transferéncia de conhecimento,

v suporte entre outros.

100



@b
A= ITIL
Foundation V3

ITIL — Transicao dos Servicos - Processos

Avaliacao do Servico

Processo responsavel pela avaliacao formal de um servico de TI
novo ou alterado.

O processo de Avaliacao fornece meios consistentes e padronizados
de determinar a performance de uma alteracao em um servico.
O objetivo é o de avaliar o servico novo ou alterado definido pelo
Desenho de Servico durante a distribuicao e antes da transicao final
para a Operacao do Servico
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Marcia A. Santos
malvesdossantos.esteio@gmail.com
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